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PRESENTACION

La gestion del conocimiento como alternativa para el fomento del desarrollo social, se genera a partir de
situaciones empiricas que permiten suscitar nuevas formas de entender fendémenos y dar lugar a impactos
en términos de mejora de la calidad de vida de las personas que conforman la sociedad. Los estudios que
se incluyen en esta obra pretenden aportar conocimiento sobre las organizaciones y sus miembros para
la generacidn y transferencia de valor impactando en los resultados de gestion y de mejora en sus
procesos.

El libro es producto del uso de técnicas de investigacion y procesos académicos que se realizan dentro
de la Universidad Autéonoma de San Luis Potosi y de otras Instituciones académicas, esta formado por
dos grandes rubros, la primera parte, Gestion en empresas del Sector Salud, que integra nueve capitulos
cuyos temas como cultura y desarrollo organizacional, toma de decisiones, liderazgo, satisfaccion y
competencias laborales, comunicacion organizacional y motivacion, son estudiados desde la perspectiva
de la administracion de instituciones en el sector salud, que ha cobrado mayor relevancia a partir del
surgimiento de la pandemia del COVIDI19, las aportaciones de los autores representan métodos y
estrategias para facilitar la labor de las personas involucradas en el trabajo de hospitales y clinicas en los
diferentes niveles y categorias de servicios, en situaciones donde tienen que operar enfrentando grandes
retos, especialmente en un sector tan delicado y el cual se encuentra en serias dificultades de desabasto
y bajo presupuesto.

En la segunda parte se concentran once capitulos relacionados con la Gestion empresarial, misma que
contempla temas como compromiso y satisfaccion laboral, innovacion, redes sociales y desempefio
organizacional, compromiso afectivo y normativo, abandono laboral, gestion de ventas, ergonomia,
satisfaccion de usuarios, riesgos psicosociales, atraccion de inversion extranjera y gestion del
conocimiento, todos estos, contextualizados en ambientes de trabajo para aplicar investigacion
administrativa, buscando dar soluciones a problemas reales que se presentan en las empresas.

Estas aportaciones constituyen una forma de contribuir con conocimientos para enfrentar situaciones
relacionadas, no solo con el tema de las instituciones de salud y de la gestion empresarial, sino que se
presentan como formas de tratamiento que proceden de los cambios, tanto sociales, econdmicos y

politicos, como ambientales, buscando un mejor futuro para la sociedad en general.

Dra. Virginia Azuara Pugliese, Salinas de Hidalgo, San Luis Potosi, marzo de 2022.
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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es determinar los factores que inciden en la cultura
organizacional a partir de una revision sistematica a través de articulos de investigacion de
enfermeria en la ultima década. Para realizar este estudio se despleg6 una revision de articulos
cientificos en cultura organizacional de enfermeria, mediante la busqueda de estudios en las
bases de datos Scielo, LILACS, SCOPUS y PubMed, y de literatura en la Biblioteca Virtual
Universitaria, mediante las palabras clave: cultura, organizacion, factor y enfermeria, en los
idiomas inglés, espafiol y portugués entre los afios 2010 a 2020. Se presentan cinco areas
tematicas preestablecidas de mayor relevancia pesquisadas en cultura organizacional de
enfermeria y se fueron relacionando con dimensiones tedricas de cultura organizacional, como
lo es estructura organizacional, compromiso, satisfaccion, trabajo en equipo, cultura y acuerdo.
Se logro visualizar la rigidez, la jerarquia, el control del trabajo y la devaluacion de libertad y
autonomia individual del personal de enfermeria al interior de las organizaciones de salud en
investigaciones empiricas. Se resaltan las dimensiones que obstaculizan la cultura
organizacional para el correcto funcionamiento del profesional de enfermeria como lo son:
centralizacion del poder, dificultad en el trabajo en equipo, la insatisfaccion laboral y el acoso
o violencia psicologia que existen en los profesionales de enfermeria.

Palabras clave: cultura del trabajo, enfermeria, tendencia de la investigacion (UNESCO).



1. Introduccion

La cultura organizacional en el &mbito hospitalario se puede identificar, a través, de los
procesos internos de toma de decisiones, las formas de comunicacion, los criterios de avance en
los profesionales y satisfaccion laboral del personal (Garcia and Juan 2020). También se
identifica por los valores, creencias y actitudes que rigen el desempefio y el logro de los
resultados de la organizacion, viéndose reflejado en la satisfaccion laboral, indicando un
conjunto de emociones y sentimientos favorables o desfavorables que tiene el colaborador hacia
su actividad laboral (Ortega et al., 2011).

Los rasgos de la cultura organizacional en las instituciones de salud estan supeditadas a
distintas directrices reglamentarias, laborales, prospectivas, politicas de financiamiento y
contractuales, asi como deben atender condiciones administrativas como el proposito de la
organizacion y la cultura organizacional vigente y predominante en el contexto interno de la
institucion de salud (Ortega-Altamirano, et al., 2011). No obstante, las instituciones de salud
que brindan atencion médica se desarrollan en entornos volatiles de excesiva demanda de
atencidon y especializacion por lo que una adaptacion eficiente al entrno es crucial para
proporcionar atencion de calidad.

Martin (2002), describe que las manifestaciones culturales generan patrones de
significado que mantienen a la organizacion a veces en armonia, en conflictos entre grupos y
hasta en relaciones de ambigiiedad, paradoja y contradiccion, por ello, es de gran importancia
analizan las creencias, buenas practicas, costumbres, habitos, valores y desarrollo profesional.
Bavik (2016), identificé las dimensiones clave de la cultura organizacional en la industria
hospitalaria, y defini6 las dimensiones que incluyen nivel de cohesién, motivacion social,
continuidad laboral, practicas de manejo de recursos humanos, normas de trabajo,
comunicacion, innovacion, variedad de empleos y atencion al usuario.

En la actualidad las Instituciones de salud mundiales se esfuerzan por ofrecer atencion a
los pacientes mientras sufren escasez de personal de enfermeria e incluso se estima que exista
una escasez critica de enfermerias para el 2025 en paises como Estados Unidos de América y
Austria, este ultimo enfrentando un déficit de personal de enfermeria casi 110 000 enfermeros
y enfermeras (Cheng, et al., 2016).

El estudio de la Cultura Organizacional (CO) en Instituciones de Salud es altamente

compleja, tal como advierten Silva, Méndez, Arancibia and Cortes (2020) existe el desafio en



el reconocimiento y la identificacion de los componentes que conforman la CO debido a que no
todos son de carécter visible e incluso pueden tener distintos niveles de profundidad por lo que
su estudio debe estar caracterizado por el reconocimiento de las manifestaciones de estos
componentes que se expresan en cada organizacion de Salud, es por lo anterior que surge el
interés de la presente investigacion que tiene como proposito identificar los componentes
teoricos de la cultura organizacional a través de una revision sistematica de la literatura para asi
distinguir las tendencias de modernas de cultura organizacional en Instituciones de Salud.

La busqueda, reconocimiento e identificacion de las dimensiones que componen la
cultura organizacional (CO) en instituciones de salud no son recientes, no obstante, la naturaleza
de su composicion dificulta un consenso entre las directrices implicadas en una organizacion
dedicada a la salud, como documentan Ortega-Altamirano, Aleméan-Escobar, Brito-Garcia,
Rueda-Neria, Salcedo-Alvarez, (2011) a partir del CO es posible moderar el desempefio laboral
del personal de enfermeria y como consecuencia su eficiencia en la estructura de la institucion
por lo que es muy comun observar “discrepancia entre la practica de lo que se vive en el hospital
y lo que se aspira tener como modelo de cultura organizacion [...]” (p.15).

La actividad en instituciones de servicios de salud es una tarea compleja en donde el CO
puede adquirir diferentes formas dominantes y preferentes de acuerdo al grupo de individuos y
estilo en la organizacion, sobre los estudios empiricos Cheng, et al. (2016) apuntan la CO ideal
es aquella adaptable, con alta participacion y coherencia en donde es posible evidenciar la
existencia de enfermeras lideres transformacionales asi también lo argumentan distintos
estudios (Silva, et al., 2020; Arias-Jiménez, 2005; Puga, et al., 2005) al evidenciar que el
liderazgo es una directriz relevante al momento de evaluar el CO. Mientras que los resultados
de Ortega et al. (2011) demuestran que el modelo de CO preferido por los enfermeros y
enfermeras del gremio es el modelo de desempefio que se reconoce por priorizar el aumento en
la productividad y eficiencia de los servicios, sin embargo, sefialan que el modelo dominante y
el mas rechazado es el del poder lo que implica que existe reserva a las innovaciones o
aportaciones de mejoras en los procesos y gestion de servicios ademas de distanciamiento entre
disciplina de médicos y enfermeros.

Los tipos de cultura organizacional se diferencian entre si, con base en la orientacion y

al control que adopta cada institucion. Las diferentes culturas pueden favorecer u obstaculizar



el funcionamiento de las organizaciones, esto dependera de las demandas de los participantes

de las organizaciones (Véase la tabla I).

Tabla 1. Tipos de cultura organizacional segiin descripcion de diversos autores.

Autor Aiio Concepto propuesto
Mencionan la relacion del entorno (interno y externo) y estrategia con la cultura
(flexibilidad y estabilidad), en cuatro categorias asociadas a (31):

Denison y 1995 Cultura de adaptabilidad/ empresariado.

Mishra Cultura mision.
Cultura clan.
Cultura burocratica.
Clasifica la cultura organizacional en (12):
Cultura fuerte: Cultura, en que los valores centrales se sostienen con intensidad y se
comparten ampliamente. En donde la administracion deberd preocuparse menos por

Robbins 1997 establecer reglas y reglamentos formales para guiar la conducta de los empleados.
Cultura débil: existe mucho desperdicio de tiempo, los empleados no saben por donde
empezar, por lo cual se hace necesario la implementacion de reglas y reglamentos
formales que orienten o guien la conducta de los trabajadores.
Identifica cuatro tipos de basicos de cultura organizacional, teniendo en cuenta dos
factores: el liderazgo y la gestion (32):
Control.
Colaboracion.
Competencia.
Formacion.
Mencionan la importante de detectar con exactitud el tipo de cultura organizacional
predominante en cada institucion, las cuales son (33):
Rutinaria: Las empresas con este tipo de cultura sus decisiones las toman tinicamente a
nivel directivo, se trabaja de manera piramidal. Dedica mayor tiempo a tareas rutinarias
y decisiones operativas, pero casi nunca involucra su tiempo para planear y tomar
decisiones estratégicas. Los gerentes trabajan bajo presion, sobrecargados y paran
ocupados.

Hellriegel y 2004 Burocratica: Por lo general busca encontrar las fallas de otras personas. Por el excesivo

Slocum control provocado en su personal causa en estos una lentitud en su trabajo. Utilizan una
estrategia rigida y radical. Poseen dificultad y sesgos al tomar decisiones.
Sofiadora: En esta cultura frecuentemente no existen programas de mejoramiento y
procesos de cambio. Tratan de eliminar la rutina a través de la voluntad y el deseo de
mejorar de sus empleados, sin necesidad de modificar las estructuras internas.
Cultura flexible: Todos los empleados tienen la oportunidad de superarse dentro de la
misma organizacion. En esta cultura todos los miembros de una organizacion se sienten
parte de un equipo, en donde su participacion y disposicion es tomada en cuenta.

Schneider 1998

Seglin los datos de la tabla 1, en este sentido, se puede relacionar con lo que menciona
Silva, et al. (2020) donde afirma que los tipos de CO mas deseados y mejor evaluados por el
personal de enfermeria -en todas las funciones y niveles- es el de tipo clan debido a que la
entrega del servicio se realiza considerando los miembros de la institucion, pero también
alineandose a las decisiones de los usuarios. Adicionalmente, Arancibia-Morales, et al. (2021)
revisaron que comunmente se consideran distintos tipos de CO como lo son; clan, resultados,
jerarquia y adhocracia mientras que Puga, et al. (2005) en un intento por caracterizar los rasgos
del CO en el departamento de enfermeria de la facultad de estudios médicos en Cuba, se afirma

que es rigida -poco flexible en aceptar cambios- en donde el personal dedicado a los servicios
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se describe como honestas, pulcras, dedicadas al trabajo y multifuncionales, no obstante,
sobresale un estilo de liderazgo innovador como el preferido, ademads de priorizar el trabajo en
equipo y la inclusion.

Una organizacion que ha podido integrar y trabajar en su cultura, la caracteriza por
permitir que sus colaboradores aprendan y creen historia en la organizacion, es la que les facilita
el aprendizaje a sus participantes, trabajando en la cooperacion y motivacion frente a situaciones
de estrés y baja rendimiento, los cuales producen los errores, a estas situaciones la organizacion
las transforma para satisfacer las nuevas exigencias del entorno, la sociedad y su equipo de
trabajo.

Bach, et al. (2015) en un estudio de investigacion no experimental, describe la cultura
organizacional diagnosticada en un hospital provincial, el cual se caracteriza por contener
supuestos que perjudican el logro de las metas y el desempeino de los trabajadores. Pues los
trabajadores sienten que la organizacion no se preocupa por motivarlos, resulta dificil expresarse
abiertamente y no se sienten involucrados en la toma de decisiones u otras actividades que se
realizan en la institucion, ademas consideran que existe mucho favoritismo en las convocatorias
internas, ascensos y demas beneficios que otorga el hospital.

Pérez-Larrazabal, et al. (2015) destacan que las percepciones de las directrices de CO
pueden cambiar en funcion del tiempo que tenga el personal de enfermeria en la institucion, es
decir, se encaminardn mayores esfuerzos -por parte de la institucion- para dinamizar la
socializacion y organizacion con el proposito de ajustar a los que denominan novatos atendiendo
a preservar una cultura fuerte y compartida, la cual a su vez puede ser un potente predictor de
actitudes y conductas para los grupos. No obstante, Arancibia-Morales, et al. (2021) recopilan
las distintas dimensiones utilizadas para explicar la CO alrededor del mundo y sobresalen las
utilizadas en el continente africano en donde se usan 6 directrices encaminadas al liderazgo
organizacional, CO dominante, gerencia personal, factores de cohesion, acentos estratégicos y
criterios de éxito.

2. Desarrollo

Diversos autores en la tultima década han ido integrando nuevas dimensiones en cultura

organizacional, las cuales tienen gran relevancia en las dindmicas internas de cada organizacion,

por aquello es la importancia conocer:



Recompensa organizacional: los colaboradores que trabajan en las organizaciones lo
hacen en funcidn de ciertas expectativas y resultados, y estan dispuestas a dedicarse al trabajo y
a cumplir las metas y los objetivos de la organizacion si esto les reporta algiin beneficio
significativo por su esfuerzo y dedicacion. En otras palabras, el compromiso de las personas en
el trabajo organizacional depende del grado de reciprocidad percibido por ellas: en la medida
en que el trabajo produce resultados esperados, tanto mayor serd ese compromiso. De ahi la
importancia de proyectar sistemas de recompensas capaces de aumentar el compromiso de las
personas en la organizacion (Joseph, 2015).

Las recompensas organizacionales, tales como pagos, promociones y otros beneficios,
son poderosos incentivos para mejorar la satisfaccion del empleado y su desempefio. Por ello,
los expertos en Desarrollo Organizacional se preocupan cada vez mas por atender el disefio e
implantacion de dichos sistemas (Lacross, 2019).

Estructura Organizacional: en el entendido que el proceso de estructuracion corporativa,
en conjunto con las elecciones estratégicas, es determinante de las acciones de transformacion
organizacional, surge la inquietud de identificar cudl ha sido el grado de apropiacion en las
organizaciones. El andlisis de la estructura organizacional se enmarca en la Teoria de la
Contingencia Estructural, la cual surge para mostrar, a partir de diferentes investigaciones, que
no existe una unica forma de estructuracion, pues la division del trabajo y su coordinacion,
dependeran de diversos factores y de las condiciones situacionales en las cuales la organizacion
opera (Zapata, et al., 2009).

La estructura organizacional puede ser definida como las distintas maneras en que puede
ser dividido el trabajo dentro de una organizacidn para alcanzar el logro de los objetivos. La
estructura organizacional; es el marco en el que se desenvuelve la organizacion, de acuerdo con
el cual las tareas son divididas, agrupadas, coordinadas y controladas, para el logro de objetivos.

Oportunidades de desarrollo de talento: La gestion del talento humano depende, entre
otros, de varios aspectos como son: La cultura de la organizacion, la estructura organizacional
adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia
utilizada y los procesos internos (Cesar et al., 2016).

En cualquiera de estos escenarios la gestion del talento humano estd conformada por las
personas y las organizaciones, siendo lo bésico la forma como se trata a las personas, sea como

socios o0 como recursos. La administracion del talento humano debe perseguir la optimizacion



de habilidades de las personas, participacion, creatividad y mejoramiento continuo. Las
personas deben ser concebidas como el activo mas importante en las organizaciones, asi
entonces, La gestion del talento humano conlleva al reconocimiento de las personas como
capaces de dotar la organizacion de inteligencia y como socios capaces de conducirla a la
excelencia (Cain, et al., 2018).

Satisfaccion laboral: Una dimension actitudinal para Topa, et al. (2004), definieron
como un amplio conjunto de actitudes y reacciones emocionales positivas que el individuo tiene
hacia su trabajo, construidas a partir de la comparacion entre los resultados esperados y los que
ha obtenido efectivamente de tal trabajo. También, Muchinsky (2000), menciona que la
satisfaccion en el trabajo es el grado de placer que el empleado obtiene de su trabajo.

La satisfaccion en el trabajo podria definirse como la actitud del trabajador frente a su
propio trabajo. Dicha actitud se basa en las creencias y valores que el colaborador desarrolla su
propio trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales
del puesto y por las percepciones que tiene el trabajador de lo que “deberian ser”. Sin embargo,
existen tres caracteristicas del empleado que afectan las percepciones del “deberia ser”, y son
las necesidades, los valores y los rasgos personales. Asi mismo, existen tres aspectos de la
situacion de empleo que afectan las percepciones del “deberia ser”, y estos son: las
comparaciones sociales con otros empleados, las caracteristicas de empleos anteriores y los
grupos de referencia (Sergio, 2019).

Compromiso de la organizacién con las politicas de recursos humanos: El Work
Engagement (WE), los autores Salanova y Schaufeli (2009), senalan que se trata de un conjunto
de conceptos unidos que finalmente lo definen, como son: compromiso, vinculacion,
satisfaccion personal, pasion, entusiasmo, esfuerzo y energia. Una vision parecida es la que
proporcionan Rodriguez and Bakker (2013), quienes sefialan la existencia de conceptos
similares al WE en castellano, como pueden ser “compromiso o implicacion laboral” o
“vinculacion con el trabajo” (Canovas y Chiclana, 2017).

Duran y Manteca (2013), nos aproximan recientemente a una traduccion al castellano
del término, al que afiaden ademas la “vinculacion psicologica con el trabajo” o “ilusion por el
trabajo”. Una vez tenidas en cuenta todas estas definiciones, se puede afirmar que el WE es un
constructo que se desarrolla en tres dimensiones: vigor, dedicacion y absorcion. Es un estado

mental positivo y persistente en que se encuentra el trabajador mientras realiza su trabajo. El



colaborador, durante su jornada laboral se encuentra feliz, lleno de energia y empuje para llevar
a cabo sus tareas (vigor). Posee ademas un fuerte vinculo emocional positivo hacia su trabajo
del que se siente orgulloso porque le entusiasma, lo encuentra lleno de significado y supone
ademas un desafio y fuente de inspiracion para él (Benitez y del Aguila, 2015).

Trabajo en equipo: Los equipos se han considerado como entidades complejas,
dindmicas y adaptables, integradas en un sistema de multinivel. Este sistema tiene en cuenta al
individuo, al equipo y a la organizacion (Carrillo, 2018).

Algunos conceptos de trabajo en equipo, mencionado por diferentes autores son:

Luis Riquelme Fritz: "El trabajo en equipo es un conjunto de personas que cooperan para
lograr un solo resultado general".

Alfonso Cruz Novoa: "Toda organizacion es un solo equipo, donde no existen barreras,
divisionismos u objetivos divergentes entre las diferentes areas, departamentos, secciones o
turnos. Por el contrario, la vision de la empresa, su mision y objetivos es el norte de todas las
personas, es el elemento aglutinador de esfuerzos para el logro de resultados comunes".

Olman Martinez: "Trabajo en Equipo no significa solamente "trabajar juntos". Trabajo
en equipo es toda una filosofia organizacional, es una forma de pensar diferente, es un camino
ganador que las empresas han descubierto en los ultimos afios para hacer realmente que el
trabajador se comprometa de veras con los objetivos de la empresa".

Liderazgo: El liderazgo es el conjunto de habilidades-destrezas de manejo, que un
individuo tiene para influir en la forma de actuar de las personas o en un grupo determinado,
ocasionando que estos se desempefien con entusiasmo, alrededor del cumplimiento efectivo de
los objetivos y metas propuestas.

Liderazgo convierte una vision en realidad. Para influir sobre los seguidores de modo
que muestren disposicion al cambio, los lideres necesitan una serie especifica de aptitudes que
guien sus acciones. Estas aptitudes se pueden concebir como las herramientas interiores para
motivar a los empleados, dirigir los sistemas y procesos, y guiar a la organizacioén hacia metas
comunes que le permitan alcanzar su mision (Kawata, 2015).

Segtin Uribe (2005), un liderazgo eficaz se caracteriza porque el lider muestra cada dia
su capacidad para canalizar los esfuerzos de las personas hacia el logro de metas especificas,
incentivandolos a trabajar con buena disposicion y entusiasmo. Para que el liderazgo sea eficaz,

debe ser transformador y moral, soportado en valores orientados hacia el bien comun, cuya meta



principal es la transformacion personal, el florecimiento de las relaciones interpersonales y
aportar con la transformacion de la sociedad.

Cultura y acuerdos: La cultura entonces constituye la base del funcionamiento
organizacional, es la fuente invisible donde la estrategia, estructura y sistemas adquieren su
energia. El éxito de los proyectos de transformacion depende del talento y de la aptitud de la
gerencia para producir el cambio en la cultura motriz de la empresa, a tiempo, y en concordancia
con las estrategias, las estructuras y los sistemas formales de gerencia.

Para Robbins (1999), la cultura cumple varias funciones en el seno de una organizacion.
En primer lugar, cumple la funcion de definir los limites; es decir, los comportamientos difieren
unos de otros. Segundo, trasmite un sentido de identidad a sus miembros. Tercero, facilita la
creacion de un compromiso personal con algo mas amplio que los intereses egoistas del
individuo. Cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social. La cultura es el vinculo social
que ayuda a mantener unida a la organizacion al proporcionar normas adecuadas de los que
deben hacer y decir los empleados.

Es dificil llegar a concretar una definicion de cultura debido a su caréacter implicito,
desarrollando cada organizaciéon un grupo central de suposiciones, conocimientos, reglas
implicitas que gobiernan el comportamiento en el lugar de trabajo. Los trabajadores, cuando
aprenden las reglas, son aceptados como integrantes de la organizacion; si se incumplen las
reglas, ya sea por parte de la organizacion o de los empleados, el resultado son la desaprobacion
y otras repercusiones posteriores, como sanciones, motivacion, ascensos, o la ruptura del
contrato psicolégico (Robbins, 1997).

Orientacion al cambio: Alles (2008), explica la adaptabilidad organizacional como la
capacidad de adaptarse y acoplarse a los cambios. Es el proceso en el cual el ser humano debe
modificar el comportamiento para acoplarse a nuevos procesos para desarrollar la capacidad
para acomodarse de forma eficiente y realizar las funciones sin que afecte las actividades. En
las organizaciones siempre surgen cambios dentro de la estructura por la constante innovacion
que debe tener ante las exigencias del mercado y el alto grado de competitividad, el colaborador
debe modificar el comportamiento ante nuevos ambientes, condiciones o situaciones, de manera
que sea facil y sencilla, estén alineados con los objetivos de la organizacion y asi trabajar

conjuntamente de la mano (Alcocer, et al., 2009).
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La innovacion en las organizaciones es el factor de competitividad en las diferentes
areas, contextos, sistemas, procesos, herramientas, productos, mercados y tecnologias, por tanto,
es necesario que la empresa disponga de personal calificado y capaz de enfrentar nuevos retos
y desafios. La rotacion de personal es una herramienta importante en una organizacion y la
misma debe emplearse en la forma en que sea necesario (Alcocer, et al., 2009).

Direccién y propositos estratégicos: La planeacion estratégica ha servido durante
muchos afios como una guia de orientacion valida para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales; sin embargo, el proceso de planificacion estratégica aceptado por la mayoria
de los gerentes generales encontraba menor acogida entre los gerentes de nivel intermedio y
demas empleados, quienes solo lo veian como “otro ejercicio mas de llenado de formas” (Ansoff
y McDonell, 1990).

Esta percepcion ha influido de manera directa los resultados de los programas de
planeacion estratégica dando origen a la participacion tanto de los directores como de los demés
empleados con un énfasis en la ejecucion de los planes estratégicos. Asi surge la direccion
estratégica como es un proceso continuo que apoya los objetivos y metas a largo plazo trazados
dentro de las empresas. Johnson y Scholes (2001), por su parte, definen que “la direccion
estratégica se ocupa de la complejidad derivada de las situaciones ambiguas y no rutinarias con
implicaciones sobre la totalidad de la organizacién mas que sobre operaciones especificas”.
Seglin estos autores, este es uno de los principales desafios para los directivos que estan
acostumbrados a gestionar dia a dia los recursos bajo su control, y que ocupan la mayor parte
de su tiempo en una planeacion operativa; olvidando que esta no debe ser su meta final y mucho
menos absorber todo su tiempo (Aguilera y Castro, 2010).

La direccion estratégica es el conjunto de decisiones y actos usados para formular e
implementar estrategias especificas, que conseguiran que la organizacion se adapte a su entorno
de forma competitivamente superior, para poder alcanzar las metas de la organizacion segun
Draft (2006).

Metodologia

Se realiz6 una revision sistemdtica para responder al objetivo anteriormente planteado,
reuniendo toda la evidencia empirica disponible, realizando una buisqueda de informacion en la
base de datos BIG (busqueda de informacion global) del campus creativa, perteneciente a la

plataforma de biblioteca de la Universidad Autonoma de San Luis Potosi. Las bases de datos
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consultadas para obtener la literatura empleada en el disefio del contenido fueron ACSESS
Digital Library, Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes, Biblioteca Digital Mundial, Directory
of Open Access Books y Bookshelf.

La revision de articulos cientificos fue mediante la metodologia PRISMA, en busqueda
de coincidencias y/o divergencias en estudios realizados sobre cultura organizacional en
enfermeria, utilizando la busqueda de palabras clave que involucran las variables a investigar
en la base de datos PubMed, Scielo y LILACS. Luego, fueron tomados en cuenta pardmetros de
inclusion, tales como: el idioma inglés, portugués y espafiol, afos de publicacion entre 2010 al
2020, con interés en articulos relacionados con la tematica. Los términos de busqueda
utilizados fueron: cultura organizacional AND enfermeria, organizacion OR cultura AND
enfermeria, Culture work OR performance AND nursing, job OR trends AND nursing, todos
ellos identificados previamente como términos Mesh o sus equivalentes DecS en espafiol.
Resultados

Se realiz6 un andlisis de la informacion pesquisada (196 articulos), a través de la lectura
critica del contenido. En primer lugar, se descartaron los titulos de las publicaciones que no
correspondian a la tematica; de las publicaciones resultantes (133 articulos), se analizaron los
resimenes y de esta manera se realizdo una segunda seleccion de publicaciones. Se volvio a
aplicar el andlisis, en los criterios de seleccion en los textos completos; y de esta manera
resultaron 46 articulos en la seleccion que conformo6 la muestra final. El procedimiento anterior

se puede visualizar de manera gréfica en la figura 2.
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Figura 1. Diagrama de flujo articulos seleccionados.

Los resultados se presentan en dos areas pesquisadas, la primera en factores
favorecedores que integran la cultura organizacional; la segunda, a partir de los factores

obstaculizadores que integran la cultura organizacional, a partir de las dimensiones halladas de
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la revision sistematica en reconocimiento, liderazgo, estructura organizacional, Compromiso de
la organizaciodn con las politicas de recursos humanos, satisfaccion laboral, trabajo en equipo,
cultura y acuerdo, orientacion al cambio y Direccidon y propositos estratégicos.

En la tabla 2, se presentan los factores favorecedores pesquisados de la revision
sistematica en articulos cientificos de la tematica investigada. Las éareas trabajadas surgen a
partir de la conformacion del marco tedrico y las nuevas dimensiones que integra la cultura

organizacional.

Tabla 2. Factores favorecedores pesquisados.
Area Origen Autor/es Afio Hallazgos

Los testimonios expresan que, para estos

trabajadores, la organizacion es un canal o un

medio ambiente, que se utiliza para cumplir con la
Peru Llapa et al. 2010  vocacion profesional, expresada por la seguir:

... porque me permite realizarme como ser humano

y cumplir mi vocacion ... (MDS8) ...me permite

acercarme al paciente ... ayudarlo (M10).

Reconocimiento

La percepcion de los trabajadores es excelente,
sobre el reconocimiento de la organizacion dada a
su trabajo, asociadas al desempefo, carga de
trabajo, soporte de materiales y recursos humanos
y ascenso salarial.

Frates y 2011

Meéxico Kalckmann

72% mostrd correlaciones significativas entre
liderazgo auténtico, empoderamiento, compromiso
organizacional y satisfaccion laboral. El
empoderamiento mostrd efectos mediadores
perfectos en la relacion entre liderazgo auténtico y
compromiso organizacional.

Corea Choi y Ahn. 2020

Liderazgo

Los comportamientos de liderazgo y la cultura
organizacional de los enfermeros gerentes se
asociaron positivamente con el nivel de intencion

Iran Abu y Nasrallah 2017  de permanecer en el trabajo. Las variables de
estudio explicaron casi el 43% de la varianza en la
intencion de las enfermeras de permanecer en el
trabajo.

Minimizar la angustia fue una tarea importante
para las enfermeras para asegurar la persistencia y
supervivencia en una cultura institucional
jerarquia.
Las percepciones positivas de la cultura
correlacionado con una mayor confianza,
satisfaccion, compromiso y la intenciéon de
Canada Way, et al. 2010  quedarse. Otros estudios de directivos han
encontrado asociaciones similares entre similares
variables de cultura y satisfaccion, confianza,
compromiso, e intencion.

Corea Kim y Oh 2016

Estructura
organizacional
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Oportunidades de
desarrollo de talento

EE.UU.

McGillis, et al.

2018

Se observdo una relacion positiva entre los
comportamientos en el lugar de trabajo y el
desempeifio a nivel individual y el desempefio a
nivel de unidad

Brasil

Dall, et al.

2013

Las relaciones interpersonales son mencionadas
como estimulantes y motivadoras, debido a la
diversidad, causan aprehension y un cierto deseo
de uniformidad: La dificultad principal de ser jefe
es saber lograr trabajar con la diversidad.

Tienes que saber lidiar con cada persona de una
manera  diferente.  Principalmente en el
relacionamiento interpersonal, que es una cosa
muy dificil, pero cuando logramos hacer con que
el grupo sea uniforme, eso nos deja muy satisfecha.

Compromiso de la
organizacién con las
politicas de recursos
humanos

E.EU.U

Cain ,et al.

2018

El aumentar de la retencién, es mediante la
seleccion deliberada de personas, cuyos atributos
se alineen mas estrechamente con la cultura de la
organizacion y que tengan el deseo y el potencial
de contribuir a su éxito. Los datos preliminares
sugieren que puede ayudar a diferenciar entre los
solicitantes que encajan o no en la cultura de
enfermeria de la organizacion.

Brasil

Guedes y
Lonrenzini

2015

El ambiente de la practica profesional de los
enfermeros. Lo que se puede afirmar que los
enfermeros creen que tienen autonomia, control
sobre el ambiente, se

llevan bien con médicos y tienen soporte
organizacional para la gobernanza en la practica de
enfermeria.

En la tabla 3, se presentan los factores obstaculizadores pesquisados de la revision

sistemdtica en articulos cientificos de la tematica investigada, asi como los factores

favorecedores, las areas consideradas resultan a partir de la conformacion del marco tedrico y

las nuevas dimensiones que planteadas por los diferentes autores las cuales integran la cultura

organizacional.

Tabla 3. Factores obstaculizadores pesquisados

Area

Origen

Autor/es

Afo

Hallazgos

Estructura
organizacional

Brasil

Rosssi, et al.

2014

El analisis de los valores organizacionales del
hospital ~estudiado demuestra que las
enfermeras consideraron la existencia de

de rigidez jerarquica y centralizacion del poder
en la institucion.

Corea

Any Kang

2016

El 45,5% considerd su cultura organizacional
con orientacion jerarquica. Ademas, el 36% de
las participantes consideraron que su cultura
organizacional tenia una orientacion a la
relacion en los equipos de enfermeria.
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Compromiso de la
organizacion con las
politicas de recursos
humanos

Pakistan

Rizvi, et al.

2016

Solo el 33% menciona tener participacion en la
gobernanza de enfermeras.

Australia

Dickens, et al.

2019

El 70% de las enfermeras no perciben los
valores de la institucion en la que laboran.

Brasil

Garcia, et al.

2017

Las enfermeras tienen una correlacion negativa
débil con sufrimiento-agotamiento con un
38%.

Satisfaccion laboral

EE.UU.

Kim y Geun

2017

Las enfermeras mayores de 50 afios presentan
un nivel de satisfaccion laboral del 78,6%, en
comparacion a los profesionales jovenes que su
nivel de satisfaccion sélo alcanza al 36,4%.

Finlandia

Habhtela et al.

2015

Cultura del Ilugar de trabajo esta
completamente relacionada especialmente con
el wuso de personal de enfermeria
suplementario. El factor predominante del
estrés tenia una relacion con el uso de
enfermeria suplementaria. El factor supremo
de satisfaccion mostro una relacion con la tasa
de ocupacion de camas.

Trabajo en equipo

Argentina

Mengarelli, et al.

2018

Las dimensiones “conflicto/cooperacion” e
“identidad” pertenecientes al eje de cultura de
la organizacion fueron las evaluadas con mayor
proporcion de respuestas favorables con un
69% (= 174) y un 87% (n= 73),
respectivamente.

Brasil

Rossi, et al.

2014

Creia que habia colaboracion entre
trabajadores (PCV promedio = 3,06), pero
también perciben valores de individualismo y
competencia en el trabajo (promedio IPV =
2,27), lo que dificulta el desarrollo trabajo en
equipo; creia que los valores asociados con el
bienestar, la satisfaccion y la motivacion de los
trabajadores son poco considerado en el
hospital.

Liderazgo

Argentina

Mengarelli, et al.

2018

La dimension “liderazgo” se plantea como
altamente negativa en relacion con los
supervisores de area, mientras que con el jefe
inmediato prevalece un clima mas favorable en
cuanto a ser consultivo, abierto y participativo.

EE.UU

Lindell

2015

El liderazgo parece realmente preocupado. Si
te piden que hagas algo, siempre te hacen un
seguimiento. Aumenta mi confianza en lo que
sea que esté haciendo; si, es un proyecto,
simplemente me da mas confianza y hace que
hacer un mejor trabajo y me da mas incentivos
para haz un mejor trabajo.

Cultura y acuerdos

Corea

Any Kang

2016

Victimizacion por bullying, 15,8% de los
participantes habia experimentado al menos
dos actos relacionados con el acoso cometidos
por compaiieros de trabajo semanalmente
durante los tltimos 6 meses.
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Corea

Any Kang

2016

La prevalencia de victimas de acoso laboral
también difirid segin el tipo de cultura
organizacional. Especificamente, la
prevalencia fue mayor entre los participantes
que estaba orientada a la jerarquia con un
22,2%, y mas bajo entre los participantes que
consideraron su organizacién como orientada a
las relaciones, al 8,4%.

Brasil

Yepes, et al.

2018

Las categorias con evaluacion mas baja, en
donde la proporcion de respuestas positivas no
llego al 50%, fueron: sentirse

libre de la presion del tiempo; la libertad para
discutir problemas; atmoésfera de trabajo
relajada; y un debate maduro sin conflictos.

Turquia

Terzioglu, et al.

2016

Actitud profesional de las enfermeras fue alto
63%. Las enfermeras fueron sometidas a acoso
psicologico a nivel 78%.

Orientacion al
cambio

China

Yu-Hua Yan

2016

La cultura organizacional se relaciona con
Innovaciones 26.18%.

Argentina

Mengarelli, et al.

2018

Dimension evaluada negativamente en este eje,
la “innovacion”, obtuvo casi un 80% de
opiniones regulares o desfavorables, resultado
que puede deberse a que los profesionales
consideren que solo el jefe y el supervisor han
de adoptar y fomentar medidas innovadoras o a
que haya resistencia y oposicion ante cambios
propuestos por los superiores.

Brasil

Yepes, et al.

2018

La mas baja evaluacion negativa (menos del
5%) se dio en las preguntas sobre los nuevos
planes y proyectos, adquisicion de nuevas
tecnologias, la creacion de soluciones
tecnoldgicas y el aprendizaje colectivo.

Direccion y
propositos
estratégicos

Finlandia

Nina, et al.

2015

Una fuerte conexion del 57% de interaccion
entre las conductas de estrés y el uso de
personal suplementario de enfermeria.

Brasil

Rossi, et al.

2014

Los resultados de esta investigacion revelan
que los valores y practicas que definen la
cultura del hospital son estrechamente
relacionado con el modelo de organizacion y
gestion del trabajo adoptada en la institucion.

Lituania

Trus, et al.

2019

Las enfermeras gerentes tienen mas
probabilidades de estar empoderadas cuando
existe una cultura organizacional y un clima
apropiados en el lugar de trabajo.
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La estructura organizacional es el marco formal, donde tiene lugar el proceso de
direccion y debe proporcionar un sistema de trabajo efectivo, una red de comunicacion, una
identidad a los colaboradores y a la organizacion, fomentando la satisfaccion laboral. Melnyk
(2016), dentro de sus resultados obtenidos se menciona que la cultura organizacional débil,
sumado con jefes ejecutivos de enfermeria con mal liderazgo, muestra que mas de un tercio de
los hospitales no estan cumpliendo con las métricas de desempefio y casi un tercio de los
hospitales estan por encima de los puntos de referencia de las medidas basicas nacionales, como
caidas y tulceras por presion (Melnyk, 2016).

Testa (2007), menciona que cuando no se ha forjado una cultura autébnoma se carece del
marco de referencia que nos permite pensar en el futuro con todos los inconvenientes de
inseguridad, desorientacion y todas las ventajas de libertad de accion que ello implica. Hay
culturas que, por haber sido exitosas en algin momento se cristalizan y transforman en un
elemento de resistencia al cambio lo cual resulta desventajoso si lo que se desea o se necesita es
cambiar.

La estructura organizacional en enfermeria ha dejado de ser un componente periférico
dentro de las organizaciones de salud, para convertirse en un factor de alto valor estratégico. La
disciplina de enfermeria posee una construccion cultural avalada por los comportamientos de
sus directivos, basados en las interpretaciones y las respuestas a las acciones de la practica en
enfermeria. En el estudio realizado por Kim y Oh (2006), mencionan que Minimizar la angustia
fue una tarea importante para las enfermeras, asegurara la persistencia y supervivencia en una
cultura institucional jerarquia. Por otro lado, en Canada los investigadores Way, et al. (2016),
mencionan que la percepcion positiva de la cultura se correlaciona con una mayor confianza,
satisfaccion, compromiso y la intencidon de quedarse en las instituciones de salud.

También es importante que la organizacion reconozca las recompensas
organizacionales, ya estas sean recompensas intrinsecas y extrinsecas, las cuales llevan un valor
superficial y simbolico. En este sentido, Griffin y Moorhead (2010), mencionan que el valor
superficial de una recompensa para un colaborador es de gran significado o valor meta; por ello,
los directores también deben reconocer que las recompensas llevan un valor simbdlico. En
Brasil en un estudio realizado por Carvalho et al (2017), los profesionales de enfermeria
mencionan que creen que hay poca competencia en su hospital; bienestar y motivacion de los

trabajadores, también Frates y Kalckmann (2011), mencionan en su estudio que el "apoyo
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organizacional" corresponde a la percepcion de los trabajadores sobre el reconocimiento de la
organizacion dada a su trabajo, asociadas al desempefio, carga de trabajo, soporte de materiales
y recursos humanos y ascenso salarial (Griffin y Moorhead. 2010).

El enfermero desarrolla el talento humano, desde el inicio de su vida laboral en el ambito
hospitalario, desarrollando un gran niimero de tareas con un alto grado de exigencias y
responsabilidades, las cuales, dependiendo de la forma como estan organizadas y de su
conocimiento acerca de las herramientas gerenciales para ayudarlo, pueden facilitar o perjudicar
la calidad de la asistencia prestada. Dall, et al. (2013), en su estudio mencionan que las
relaciones interpersonales son mencionadas como estimulantes y motivadoras, debido a la
diversidad, causan aprehension y un cierto deseo de uniformidad, donde la principal dificultad
de ser jefe es saber trabajar con la diversidad (Alles, 2007).

El liderazgo y la comunicacién son los factores primordiales de la cultura
organizacional, para intervenir en una organizacion de cualquier tipo. Las personas que no se
adecuan al modelo de cultura en una organizacion, terminan saliendo de la compaiiia por sus
propios medios. Es importante tener indicadores que midan los resultados de intervenir la
cultura, para tener una idea clara de lo que se estd consiguiendo y a donde se quiere llegar.
Mengarelli, et al. (2018), describen la dimension “liderazgo” donde plantean como altamente
negativa en relacion con los supervisores de area en enfermeria, mientras que con el jefe
inmediato prevalece un clima més favorable en cuanto a ser consultivo, abierto y participativo.

Un programa de fortalecimiento cultural implica un empefio de cambio continuo y
planificado guiado desde la alta gerencia con la participacion de todos los empleados porque
como todo plan de desarrollo, requiere de un diagnodstico sistemdtico de la empresa, la
formulacion e implementacion de un plan estratégico para el mejoramiento y la movilizacion de
recursos, segin Beckhard (1969). Dicho esfuerzo de cambio debe hacerse con una vision
holistica e integral que relacione los factores culturales con los sistemas de incentivos y
remuneraciones, la estructura organizacional y la estrategia gerencial, entre otros; contrario a lo
que esta sucediendo en esta empresa analizada.

La alta gerencia debe involucrarse de manera directa y personal en el programa de
desarrollo cultural porque debe constituirse en un ejemplo de los aspectos que desea cambiar,
siendo coherente con sus propositos. De igual forma, debe brindar apoyo, establecer una buena

comunicacion con todos los niveles y alentar los esfuerzos de cambio de todos los miembros de
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la empresa. Segun los aportes de Likert (1961), en materia de clima y cultura corporativa un
directivo cuenta con un buen ambiente comunicacional cuando sus empleados los perciben
como amistoso y no hostil, bondadoso pero firme (no amenazante), sinceramente interesado por
el bienestar.

Rosssi, et al. (2016), describen lo relatado por profesionales de enfermeria, donde
senalan que los valores organizacionales relativamente aplicables en su organizacion, son la
existencia de rigidez jerarquia, centralizacion del poder y profesionalismo cooperativo en el
trabajo; a esto se le suma, lo encontrado en Pert por Ortega, et al. (2015), donde el personal de
los servicios de enfermeria mencionan que la cultura organizacional pesquisada es bajo el
modelo del poder, con un ideal en el modelo de desempefio.

Una cultura organizacional fuerte, proactiva y positiva debe ser permeable al cambio
para que la organizacion sea consecuente con las demandas del entorno. Dada la dindmica social,
politica, econdmica y de seguridad del complejo mundo actual y los escenarios que se viviran a
futuro, cargados de incertidumbre, crisis y dinamicas cambiantes, y por momentos erraticas, las
empresas en general deben tomar drasticas decisiones para prepararse antes que las crisis llegan,
para sobrevivir, sobrevivir y desarrollarse en esos ambientes (Lacross, 2019).

En este escenario se debe reconocer que son las personas, las que tienen la capacidad
para cristalizar los cambios, capitalizar el conocimiento, aumentar la curva de aprendizaje y
experiencia; por lo tanto, en las organizaciones se vuelve importante prestarle al colaborador, la
atencion que merece. Las organizaciones modernas; deben, ademds de su organizacion formal,
crear un cerebro vivo (ntcleo), el cual, solo es posible reuniendo personas, antes que gerencias
o departamentos, tras las funciones clave de la gestion moderna, segun lo menciona Balbi
(2012). De hecho, se ha demostrado a través de diversos estudios que, por medio de
perfeccionamientos en las habilidades, actitudes, costumbres y comportamientos, las
organizaciones se hacen mas fuertes; permitiendo el fortalecimiento y desarrollo cultural de las
organizaciones, como lo menciona Aktouf (2001) y Druker (1996), que refieren que la
competitividad es una actitud y una aptitud del ser humano; es una actitud porque se orienta
hacia la visualizacion de oportunidades y el control de las amenazas, también es una aptitud
porque permite mantener e incrementar la preferencia de los clientes por los bienes o servicios
que se ofrecen (Cain, et al., 2018; King y Byers, 2007; Way, et al., 2007).

3. Conclusiones
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Como conclusiones del presente estudio, es necesario resaltar que a partir de la revision
bibliografica se puede concluir que la cultura organizacional es fundamental en una
organizacion, ya que esta presente en las acciones que realizan las personas y se ve reflejado en
el cumplimiento de las estrategias de las instituciones sanitarias.

Particularmente, para dar respuesta al propdsito de la presente investigacion se puede
concluir que desde la revision bibliografica la cultura esta asociada significativamente al clima
organizacional, lo que indica que una cultura organizacional centrada en la misidn vision, las
normas, los objetivos y las metas, la comunicacion, toma de decisiones, gestion del
conocimiento, innovacidn, trabajo en equipo, elementos materiales y eventos (rituales
institucionales), generando un clima positivo o negativo principalmente en los factores de
consideracion de directivos, beneficios y recompensa, motivacion y esfuerzo.

Adicionalmente, sobresale elementos de causalidad respecto a la cultura organizacional
y la gestion del conocimiento en enfermeria en donde a partir de investigaciones empiricas se
establece una fuertemente relacion ya que sin unas buenas bases culturales dispuestas al cambio
es imposible genera un verdadero proceso de gestion del conocimiento debido a que el factor
principal en este proceso es el recurso humano, y si este no esta dispuesto a cambiar y compartir
su conocimiento es dificil generar nuevos conocimientos al interior de las instituciones. Ademas
de reconocer la existe relacion significativa entre las investigaciones actuales sobre la cultura
organizacional revelando los importantes aspectos a considerar en enfermeria, tales como
compromiso con la organizacién, los deseos de seguir perteneciendo a ella, la satisfaccion
laboral, la salud mental y el bienestar de los colaboradores entre otros. A pesar de los nuevos
estudios y registros con las vinculaciones especificas entre la cultura organizacional y el
rendimiento laboral, todavia no se ha podido establecer con claridad si la cultura de la
organizacion (empresa o institucion) en la que una persona trabaja constituye una variable
explicativa de su rendimiento laboral.

Un punto para destacar es el acoso laboral, el cual puede llevar a ausencias del trabajo
por enfermedad y jubilacion anticipada, hasta el extremo de la muerte (suicidio), generando
costos financieros para la organizacion que cargara con los gastos de la recuperacion psicologica
de su colaborador y de todos los involucrados. En este sentido, el momento es propicio para que

los gestores en las organizaciones empiecen a actuar sobre la cultura que quieren desarrollar al
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interior de las instituciones, el problema y para que las areas de gestion de personas adopten un
papel de liderazgo en esta discusion.

Las gestiones de enfermeria en la organizacion necesitan identificar, analizar, prevenir
y combuatir el problema, incluyendo todos los sectores y todos los niveles jerarquicos e invertir
fuertemente en la formacion de sus gestores, insertando cada vez maés, cuestiones relacionadas
con la gestidon de personas — acoso y ética, por ejemplo, en sus planes de capacitacion.

Los aportes como resultado de la sistematizacion favorecen la clarificacion de las
definiciones operativas, necesarias para contextualizar los objetivos de investigacion. La
discrepancia entre lo que se vive en el hospital y lo que se aspira tener como modelo de cultura
organizacional constituye una ventana de oportunidad para que el gremio de enfermeria se
oriente hacia la autonomia y la solidaridad —ambos considerados como pilares de la

profesionalizacion y genere sus propios estandares de gestion del cuidado enfermero.
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Capitulo 2. La Toma de Decisiones Grupal, en una unidad médica del
Sector Publico

Maria del Rocio Bustamante Mendoza
Universidad Tangamanga, campus Tequis
rociobustamante56@yahoo.com.mx

Resumen

La presente investigacion pretende describir el aporte de valor que el proceso organizacional
toma de decisiones grupal otorga a la entidad publica proveedora de servicios médicos. Es
importante destacar la trascendencia que tiene este proceso mental para los usuarios de la entidad
médica en estudio. La responsabilidad de decidir sobre diferentes aspectos nos orienta a
proponer un proceso para la toma de decisiones con fundamento cientifico. El estudio es de
caracter descriptivo y mixto. El objetivo es describir la composicion del Comité de Hemodialisis
(CH) y su productividad en la toma de decisiones en una unidad de servicios médicos del sector
publico, en México, en el periodo anual 2017. Los datos se obtuvieron mediante una
investigacion documental en el periodo anual 2017. Es un estudio de tipo descriptivo con un
enfoque mixto; se busca describir la composicion del CH y su productividad en el proceso
organizacional toma de decisiones, detallar como es y como se manifiesta el objeto de estudio.
Se encontro, respecto al nivel académico del personal que integra el Comité en estudio, que el
50% cuenta con Licenciatura, 33% posee Especialidad, y 12.5% tiene un grado de Maestria, y
un integrante (4%) con puesto operativo cuenta con nivel de Doctorado. Se subraya que el 66.6%
son del sexo femenino. Sin embargo, la participacion en la toma de decisiones de mayor
importancia en la unidad médica es minima, se trabaja en un sistema centralizado, las decisiones

descienden de la Direccion General del Instituto, y se desaprovecha el talento humano.

Palabras clave: Toma de decisiones, comité, productividad

1. Introduccion

A lo largo de los ultimos afios, las instituciones médicas del sector publico han sido
consideradas empresas de servicios, son dirigidas por funcionarios y para hacer un buen trabajo
entre otros componentes requieren analizar la informacion necesaria y oportuna para apoyar la

toma de decisiones efectiva. En el marco de esta discusion Espinoza (2016) propone abrazar un
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enfoque teorico basado en supuestos de complejidad que conciba a las decisiones como
respuestas adaptativas a las condiciones inciertas del entorno organizacional.

Es indudable que la informacién por si misma no puede resolver los diferentes problemas
que enfrentan dia a dia los centros de trabajo para mejorar la calidad y la eficiencia de los
servicios que se prestan a los usuarios.

En este proceso organizacional de toma de decisiones, el expertise, la preparacion
académica, el buen juicio del personal clinico y administrativo basado en informacion
pertinente, oportuna y confiable constituyen la base para el mejoramiento de la eficiencia, la
efectividad y la calidad de la atencion. Drucker (1967) postuld que, toda decision implica emitir
un juicio sobre la adopcidn de un riesgo.

El Comité de Hemodialisis se constituye a finales del afio 2016 debido a la necesidad de
optimizar los procesos de trabajo que integran la terapia sustitutiva de hemodidlisis, mejorar la
calidad de vida de los pacientes y garantizar una mayor supervivencia; mediante el seguimiento
de indicadores que estimulen a los trabajadores implicados en el proceso de la unidad de
hemodidlisis y los incorporen a su practica convenientemente. Es de suma importancia sefalar
que la poblacion derechohabiente que requiere este servicio de salud va en incremento; la unidad
médica en estudio otorga servicio los 365 dias en los cinco turnos, matutino, vespertino, jornada
acumulada, turno nocturno “A”, y turno nocturno “B”, de lunes a viernes, fines de semana y
dias festivos. Es necesario cumplir con las necesidades de infraestructura, equipamiento,
organizacion y funcionamiento que sefalan los estdndares establecidos, por lo que es
conveniente determinar la situacion con la que opera dicha unidad para de esta manera analizar
las oportunidades de mejora. Esta herramienta administrativa fue cimentada por Drucker en
1967, como investigador analizé y explicé como el fendémeno del proceso organizacional toma
de decisiones desafiaba la corriente de pensamiento tradicional sobre el modo en que deberian
gestionarse las organizaciones, observd la creciente importancia de los empleados que
trabajaban con sus mentes mas que con sus manos. Motivaba su atencion el hecho de que
determinados trabajadores llegasen a saber mas de ciertas materias que sus propios superiores y
colegas, aun teniendo que cooperar con otros en una gran organizacion.

Un afio y medio después, se busca rescatar la naturaleza del CH respecto a la toma de
decisiones; documentando el impacto de las intervenciones llevadas a cabo por el Comité en

estudio, en la mejora del proceso de trabajo de la unidad de servicio, derivado del anuncio de
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las autoridades de suspender las actividades del mencionado comité, con el inico argumento
que es reducir costos.

Esta investigacion se deriva de la necesidad de optimizar los procesos de trabajo en la
prestacion del servicio médico, mejorar la calidad de vida de los pacientes, y garantizar una
mayor supervivencia, lo anterior motivo a las autoridades responsables de la entidad en estudio
a implementar la conformacion de un comité como herramienta en la administracion que apoye
en la toma de decisiones que apuntale la gestion para la mejora del servicio y asi garantizar la
seguridad del paciente. En estudios de investigacion sobre el proceso organizacional toma de
decisiones Rodriguez y Pedraja (2009), expresan la necesidad de contribuir al acervo de
conocimientos y proporcionar evidencia empirica en un campo disciplinario de exigencia
creciente para el sector publico; asi como sugerir buenas précticas para mejorar las posibilidades
de éxito en la direccion de las organizaciones

El objetivo es describir la composicion del CH y su productividad en la toma de
decisiones en una unidad de servicios médicos del sector publico, en el periodo anual 2017. Se
busca rescatar la naturaleza del CH, respecto a la toma de decisiones en el afio 2017, como esta
constituido, quiénes asistieron a las reuniones ordinarias, quiénes asistieron a las
extraordinarias; caracteristicas de los integrantes del comité; cudl es la productividad del comité
respecto a la toma de decisiones, tipo de decisiones tomadas en el pleno del comité; se tiene
particular interés en documentar el impacto de las intervenciones llevadas a cabo por el Comité
en estudio, en la mejora del proceso de trabajo de la unidad de servicio; derivado del anuncio
de las autoridades de suspender las actividades del mencionado comité, con el unico argumento
que es reducir costos.

2. Desarrollo

Simon (1947) citado en Lucas y Garcia (2002) realizé importantes contribuciones al
proceso de decisiones dentro de organizaciones econdmicas, que aplican a los sistemas y
técnicas de planeacion. Sus investigaciones en torno a la teoria de la toma de decisiones lo
vuelven en un importante referente para posteriores investigaciones sobre el tema. Estos
modelos, respaldados en perspectivas disciplinarias especificos, han intentado comprender,
describir y también explicar de qué forma se desarrolla el proceso organizacional toma de
decisiones. La nocion de racionalidad limitada de Simon consiste esencialmente en afirmar que

este tomador de decisiones no existe en el mundo real. Las personas responsables de tomar
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decisiones y las mismas organizaciones tienen obvias limitaciones, les resulta imposible conocer
todas las opciones de operacion, cuya generacion exigen un tiempo y un esfuerzo considerable;
no son capaces de evaluar de forma inmediata todos los efectos que son frecuentemente muy
complejos o incluso inesperados. Simon identifica dos tipos de decisiones las programadas y las
no programadas. Este tipo de decisiones programadas se cimenta en el hecho de que son
periodicas e invariables en el dia a dia de las operaciones dentro de la organizacion. Una decision
programada por ser repetitiva e invariable requiere menor inversion de tiempo. Cuando se
presenta una situacion nueva con caracteristicas distintas a lo habitual, se dice que es una
decision no programada. El proceso organizacional de toma de decisiones se ubica en el proceso
administrativo de la planeacion; al director le corresponde administrar la parte médica y
financiera de la institucion; para ello se requiere permanentemente los conocimientos y las
competencias necesarias para la toma de decisiones acertada. El modelo intencional de eleccion
racional, que es el modelo estdndar utilizado en ciencia econdmica, viene a decirnos, en
resumen, que el individuo elige aquella accion que optimiza la relacion existente entre los
medios disponibles y los fines deseados (Rubinstein (1998)). En definitiva, con preferencias
racionales el individuo es racional si elige lo que mas prefiere entre las cosas que puede
conseguir.

Simon (1947) citado en Lucas y Garcia (2002) asume que los individuos y las unidades
de la organizacion participan en toda gran decision, y el problema de la centralizacion y la
descentralizacion consiste en dar un orden a este complejo sistema en un esquema que sea eficaz
para la entidad econémica. Determinar que decisiones se pueden descentralizar para generar una
pronta respuesta porque asi lo requiere el proceso de trabajo; esta participacion incentiva al
personal operativo, que se integra con mayor responsabilidad al desempefio de sus labores.

La toma de decisiones se define como la seleccion de una linea de accion entre
alternativas y es la parte medular de la planeacién. También se considera como una parte de la
vida diaria de todos. Una linea de accion rara vez puede considerarse en forma aislada, porque
practicamente todas las decisiones deberan articularse con otros planes (Koontz y Weihrich,
2007). Esta practica se ha convertido en una funcién imprescindible para la vida de cualquier
organizacion. Precisa como interviene la racionalidad de quienes toman las decisiones, cuando

domina la incertidumbre.
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Uno de los instrumentos de la administracion que mas se ven en las organizaciones es el
comité. Un comité es un grupo de personas a quienes, como grupo se les confia algun asunto.
Se dispone el grupo en un cuerpo colegiado y se aporta a la toma de decisiones un gran cumulo
de informacion con integrantes de diferentes disciplinas, idealmente con informacion precisa,
oportuna y suficiente. Baez (2011) diferencia entre las formas de participacion directa y las
indirectas. Las directas las define como aquellas iniciativas, tomadas por parte de la directiva,
encaminadas a dar un mayor poder de decision del empleado sobre aquellas cuestiones que
afectan a su medioambiente laboral. La participacion indirecta es aquella que sirve de plataforma
para que se tengan en cuenta los puntos de vista de los empleados mediante el uso de algun
organismo representativo, como los sindicatos o los comités. Se desprende que, la investigacion
en el campo de la administracion publica desde la perspectiva de la nueva gestion publica resulta
de lo mas revelador. Es permisible plantear que en la medida en que en el proceso de aceptacion
de la decision se cuestionen los puntos de vista desde diferentes posiciones o visiones, se proteja
la opcion de ideas u posibilidades alternativas, se beneficie el intercambio de ideas u opiniones
entre los participantes, seria posible lograr un mayor nivel de calidad en la toma de decisiones
(De Dreu y Weingart, 2003; Jehn y Mannix, 2001; Pelled et al., 1999).

En el proceso de toma de decisiones colectivas colaboran cierto nlimero de personas que
pueden tener intereses varios, pero sobre todo que pueden tener una vision diferente del asunto,
de los fines y los medios que se deban concertar. Las caracteristicas que debe poseer la
informacion en un proceso de decisiones manifiestan el desafio asociado al tratamiento de la
informacion para que de forma efectiva incida en los procesos de decision (Rodriguez, 2014).
Las decisiones colectivas en las organizaciones estan sujetas a un proceso de definicion del
problema, de los propoésitos que se pretendan conseguir y de los medios mas adecuados para
lograrlos (Lucas y Garcia, 2002). En los tiempos presentes, las organizaciones publicas precisan
ser legitimadas ante la ciudadania y, en tal sentido, deben probar invariablemente que logran
sus objetivos y metas. Potencialmente, deben demostrar que poseen capacidad para el
mejoramiento continuo y para la creacion de valor estratégico (Pedraja Rejas y Rodriguez Ponce
,2004; Rodriguez Ponce, 2007a).

Los organismos publicos despliegan una suma de diferencias significativas en
correlaciéon con las empresas privadas; sin embargo, es posible plantear que la toma de

decisiones estratégicas es un proceso de creacion de valor que impacta de manera significativa
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sobre la eficacia institucional tanto en empresas privadas como en organizaciones publicas
(Pedraja Rejas y Rodriguez Ponce, 2004; Rodriguez Ponce, 2007b).

Particularmente Simon (1957) y propuestas subsecuentes tales como Cyert y March
(1963), Allison (1971) y Simon (1991) introducen claridad a la racionalidad que impera en los
procesos de toma de decisiones es una racionalidad limitada. Advierte que, los actores que
toman las decisiones no disponen de toda la informacion indispensable; su juicio no concibe
todas las posibilidades de solucion de un problema, y el tiempo no es ilimitado para la toma de
decisiones. Consiguientemente, quienes deciden no son extensos de concebir todas las
disyuntivas existentes, tampoco son capaces de descargar todos los alcances de esas opciones;
los decisores trabajan en un contexto de racionalidad limitada. Por lo mismo, el criterio de
satisfaccion, equiparado con el de optimizacidon, toma relevancia en la toma de decisiones
(Simon, 1957).

Metodologia

Disefio de la Investigacion, objetivo general: Describir la composicion del CH y su
productividad en la toma de decisiones en una unidad de servicios médicos del sector publico,
en el periodo anual 2017.

Objeto de estudio: Composicion y productividad del CH en el proceso toma de
decisiones en una unidad Médica del sector publico.

Campo de investigacion: Liderazgo y Comportamiento Organizacional.

Tipo de estudio: mixto (cuantitativo-cualitativo), descriptivo, longitudinal.

Se dice de tipo cuantitativo porque existe metodologia cuantitativa, entre los elementos
del problema de investigacion existe una relacion cuya naturaleza es representable por algin
modelo numérico ya sea lineal, exponencial o similar. Su naturaleza es descriptiva. Permite al
investigador "predecir” el comportamiento del fenémeno y es posible generalizar a partir de
especificar las propiedades y caracteristicas actuales y posteriormente someterlas a un analisis.

La metodologia cualitativa se refiere a la investigacion que produce datos descriptivos
del fenomeno en estudio, las propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta
observable de los integrantes del CH; los datos se recolectan mediante una entrevista no
estructurada, cuya aplicacion se lleva a cabo en un maximo de 15 minutos.

El propésito de la presente investigacion es describir situaciones y eventos; esto es, decir

coémo es y se manifiesta determinado fendmeno; especificar las caracteristicas importantes para
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el estudio de los profesionales que integran el CH y someterlas a analisis; para asi -y valga la
redundancia- describir lo que se investiga.

Es un tipo de disefio de investigacion que consiste en estudiar y describir cambios
producidos en el tiempo a las mismas personas durante un periodo de un afio de trabajo del CH.

Las variables de este estudio son: Composicion del comité y Productividad en la toma
de decisiones.

La composicion del comité define como estd integrado, la cuantificacion de los
integrantes internos y externos, y sus caracteristicas, tales como: sexo, profesion, proceso de
seleccion, asistencia a las reuniones ordinarias, asistencia a las reuniones extraordinarias, tipo
de comité y sus caracteristicas en cuanto a formalidad y vigencia.

En cuanto a la variable, productividad en la Toma de decisiones, con su dimension
grupal, se define como el trabajo del CH realizado en el proceso organizacional toma de
decisiones, consigue que la comunicacion alcance altos niveles de formalidad; las caracteristicas
que debe poseer es que debe estar registrada cada una de las decisiones tomadas en la minuta de
trabajo de cada una de las sesiones ordinarias y extraordinarias.

Con sus indicadores, se define como la cuantificacion de las decisiones en cada una de
las reuniones mensuales ordinarias en el afio de 2017, decisiones que fueron tomadas dentro del
comité y registradas en la Minuta de Trabajo de cada sesion ordinaria y extraordinaria, incluye
el tipo de decisiones programadas y no programadas. Un segundo indicador incluye la razén
para su constitucion, Numero de participaciones por sesion, Tipos de decisiones, registro de
asistencia a las reuniones ordinarias, registro de asistencia a las reuniones extraordinarias del
personal operativo, asi como del personal con puesto directivo.

Las decisiones programadas son las que en comité se han planteado, ya las ha tomado
en el pasado. Las decisiones programadas también pueden ser repetitivas debido a que su
resultado fue exitoso en el pasado.

Las decisiones no programadas son las situaciones nuevas a las que la organizacion se
enfrenta por primera vez y admiten distintas formas de solucion, cada una con ventajas y
desventajas. Las situaciones de este tipo necesitan un proceso de andlisis sucesivos, desde la
comprension del problema hasta la toma de una decision.

La poblacion considerada fueron los trabajadores en activo, miembros del CH. en el

periodo anual 2017, en una entidad proveedora de servicios médicos en San Luis Potosi.
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Los criterios de inclusién fueron ser integrantes del CH en activo con registro de
suscripcion en el acta constitutiva del CH correspondiente al mes de enero de 2017, firmada por
todos los constituyentes. Por su parte los criterios de exclusion es que los integrantes del CH
con registro de suscripcion en el acta constitutiva del Comité de hemodialisis correspondiente
al mes de enero de 2017, firmada por todos los constituyentes, que manifieste su negativa verbal
a participar en el estudio.

No se realiz6 un muestreo debido a que se entrevistara a los miembros del Comité de
Hemodidlisis, en el periodo anual 2017. Debido a que se utilizara toda la informacion
anteriormente especificada este estudio carece de muestra.

El objetivo de la prueba piloto del instrumento de recoleccion de datos, Guia de
Entrevista semiestructurada para la evaluacion del desempeno del CH de una entidad publica
proveedora de servicios médicos de S.L.P., México; es determinar el tiempo de recoleccion de
datos, y el tiempo que depara para conceder la entrevista el integrante del comité; se insiste en
que el personal entrevistado se sienta en total libertad para responder a este cuestionario, cuyo
contenido sera estrictamente confidencial y solo se utilizara con el proposito de mejorar el
conocimiento sobre el desempeino del comité y sentar las bases para ulteriores investigaciones
(ver figura 1).

Investigacion de datos especificos en las
Minutas de Trabajo del CH de una unidad

. iitgl Aplicacion de la prueba piloto para la
medica del sector publco en S.L.P., México.

envtrevista semiestructurada

Cuantificar el nimero de decisiones en Realizar las enttevistas a los integrantes
cada una de las minutas de trabajo del CH del CH, optimizar el tiempo de recoleccion
del afio 2017 de datos

Integracion de la base de datos por sexo,

Clasificacion del tipo de desiciones grado maximo de estudios de los
identificadas en la Minutas de trabajo. participantes, puesto o funcion que
desempetia

Se concentra la informacion de las
entrevistas, integra la base de datos para el
programa SPSS, y se someten a estadistica

descriptiva.

Se elaboran figuras con la informacion
obtenida para posteriormente realizar el
analisis con los datos ordenados y
sistematizados
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Figura 1. Fases de Prueba piloto y planeacion de la recoleccion de datos.

Los métodos teodricos que se consideraron fueron:

Historico logico: La informacidon presentada en este trabajo se obtuvo mediante
seguimiento documental oficial a lo largo del afio 2017 de las Minutas de Trabajo.

M¢étodo Induccion: para su estudio se realizo inspeccion del documento que registra las
actividades realizadas por el comité en estudio; llevandose a cabo la cuantificacién mensual de
la productividad del comité en estudio; asi como de la productividad proveniente de las
reuniones extraordinarias en los documentos oficiales correspondientes. Para su estudio se
otorgd una clasificacion al tipo de decisiones implementadas, decisiones programadas y No
programadas.

El enfoque de sistema: la unidad de hemodiélisis es un subsistema de una organizacién
mayor como lo es la unidad de servicios médicos, esta ordenada por componentes que cumplen
determinadas funciones y mantienen formas estables de interaccion. El objeto de estudio, el
comité de hemodialisis cumple con las cualidades de un sistema: Componentes, Estructura,
Principio de Jerarquia, Relaciones funcionales.

Por otra parte, la entrevista fue de los métodos empiricos empleados, se realizd con
grupos pequefios y también de forma individual, orientados a lograr el mayor provecho de la
misma. Permitio obtener informacion de forma amplia y abierta en un marco de confianza. En
la mayoria de los casos, otorga mejores oportunidades para la obtencion de datos cualitativos.

En cuanto a los métodos matematicos, se considera el analisis estadistico. La
informacion se captura y los datos se someten a estadistica descriptiva, obteniendo frecuencias
y distribucién porcentual del sexo, puesto o funcion que desempena, y grado maximo de
estudios; y a través de la entrevista semiestructurada se conocera la percepcion del desempeiio
del Comité de hemodialisis a través de los items (El CH responde a las necesidades de la unidad
médica? ;Son las estrategias y actividades del CH consistentes y adecuadas para lograr los
objetivos y resultados? ;Como ha contribuido el CH a la mejora de los procesos de trabajo en
la unidad de hemodidlisis? ;En qué medida se han alcanzado los resultados propuestos por el
CH? La informacion se presenta mediante tablas de frecuencia y graficos.

El instrumento para la recoleccion de datos serd un formato Guia de Entrevista

semiestructurada, el instrumento se denomina “Evaluaciéon del CH de una entidad publica
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proveedora de servicios médicos en S.L.P., México”. La aplicacion del instrumento se realiza
15 minutos antes de iniciar la sesion del cuerpo de Gobierno, del mes en curso. Participan los
asistentes a la reunion integrantes del CH. posteriormente se concentraron los datos, para asi
estar en condiciones de realizar un analisis de los resultados arrojados.

El instrumento consta de diez preguntas, ocho cerradas y dos abiertas; las preguntas
cerradas cuentan con opciones para la eleccion libre del participante.

Ademas, se realizaran registros en una lista de trabajo, de datos que se obtengan de las
minutas realizadas en cada una de las sesiones llevadas a efecto en el periodo anual 2017; se
revisa la estructura en cuanto al recurso humano, obteniéndose del acta constitutiva del comité;
se determina la profesion y puesto que ocupa el integrante del CH.

La presente investigacion, se lleva a cabo en la unidad médica perteneciente al sistema
de salud, de primer y segundo nivel de atencion, donde radica el CH; en S.L.P., México, en el
periodo mayo-diciembre de 2019.

Para Hernandez Sampieri, et al. (2004), en toda investigacion, se maneja un instrumento
para medir las variables comprendidas en las preguntas cientificas, esta medicion es positiva
cuando el instrumento de recoleccion de datos en realidad interpreta a las variables que nos
trazamos al inicio de la investigacion. Un instrumento de recoleccion significa confeccionar un
plan detallado de procedimientos que nos conduzca a reunir los datos con un proposito
especifico, para elaborar este plan se deben establecer las fuentes para la obtencion de los datos;
ubicar las fuentes mencionadas; establecer el método para la recolectar los datos; y realizar el
analisis y el planteamiento del problema.

Las fuentes de donde se obtuvo la informacion son las Minutas de Trabajo de las sesiones
ordinarias y sesiones extraordinarias del CH; ademas se entrevist6 a los integrantes del Comité
en mencion. Los métodos empleados para la recoleccion de datos son a través de las siguientes
técnicas: La entrevista y la observacion, registro de datos en el cuaderno de campo.

Para Hernandez Sampieri, et al. (2004), los requisitos indispensables para una medicion
de recoleccion de datos son:

Confiabilidad: es un instrumento de medicién que se apoya en diversas técnicas; y se

refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo produce resultados iguales.
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Validez: se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que
pretende medir y puede tener diferentes tipos de evidencia: la evidencia relacionada con el
contenido, la relacionada con el criterio y la relacionada con el constructo.

La objetividad se refiere al grado en que es permeable a la influencia de los sesgos y
tendencias del investigador, se refuerza mediante la estandarizacién en la aplicacion del
instrumento y en la evaluacion de los resultados.

Resultados

De la recoleccion de datos del orden documental a partir de las Minutas de Trabajo
levantadas mensualmente en las diez sesiones ordinarias realizadas en el afio 2017; asi como de
tres Minutas de Trabajo realizadas en las sesiones extraordinarias.

En la figura 2, se observa que en un periodo de diez meses se realizaron diez sesiones
ordinarias, las decisiones fueron clasificadas en decisiones programadas y decisiones no
programadas; con una productividad total de 55 acuerdos del orden de decisiones programadas
y un total anual de 33 decisiones clasificadas como no programadas. El 23% de la suma de
decisiones programadas y no programadas, se realiz6 tan solo en el primer mes del afio, esto

podria derivarse a la ausencia de sesiones en los meses de noviembre y diciembre del afio

anterior.
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Figura 2 Productividad del CH de una entidad publica proveedora de servicios médicos en
S.L.P., México, Sesiones Ordinarias ano 2017.

En la figura 3, se aprecia que en el afio 2017 sesiono el CH en tres ocasiones en forma
extraordinaria en el mes de marzo, mayo y junio, se destaca que, en la sesion del mes de junio

del 2017, todas las decisiones tomadas pertenecen a la categoria de No Programadas,
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representando en porcentaje el 62.5 % de la productividad total de las decisiones tomadas en las

tres sesiones extraordinarias realizadas en el afno 2017.
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Figura 3 Productividad del CH de una entidad de servicios médicos del sector publico en
S.L.P., México; Sesiones Extraordinarias afio 2017.

En la figura 4, se observa la asistencia de los integrantes del CH, personal directivo y
personal operativo, los datos se obtuvieron de cada una de las Minutas de Trabajo de las 10
Sesiones Ordinarias y de la Minutas de Trabajo de las 3 Sesiones Extraordinarias levadas a cabo
en el afo 2017. Se aprecia que en el mes de enero se registrd mayor audiencia a la sesion
ordinaria. Y en el mes de febrero se registrd la menor audiencia con cinco elementos del CH. la
imagen permite concluir que del total del personal con categoria de directivo asisten a las
reuniones menos del 50% del total de personal directivo integrante del CH. En lo relativo a la
asistencia de los integrantes del comité con categoria de operativo asiste a las sesiones hasta un

50% del personal operativo integrante del CH.
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Figura 4 Asistencia de miembros a las Sesiones Ordinarias y Sesiones Extraordinarias del afio
2017, del CH de una entidad de servicios médicos del sector publico en S.L.P., México.

En forma general se puede observar mayor asistencia del personal operativo que del
personal con categoria de directivo. Las sesiones tienen duracion de dos horas cada una, al afio
es un total de 20 horas derivado que se realizaron 10 sesiones ordinarias; y de las tres sesiones
extraordinarias, de dos horas de duracion cada una. El tiempo invertido por el personal operativo
fuera de su jornada laboral es retribuido a solicitud del mismo con tiempo cuando lo solicite. El
servicio de hemodidlisis otorga atencion las 24 horas del dia los 365 dias del afio. y realiza
aproximadamente 2100 sesiones al mes, en los cinco turnos: turno matutino, turno vespertino,
turno nocturno Guardia “A”, turno nocturno Guardia “B”, y el turno de Jornada acumulada

diurna.

m Ampliamente m Adecuadamente Poco

4%
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Figura 5 (El CH responde a las necesidades de la C.M.F.+ CE.CI? S. DPBH/afio 2017.

Una vez realizado el reconocimiento y tomados los datos, nos encontramos con una serie
de resultados cifrados por analizar. Un primer paso fue ordenar esos datos en una tabla de
frecuencias que nos permitié tener una vision mas clara de como estan distribuidos éstos. Las
frecuencias y porcentajes acumulados se incluyeron en el caso de trabajar con variables
cualitativas ordenables y cuantitativas. El porcentaje indica el tanto por ciento de los integrantes
del CH que dieron respuesta a la entrevista estructurada que corresponde a ese valor de la
variable. Asi también el porcentaje acumulado lo podriamos obtener acumulando los
porcentajes.

De esta forma una tabla de frecuencias completa quedaria de la siguiente forma.

La frecuencia relativa nos da el tanto por uno relativo a ese valor.

"La suma de las frecuencias absolutas es el nimero total de datos"

"La suma de las frecuencias relativas es igual a 1"

"La suma de los porcentajes es igual a 100".

Ninguna
4%
Moderadamente —
25% L :

Ampliamente
4%

Adecuadamente
67%

Figura 6 ;En qué medida se han alcanzado los resultados propuestos por el CH? / ANO 2017.

El 95.7% de los integrantes del CH entrevistados, correspondiente al porcentaje
acumulado aprueba los resultados del desempeiio del CH en el afio 2017. Un 4% lo califica no
aprobado. Coincide con la tendencia favorable obtenida en la respuesta a la pregunta si el CH

responde a las necesidades de la unidad médica figura 5.

3. Conclusiones
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El 50% de los 24 de integrantes del CH que fueron entrevistados desempefia funciones
directivas; el otro 50% de los entrevistados desempefia funciones en el area operativa.

Se destaca la participacion en el proceso toma de decisiones del personal del sexo
femenino; el 66.7% del personal entrevistado son mujeres. Se potencia la colaboracion de la
mujer en posiciones que le permiten acceder a la toma de decisiones

El grado de estudios de los integrantes del CH es Licenciatura con el 50% de los
participantes, 33% posee Especialidad, y 12.5% tiene un grado de Maestria y un integrante (4%)
con puesto operativo cuenta con nivel de Doctorado.

La participacion en la toma de decisiones de mayor importancia en la unidad médica es
minima, se trabaja en un sistema centralizado, las decisiones descienden de la Direccion General
del Instituto, y por lo tanto no se aprovecha el talento humano.

La participacion en la toma de decisiones por el personal operativo es de caracter
voluntario; los participantes invierten dos horas al mes al asistir a las reuniones, tiempo que se
restituye a solicitud del personal operario. La unidad de hemodidlisis trabaja los 365 dias del
afio, con una productividad de 2200 sesiones de hemodidlisis aproximadamente por mes.

El 96% de los entrevistados responde favorablemente respecto a la pregunta (El CH
responde a las necesidades de la unidad médica?

El 65.2% de los integrantes entrevistados del comité en estudio responde que se han
alcanzado adecuadamente los resultados propuestos; en la misma pregunta.4.1% de los
entrevistados lo desaprueba

Mediante un andlisis de fiabilidad basado en el coeficiente alfa de Cronbach. la
confiabilidad aumenta bruscamente (0,76) cuando se elimina la pregunta Grado maximo de
estudios atendiendo el sentido de la discriminacion. El coeficiente Alfa de Cronbach es el

recurso numérico mas utilizado para evaluar la consistencia interna.
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Resumen

El modelo burocratico de la administracion plantea una forma muy eficiente en el
funcionamiento de las organizaciones del mundo actual, definiendo las jerarquias y normativas
para su correcto actuar al buscar dar soluciones a las problematicas de la sociedad. El objetivo
de este articulo es explicar los elementos de la teoria burocratica, aplicada en el Instituto
Mexicano del Seguro Social y los resultados derivados de este a través de la satisfaccion del
usuario, durante el afio 2018 y 2019. Método: el presente trabajo se desarrolld mediante estudio
transversal retrospectivo de corte cuantitativo basado en la revision de literatura disponible en

paginas de sitios oficiales del Gobierno Federal.

Palabras clave: Burocracia, administracion, calidad, enfermeria.

1. Introduccion

La teoria burocratica desarrollada por Max Weber (1864-1920), plantea que la
burocracia es la forma més eficiente de las organizaciones, estd centrada en sistema de
organizacion haciendo énfasis en las jerarquias y estableciendo asi fuertes lineas de autoridad y

control. Al igual sugiere la buena administracion de los recursos para adecuarlos en base a los
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objetivos de las organizaciones con la finalidad de garantizar la mayor eficiencia y eficacia
posible.!

El modelo burocritico se aplica en las organizaciones de diferentes actividades
econdmicas y de servicios; el sector sanitario no se encuentra exento de aplicar este modelo. La
finalidad de toda organizacion es la supervivencia, el crecimiento y la eficacia, donde este
modelo de administracion permitira el alcance de los objetivos de la empresa. Claro ejemplo de
ello es el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), que define con claridad la jerarquia,
formaliza las operaciones administrativas y de atencion directa al paciente, con la finalidad de
alcanzar la vision con la méaxima calidad.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la atencion sanitaria de alta calidad
como:

(...) aquella que identifica las necesidades de salud (educativas, preventivas, curativas y de
mantenimiento) de los individuos o de la poblacion de una forma total y precisa, destinando los
recursos necesarios (humanos y otros) a estas necesidades de forma oportuna, tan efectiva como
el estado actual del conocimiento lo permite.’

El Plan estratégico del IMSS, se encuentra alineado al Plan Sectorial de Salud 2020-
2024, cuenta con un Eje General del Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024 denominado
Politica Social, del cual se derivan 5 Ejes Rectores, y cada uno de estos tiene un objetivo propio
para su cumplimiento. El Eje Rector que se desarroll6 en el presente articulo con la finalidad de
encontrar resultados enfocados en la calidad y asi poder medir la satisfaccion del usuario, fue el
de Tiempo y Trato, cuyo eje tiene como objetivo prioritario garantizar la calidad y cobertura de
los servicios y prestaciones institucionales, privilegiando la prevencion de enfermedades y la
promocion de la salud.

2. Desarrollo

Para el cumplimiento del objetivo de servicios de calidad, el IMSS, mediante sus
indicadores de recursos bdsicos prioriza tres principales, como son el personal médico, el
personal de enfermeria y las camas censables, donde enfermeria juega un papel vital en la
calidad de la atencion, por lo cual, lleva a cabo dentro sus labores profesionales la gestion
directiva que constituye un sistema de gerencia de los servicios de enfermeria a través de la
planeacion, organizacion, direccion y control del subproceso: cuidado del paciente, llevando a
cabo el seguimiento y aplicacion de los procedimientos estandarizados, teniendo

institucionalmente, la responsabilidad social de realizar autoevaluaciones a la calidad de los
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servicios proporcionados a la poblacién. El proceso de evaluacion trasciende en las autoridades
encargadas de la gestion en enfermeria con respecto a la calidad del cuidado, que favorece a un
desarrollo de habilidades y competencias para realizar una practica autdbnoma y eficaz. Se apega
al respeto de los derechos generales de los pacientes, asi como al cumplimiento del decélogo de
ética de las enfermeras y enfermeros de México.

Derivado de lo anterior el presente articulo tiene como objetivo explicar los elementos
de la teoria burocratica, aplicada en el Instituto Mexicano del Seguro Social y los resultados
derivados de este a través de la satisfaccion del usuario, durante el afio 2018 y 2019.
Metodologia

Se trata de un estudio transversal retrospectivo de corte cuantitativo basado en la revision
de literatura disponible en paginas de sitios oficiales del Gobierno Federal. Se realiz6 una
revision de literatura sobre la teoria Burocratica de la Administracion, posteriormente se
buscaron datos del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), que aborden desde la
estructura orgénica, hasta los manuales de procedimientos operacionales y administrativos. Se
identificaron los elementos de la teoria Burocratica en los documentos del IMSS, posteriormente
se identifico la satisfaccion del usuario.

Resultados

La administracion burocratica es un componente de todos los procedimientos que llevan
a la modernizacion que se conocen hasta el dia de hoy. La burocracia, es la organizacion
eficiente por excelencia, la que es llamada a dar respuesta de manera racional y eficiente, los
problemas que aquejan a una sociedad y de sus instituciones.? Las organizaciones burocraticas
estan disenadas para tener una funcionalidad exacta y para dar cumplimiento a los fines con que
fue creada.

El IMSS en su claro modelo de administracion burocratica, fue disefiado para dar
respuesta en el dmbito de salud que padece la sociedad mexicana. Tarea que requiere que las
actividades diarias de su personal de enfermeria estén apegadas a los principios en los cuales
impera la eficiencia, misma que marca la pauta de las conductas a cumplirse en el instituto.

La gestion directiva en enfermeria del IMSS se explica en el manual titulado
“Procedimiento para la gestion directiva de los servicios de enfermeria en unidades de servicios
médicos de segundo nivel de atencién” cuyo objetivo consiste en administrar de manera

eficiente los recursos humanos, materiales y fisicos institucionales a través de actividades que
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desarrollen la gestion directiva de los procesos sustantivos de enfermeria en el segundo nivel de
atencion, plasmado en el reglamento interno del instituto. En dicho manual se mencionan los
cargos y funciones administrativas de enfermeria en las unidades médicas del segundo nivel de
atencion, los cuales son:*

Jefe de enfermeros (JE):

Entre las funciones del jefe de enfermeria (JE), se encuentra la de supervisar y asesorar
en el cumplimiento del procedimiento directivo al personal de enfermeria, con el fin de mejorar
los procesos de los servicios de atencion; integrar un diagnéstico situacional de enfermeria
utilizando herramientas administrativas, como la matriz de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas (FODA) y de la gestion de riesgos, a partir de los cuales establecera
prioridades para la planeacion estratégica con enfoque en los procesos sustantivos de
enfermeria, elaborar programas de trabajo derivados de las conclusiones de dicho diagndstico y
establecer planes de supervision entre los diferentes niveles de gestion en el segundo nivel de
atencion basadas en las lineas de accion del Plan Estratégico de Enfermeria para su seguimiento
y control, realizar tramites necesarios para fortalecer un sistema de reconocimiento interno al
desempefio, eficiencia y calidad en los servicios para su personal, supervisar y evaluar el
desarrollo de planes y programas implementados en la unidad médica, capacitarse en miras de
desarrollar su gestion, , promover el desarrollo humano a su cargo, realizar enlaces de turnos
con la finalidad de verificar la calidad de atencion en los servicios, analizar resultados de la
evaluacion de la gestion del cuidado enfermero, entre otros.

Subjefe de enfermeras (SJE):

En las labores del SJE esté el difundir el procedimiento para la gestion directiva, a los
Enfermeras Jefes de Piso de los servicios de su responsabilidad, supervisar la ejecucion del
procedimiento para la gestion directiva de los servicios de enfermeria por los enfermeros jefes
de piso, capacitarse para el desarrollo de su gestion, programar rotacion del personal basada en
las competencias profesionales del prestador de servicio, promover la capacitacion del personal
operativo, dar seguimiento al control de psicotropicos, medicamentos de alto costo y de alto
riesgo para su eficiente utilizacion, evaluar por semestre la gestion de los enfermeros jefes de
piso, etc.

Enfermera jefa de piso (EJP):
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Dentro de las tareas del EJP relacionadas en la calidad en la atencion se encuentra el
elaborar el diagnostico situacional del servicio, distribuir las actividades de acuerdo a las
habilidades del recurso humano en base a las necesidades del servicio, reportar a su jefe
inmediato fallas en equipos, insumos e instalaciones del servicio que impidan su correcto
desempefio, destinar el 80% de su jornada laboral en supervisar y asesorar los procesos
asistenciales y 20% en funciones administrativas de su categoria y capacitar al personal a su
cargo.

Enfermera general (EG):

En las actividades del EG se encuentra hacer la recepcion y entrega de pacientes con
informacion de tratamiento, evaluacion y procedimientos realizados, elaborar un plan de trabajo
donde distribuya las actividades tomando en cuenta las prioridades, el requerir material para los
cuidados que brindar4 donde deberd supervisar y evaluar sus acciones, brindar orientacion a sus
pacientes acorde a su plan de cuidados, hacer registros en la papeleria del expediente clinico que
competa a sus labores, trabajar con el equipo multidisciplinario, reportar a su jefe inmediato las
anomalias detectadas en el servicio, apoyar en los tramites de ingreso y egreso de pacientes,
entre otras.

Aucxiliar de enfermeria general (AEG):

Dentro de las funciones del AEG esta apoyar en la recepcion y entrega de pacientes, la
toma de signos vitales y su registro en la hoja de enfermeria, vigilar y si es necesario acompanar
al paciente durante su estancia en el servicio o en el traslado a los departamentos de diagndstico
requeridos por indicacion médica, auxiliar al EG en procedimientos y brindar cuidados
generales que requiera el usuario, solicitar, recibir y entregar medicamentos, equipo, material y
ropa, preparar, asear, lavar y esterilizar el equipo e instrumental de uso médico, intervenir en
amortajamientos y realizar con efectividad sus actividades y funciones.

Otro rasgo que caracteriza al personal de enfermeria del IMSS a su aplicacion del modelo
burocratico de la administracion en las unidades hospitalarias es la formalizacion de normas y
procedimientos con las que se rige el instituto de manera interna, donde las caracteristicas para
su elaboracion y autorizacidon estdn plasmadas en el manual “Norma para la elaboracion,
autorizacion y registro de los documentos normativos internos del IMSS”, en el que el objetivo
para su elaboracion es establecer los aspectos técnico-administrativos que se deberan observar

al conformar los documentos normativos internos, con la finalidad de contar con un marco
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normativo vigente, estandarizado y confiable, de acuerdo a las necesidades especificas del
Instituto Mexicano del Seguro Social’ y es responsable de su aplicacion el titular de la
Coordinacion de Modernizacion y Competitividad.

Un proyecto normativo interno institucional es el “Modelo de atencion social a la salud”,
a través del programa IMSS-Bienestar llevado a cabo mediante acciones de educacion y
proteccion de la salud, médico-preventivas y médico-asistenciales dirigidas a incidir bajo un
enfoque preventivo, anticipatorio y territorial a las causas de enfermedades y muertes.

Documento que cumple con los atributos de calidad regularia que exige el instituto.>-

- Eficaz |— El contenido es el apropiado para alcanzar los objetivos para el que fue creado
| Eficiente Los beneficios generados son mayores a los recursos empleados, los cuales estan justificados y
son razonables
| Consistente Estructura y contenido estan estandarizados y sus disposiciones, politicas y/o actividades sean
congruentes con el marco normativo vigente
H Claro — Escrito de forma comprensible, sencilla y precisa, para que sea facilmente entendible
H Coherente — No es redundante, ni contradictorio y es congruente con el resto de regulaciones relacionadas
Atributos de
calidad H
regulatoria . L
Justificacion L Lo .
H o — Su aplicacion se encuentra fundada en la experiencia o en la practica
empirica
Transferencia - - - . -
| | del | _|Al documentar acciones se permite compartir metodologias, ideas, consejos, hallazgos, retomando|
L. los conocimientos existentes y los formaliza para su aplicacion futura
conocimiento
| |Rendicion de| | Incluye informacion clara que permite dar seguimiento a las acciones y define las consecuencias
cuentas de su incumplimiento
Delimita - - . - - -
| esponsabili- — Determina claramente a las unidades administrativas o responsables de la ejecucion y control de
P las medidas incluidas
dades
Genera valor
- paralos |— Regula actividades con valor afiadido para el proceso
procesos

Figura 1. Atributos de calidad regulatoria para elaboracion de documentos normativos

del IMSS.

Fuente: Creacion propia en base a Norma para la elaboracion, autorizacion y registro

de los documentos normativos internos del IMSS.
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El programa IMSS-Bienestar, por ejemplo, durante la pandemia derivado de la pandemia
implemento el Plan Institucional de Respuesta ante la Pandemia de COVID-19, llevando a cabo
estrategias de promocioén y educacion para la salud, vinculados con accidon comunitaria,
estrategias de vigilancia epidemioldgica y de atencidon médica. Se vio en la necesidad de hacer
una reconversion en sus unidades hospitalarias para la adecuacion de infraestructura y
equipamiento para brindar atencion a los pacientes que la requirieran, destinando camas para
hospitalizacion con adecuado aislamiento de pacientes sospechosos o confirmados por covid-
19. Instalo filtros sanitarios a la entrada de todas sus unidades médicas y hospitales, e
implemento los triage respiratorios.®

De igual manera estan plasmados dentro de la normativa institucional la aplicacion de
procedimientos debidamente autorizados, como lo es el manual “Procedimiento para la atencion
en el servicio de urgencias en unidades médicas de segundo nivel de atencion” cuyo objetivo es
“establecer los elementos normativos que el personal de salud debe cumplir durante la atencion
del paciente en el servicio de urgencias y su interrelacion con otras areas, a fin de otorgar
atencion oportuna, segura y de calidad en las unidades médicas de segundo nivel de atencion™’
donde se derivan subprocedimientos estandarizados a seguir en formato impreso y las funciones
de enfermeria administrador del servicio.

Respecto al personal de enfermeria, especificamente en el servicio de urgencias de un
segundo nivel de atencion, la linea de méaxima autoridad en el servicio es la EJP, encargada de
velar por los objetivos del instituto y su compromiso de brindar servicios de calidad. Misma que
establece las estrategias para alcanzar metas del servicio a través del cumplimiento de las
acciones esenciales para la seguridad del paciente, ya que el personal operativo tiene como
prioridad su aplicacion, las cuales son:®

Accion 1: Mejorar la precision de la identificacion de pacientes, unificando este proceso
en los establecimientos del sector salud, utilizando al menos dos datos que permitan prevenir
errores que involucran al paciente equivocado como el verificar nombre y nimero de seguridad
social del usuario, fecha de nacimiento, sexo, edad, etc.

Accion 2: Mejorar la comunicacion efectiva entre los profesionales de la salud, pacientes
y familiares, a fin de obtener informacién correcta, oportuna y completa durante el proceso de

atencion y asi, reducir los errores relacionados con la emision de 6érdenes verbales o telefonicas.
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Accion 3: Mejorar la seguridad en el proceso de medicacion, que implica fortalecer las
acciones relacionadas con el almacenamiento, la prescripcidn, transcripcion, dispensacion y
administraciéon de medicamentos, para prevenir errores que puedan dafar a los pacientes.

Accion 4: Mejorar la seguridad en los procedimientos, reforzando las précticas de
seguridad ya aceptadas internacionalmente y reducir los eventos adversos para evitar la
presencia de eventos centinela derivados de la préctica quirurgica y procedimientos de alto
riesgo fuera del quir6fano.

Accion 5: Coadyuvar a reducir el riesgo de infecciones asociadas a la atencion de la
salud (IAAS), a través de la implementacion de un programa integral de higiene de manos
durante el proceso de atencion. Con el objetivo de disminuir todo tipo de infecciones el IMSS
promueve el programa institucional de higiene de manos propuesto por la OMS.’

Accion 6: Prevenir o reducir el dafio al paciente asociado a las caidas en los
establecimientos de atencion médica del sistema nacional de salud mediante la evaluacion y
reduccion del riesgo de caidas usando en pacientes hospitalizados los barandales en las camillas,
apoyando al paciente en la movilizacion e identificando claramente al paciente que corre riesgo
de caidas.

Accion 7: Generar registro y analisis sobre cuasi fallas, eventos adversos y centinelas
favoreciendo la toma de decisiones para que a nivel local se prevenga su ocurrencia.

Accion 8: Medir la cultura de seguridad del paciente en el dambito hospitalario, con el
proposito de favorecer la toma de decisiones para establecer acciones de mejora continua del

clima de seguridad en los hospitales del sistema nacional de salud.
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Momento 1: Antes
de tocar al paciente

Momento 5: Después Momento 2: Antes
del contacto con el de realizar una tarea
entorno del paciente limpia/aséptica

Momento 3: Después
Momento 4: Después del riesgo de
de tocar al paciente exposicion a liquidos
corporales

Figura 2: Momentos para la higiene de manos.
Fuente: Elaboracion propia en base a 5 momentos para la higiene de las manos de la OMS.

Con esto la EJP se encarga de vigilar el acceso a los servicios y brindar calidad en la
atencion por parte del personal de enfermeria en el drea de urgencias de las unidades médicas
del IMSS, servicio que con el paso de los afios ha ido mejorando de acuerdo con las evaluaciones
realizadas por el instituto y da cumplimiento a los objetivos.'°

El sistema integral de medicion de la satisfaccion de usuarios y calidad de los servicios,
a través de su Estudio Nacional de Calidad de la Atencion de los Servicios de Salud del IMSS
(ENCAL Servicios de Salud), tiene como principal objetivo conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios con los servicios médicos de los tres niveles de atencion que presta la institucion,
asi como su opinion con respecto a la calidad de los servicios recibidos.

De acuerdo a la ENCAL Servicios de Salud Censo 2017, la satisfaccion de los usuarios
con la atencion médica que se brinda en las unidades se ubico en 83%, en comparacion a 2013
que se ubicaba en 76% increment6 7 puntos porcentuales. El abasto de medicinas de 2016 que
era de 98.5% subi6 a 99.54%, superando la meta que se planteaba el instituto que era de 95%.

El rubro de la limpieza en los servicios de urgencias de las unidades médicas del segundo nivel

de atencion aumento6 de 72% en 2016 a 74% en 2017.11
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Respecto a la satisfaccion con la atencion médica en los servicios de urgencias del IMSS
en 2019, aplicada a nivel Nacional donde participan las unidades médicas de San Luis Potosi,
comparada con 2018 disminuyo la satisfaccion de los usuarios, arrojando los siguientes
resultados:!?

Tabla 1. Satisfaccion del usuario por la atencion médica recibida en el IMSS octubre -
noviembre 2018 y noviembre 2019

Muy Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho Muy No
satisfecho insatisfecho insatisfecho respondio
Nacional 20% 66% 5% 8% 2% 0%
2018
Nacional 17% 64% 7% 9% 2% 1%
2019

Fuente: Estudio Nacional de Calidad de la Atencion de los Servicios de Salud del IMSS 2019.

La seccion de “;;Como calificaria la calidad de la atencion que recibid en el servicio de
urgencias?” se evalud a nivel nacional en noviembre 2019 obteniendo la siguiente calificacion:
excelente 22%, buena 59%, regular 8%, mala 6%, pésima 4%, no respondié 0%.'?

En el apartado “;como califica el trato que le brindo el personal de enfermeria en el
servicio de urgencias?” en una escala del 1 al 10, donde 1 es pésimo y 10 es excelente, a nivel
nacional en el mismo mes y afio se obtiene el resultado de 8.8(noviembre 2019).'?El ranking de
calidad en la atencion percibida por los usuarios en la atencion recibida en el IMSS a nivel
nacional, San Luis Potosi ocupa el primer lugar en satisfaccion (noviembre 2019).'?

Los resultados en satisfaccion del usuario en las unidades médicas, muestra la eficiencia
del modelo burocratico en las instituciones de salud, teniendo ventajas en su implementacion
como la racionalidad en relacion con el logro de los objetivos institucionales evaluados por los
distintos rangos jerarquicos en enfermeria, la precision en la definicion del cargo y las labores
que realiza cada enfermero de acuerdo a su categoria institucional, la rapidez en las decisiones,
habilidad que debe ser demostrada por enfermeria y personal médico para el saber actuar dentro
de los servicios de urgencias ante cualquier situacién, la uniformidad de rutinas y
procedimientos a seguir para disminuir el margen de insatisfaccion en la calidad de la atencion
a los usuarios y la continuidad de la organizacion en la rama de enfermeria.

3. Conclusiones

El IMSS estd en constante mejora e innovacion de los procesos ya que tiene como
prioridad mejorar el trato de la atencidon de su personal de enfermeria, mejorando la calidad y la

calidez de los servicios, ya que enfermeria posee la mayor cobertura de los mismos en todos los
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niveles de atencion. Por ello implementa el modelo burocratico dentro de sus instituciones de
salud, cuya principal caracteristica es la busqueda de la eficiencia en la atencion, teniendo un
enfoque de calidad en los servicios, motivo por el que la mayoria de sus procedimientos son
estandarizados y plasmados en manuales para su correcta aplicacion. Los procedimientos son
constantemente evaluados por los enfermeros administradores, y derivado de los resultados se
mantiene al personal en constante capacitacion para su mejor desempeio laboral. Quien ejerce
la coordinacion de los servicios médicos juega un papel fundamental en el cumplimiento de los
objetivos de las organizaciones sanitarias, ya que forma parte de la estructura en orden al criterio
de subordinacion, generando interdependencia en la distribucion de responsabilidades del
personal, respetando una cadena de mando y garantizando el funcionamiento de las areas
hospitalarias. Es por ello que el instituto ha cumplido con las expectativas de la calidad de sus
servicios y se encuentran sus instituciones dentro del Modelo de Competitividad de las

organizaciones prestadoras de servicios de salud.
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Resumen

La comunicacion es un elemento esencial y a través de ella el hombre preserva su caracter como
ser eminente de convivencia, promueve la solidaridad y el espiritu cooperativo entre los grupos
y organizaciones. En las instituciones de salud la comunicacion es el medio para establecer
estrategias de desarrollo, productividad y relaciones internas y externas, y, obtener mejor
desempefio del recurso humano. La comunicacidén organizacional se lleva a cabo mediante
diferentes dimensiones que influyen en los logros, éxitos o fracasos de las instituciones de salud.
Objetivo: Determinar los factores que inciden en la comunicacion organizacional a partir de una
revision sistemadtica en articulos de investigacion de instituciones de salud en la ultima década.
Metodologia: Se realiz6 una revision de articulos cientificos en comunicacion organizacional
de instituciones de salud, mediante la busqueda de estudios en las bases de datos Google
Académico SCielo, LILACS, EBSCO, REDALYC, y de literatura en la Biblioteca Virtual
Universitaria, en Centro de Recursos Académicos Informaticos Virtuales (CREATIVA),
mediante las palabras clave: comunicacidon organizacional, instituciones de salud, en los idiomas
inglés, espafiol y portugués entre los afios 2000 a 2021. Resultados: El concepto de
comunicacion organizacional ha evolucionado a la par con las teorias administrativas a fin de
entender la forma en que se comunican las organizaciones, analizar y efectuar medidas para la
mejora continua que conlleve al éxito. Las variables definidas por diversos autores que surgen

e influyen en el proceso de comunicacion organizacional son la comunicacion interna, externa,

52



escrita, oral, de flujo descendente, ascendente u horizontal; formal e informal. Las
investigaciones realizadas muestran que existe una debilidad importante en los procesos de
comunicacion interna, de tal manera que es percibida con importantes desacuerdos entre los
intereses de los directivos y el personal operativo. Conclusiones: El estudio de las tendencias de
la comunicacion organizacional es de gran trascendencia para promover un ambiente y clima
laboral que favorezca el alcance de los objetivos de las instituciones de salud.

Palabras claves: Comunicacion Organizacional, Instituciones de Salud, Tendencia de la

Investigacion (UNESCO).

1. Introduccion

El hombre es un ser social por naturaleza, organizado desde su existencia en
comunidades para subsistir. La comunicacion es un elemento esencial e indispensable para
generar sociabilidad y, a través de ella, el hombre se nutre y preserva su cardcter como ser
eminente de convivencia, promueve la solidaridad social y el espiritu cooperativo entre los
grupos y organizaciones (Petrone, 2021).

“El noventa por ciento de las personas que trabajan lo hacen dentro del marco de alguna
organizacion”. Si a ello sumamos incluso el tiempo que pasamos en clubes sociales o civicos,
en instituciones educacionales, religiosas, hospitales, bancos, etc., es facil concluir que en la
actualidad mujeres y hombres, somos seres organizacionales (Levinson, 2007, citado por
Garrido, et al., 2020).

Para que una organizacion sea eficiente es imprescindible el proceso de comunicacion.
Es necesaria la unién de la organizacion con la comunicacidon y de esta manera mejorar el
desempefio de lideres y directivos empresariales.

Actualmente, el mundo y sus sistemas de salud enfrentan la pandemia Covid 19 en donde
“se ha dicho que existen cinco maximas de Comunicacion Organizacional: ser transparente,
flexible, adaptable, ser mas persona que ejecutivo, promover la creatividad en medio de la
ambigiiedad y ser inspirador” (Langagne, 2020, citado por Garrido, et al., 2020).

Las instituciones de salud son organizaciones que se caracterizan por la capacidad de
adaptacion a contingencias y uno de los procesos indispensables es la comunicacion, por medio

de la cual segiin Petrone (2021) se establecen estrategias de desarrollo, productividad y
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relaciones, internas y externas, a fin de obtener un mejor desempeiio por parte del recurso
humano, por lo que su finalidad se relaciona con los logros, éxitos o fracasos de la organizacion.

Mencionan March et al., (2000) que estudios en Espafia revelan que los gestores y
profesionales perciben que la gestion de la comunicacion interna es poco profesionalizada en
las organizaciones, lo que la convierte en un instrumento secundario en la realidad diaria.

Las ultimas décadas demuestran que los avances de las comunicaciones tecnologicas no
estan positivamente relacionados con el éxito en las comunicaciones interpersonales, de hecho,
la relacion entre ambas puede ser inversa (Toffler, 1970 citado por Garrido, et al., 2020).

Debido a lo anterior, surge el interés del presente estudio con la finalidad de identificar
los componentes tedricos de la comunicacion organizacional a través de una revision sistematica
de literatura, y asi, distinguir las tendencias modernas de la comunicacidon organizacional en
instituciones de salud.

2. Desarrollo

En 1938 Chester Barnard menciona que la tarea mas importante de un ejecutivo era la
comunicacion, ya que hombres y mujeres somos personas eminentemente comunicativas,
especialmente en el marco de las organizaciones, mismas que nos obligan a ser flexibles y
adaptar nuestras vidas a cambios constantes debido a los avances tecnologicos.

La comunicacion organizacional es el conjunto de acciones, procedimientos y tareas que
se llevan a cabo para transmitir o recibir informacion a través de diversos medios, métodos y
técnicas de comunicacidn, interna y externa, con la finalidad de alcanzar los objetivos de la

organizacion (Petrone, 2021).

Tabla 1. Tipos de Comunicacion Organizacional

Autor Aifio Concepto

Redding y 1964 Definieron a la comunicacion organizacional como el hecho de enviar y recibir

Sanborn informacion dentro del marco de una organizacion compleja.

Zelko 'y Los autores perciben a la comunicacion organizacional como interdependiente entre las

Dance 1965 comunicaciones internas (ascendentes, descendentes y horizontales) y las
comunicaciones externas (relaciones publicas, ventas y publicidad).

Daniel Katz y Flujo de informacion (el intercambio de informacion y la transmision de mensajes con

Robert Kahn 1966 sentido) dentro del marco de la organizacion. Puede analizarse en dos niveles
diferentes:

Organizacion Total: Incluye cuatro funciones que son produccion, mantenimiento,
adaptacion y direccion.

Contexto Didactico (relacion superior-subordinado): Incluye las funciones de
instrucciones de trabajo, razones fundamentales del trabajo, procedimientos
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organizacionales e informacion de caracter ideologico para inculcar un sentido de
mision.

Las comunicaciones son internas-externas, pero le afiade una tercera dimension, las
comunicaciones personales (el intercambio informal de informacion y sentimientos
entre los individuos que forman la organizacion).

El campo de la comunicacion organizacional a la estructura organizacional, la
motivacion y habilidades comunicativas como, escuchar, hablar, escribir, entrevistar y
discutir, perspectiva que se torna mas sistémica y adaptativa.

Percibe el campo de la comunicacion organizacional incluyendo el flujo de
comunicaciones formales e informales dentro de las organizaciones.

El autor prefiere separar las comunicaciones internas y las externas, considerando el
papel de la comunicaciéon como de coordinacion (de los objetivos personales y de la
organizacion, asi como los de las actividades que generan problemas).

Definen al sistema de comunicacion organizacional como “aquellas interdependencias e
interacciones que se producen entre y dentro de los subsistemas, por medio de la
comunicacion, y que sirven a los propositos de la organizacion”.

Define a la comunicacion organizacional como “la coordinacion de un cierto nimero de
personas que estan interdependientemente relacionadas”.

Enuncia tres definiciones sobre la comunicacion organizacional:

Es el hecho de enviar y recibir informacion dentro del marco de una compleja
organizacion.

Es el flujo de informacion o el intercambio de informacién y transmision de mensajes
con sentido dentro del marco de la organizacion.

Es aquel flujo de datos que sirve a los procesos de comunicacion e intercomunicacion
en la organizacion. Dentro de la organizacion identifica tres sistemas de comunicacion:
operacionales (datos relacionados con tareas u operaciones), reglamentarios (6rdenes,
reglas e instrucciones) y de mantenimiento desarrollo (relaciones publicas y con los
empleados, publicidad, capacitacion).

Dentro de la organizacion identifica a tres sistemas de comunicacion:

Operacionales (datos relacionados con tareas u operaciones).

Reglamentarios (6rdenes, reglas, instrucciones).

Mantenimiento/desarrollo (comunicacion con los empleados y capacitacion).

La comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro de una red sistémica de
relaciones humanas interdependientes.

Esta percepcion de la comunicacion organizacional incluye cuatro conceptos clave:
Mensajes: Los mensajes de la organizacion pueden ser examinados segin varias
taxonomias: modalidad del lenguaje (verbal y no verbal); supuestos receptores
(personas que se encuentran dentro y fuera de la organizacion); método de difusion
(aquellos que utilizan métodos “software” en su difusion, y los que usan métodos
“hardware”) propdsito del flujo (de tarea, de mantenimiento y humanos).

Red: puede existir entre dos personas, un grupo o toda una organizacion.
Interdependencia: relaciones existentes entre las personas que ocupan las distintas
posiciones de una organizacion.

Relaciones sistémicas: Las redes por las que fluyen los mensajes de las organizaciones
estan interconectadas por personas y, en consecuencia, se deben estudiar las relaciones
existentes entre las personas.

Enfoques de la Comunicacion Organizacional
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La comunicacién organizacional es como un sistema autopoyético que esta en constante
evolucion de acuerdo al actuar de las organizaciones, los colaboradores, el entorno que los rodea
y los cambios de la tecnologia (Marquez Romero & Moret Barillas, 2020).

Para comprender las dimensiones de la Comunicacion Organizacional es necesario
analizarla desde los enfoques tedricos de la administracion como lo son la Teoria Cientifica,
Clasica, de la Relaciones Humanas y la Teoria de los Sistemas ya que proveen las bases para
entender la conducta social del ser humano en el tenor de la comunicacion organizacional.

Tabla 2. Enfoques de comunicacion organizacional

Autor Afio Enfoque

Taylor 1919 Teoria Cientifica y Clasica. Trata de la estructura de las organizaciones formales,
describe al hombre como un ser racional y econémico que podia ser motivado en su trabajo
con las técnicas del “premio y el castigo”. Estas teorias buscaban desarrollar a los
Gilbreth 1914 trabajadores en funcion de satisfacer las necesidades de los gerentes cientificos y sus
accionistas. Una de las aportaciones son los catorce Principios de direccion: 1. Division
del trabajo, 2. Autoridad y responsabilidad ,3. Disciplina, 4. Unidad de mando, 5. Unidad
1918 de direccion, 6. Subordinacion de los intereses individuales a los intereses generales, 7.
Remuneracion, 8. Centralizacion, 9. Cadena escalar, 10. Orden, 11. Equidad, 12.
Estabilidad en el personal 13. Iniciativa, 14. Compaferismo.

Gantt 1911

Emerson 1913
Cooke

Fayol 1916

Teoria de las Relaciones Humanas. Los estudios realizados en Hawthome marcaron el
Elton M 1940 comienzo del movimiento de las relaciones humanas en la industria. Por primera vez, se

ton Mayo reunieron pruebas de variables como: actitudes de los obreros, moral, grupos de trabajo
informales, y relaciones sociales. De tal manera que ya no podian ignorarse los
sentimientos, actitudes, capacidades y percepciones de los colaboradores. El método de
las relaciones humanas consistio en incrementar el interés por los obreros (dejandolos
participar en la toma de decisiones, mostrandose mas amistoso, saludandoles por su
nombre, etc.), con lo que mejord la moral y la satisfaccion de estos. En resumen, se

pretendia crear una fuerza laboral con una moral muy elevada. Rush (2002)

Ludwig von 1960 Teoria de los Sistemas. La organizacion es un sistema abierto cuyas partes se relacionan

Bertalanffy entre si y con el medio ambiente. La naturaleza de relaciones es interdependiente debido
a que todas las partes del sistema (llamadas subsistemas) se afectan y son afectadas
mutuamente. Ello significa que, un cambio en cualquier parte del sistema afectara a todas
las partes del sistema.

Las cuestiones relacionadas con el trabajo, la cadena de mando, el campo de control, los
centros de la toma de decisiones, etc., son tan importantes como las cuestiones
relacionadas con la actitud, la moral, la conducta, los roles y la personalidad.

Dimensiones de la Comunicacion Organizacional
A pesar de las investigaciones realizadas por los expertos en organizaciones, que abogan

por nuevos sistemas para estructurarlas y dirigir a los seres humanos, la mayoria de las
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organizaciones siguen apegadas al modelo lineal y al control directo ejercido desde la cuspide
de la piramide jerarquica y siguen elaborando detalladas descripciones de los trabajos a realizar,
con objetivos especificos que ofrecen con un minimo de flexibilidad (Garrido, et al., 2020).

De esta manera, los profesionales sanitarios (médicos y enfermeros) destacan en
diversos estudios que una importante debilidad de la comunicacion interna es la poca
credibilidad y la baja valoracion de las direcciones. Asimismo, consideran un punto débil el
hecho de no sentirse escuchados por la direccion (March, et al., 2000).

Decia Drucker vitado por Petrone, (2021): “demasiados jefes piensan que son muy
buenos en su trato con la gente porque hablan bien, y no se dan cuenta que ser bueno en el
trato con la gente quiere decir escuchar bien”.

En un estudio cualitativo Marquez Romero & Moret Barillas (2020), hacen referencia
a la influencia actual de la tecnologia en la comunicacion de las organizaciones, en donde el
poder de la informacion que siempre se dirigia de arriba hacia abajo hoy es desplazada dando
paso a una red en donde la informacion se produce, distribuye y comparte desde todos los
angulos; si los integrantes de la organizacion tienen alguna duda obtienen la informacién de
internet. No obstante, en este estudio los colaboradores expresan el deseo de ser escuchados por
la empresa y que la misma atienda sus necesidades y dudas.

Actualmente, Putnam citado por Shumal (2001) postula que la comunicacion
organizacional, como disciplina, emergié de cuatro tradiciones de la comunicaciéon en los
Estados Unidos: la “comunicacion del habla”, la persuasion, el discurso publico (u oratoria) y

la Teoria de la Comunicacion Humana (Medina, 2005).

Tabla 3. Dimensiones de Comunicacién Organizacional en Instituciones de Salud
Dimensién Autor y Afio Hallazgos

En este estudio con enfoque mixto concluyen en que la
comunicacion interna aparece como una debilidad importante en el
programa de salud materno infantil. Se evidencian importantes
diferencias en las percepciones de directivos y profesionales en
relacion con las directrices del programa. Los profesionales perciben
importantes desacuerdos entre los intereses de los directivos de la
organizacion y los suyos propios, ya que no se dan a conocer en
forma escrita.

Comunicacion interna March et al.,
(ascendente, descendente, 2000
horizontal) y Comunicacion

externa (relaciones publicas,

ventas y publicidad)
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Diferentes estudios han podido demostrar la influencia de la
comunicacion interna y externa en los procesos de promocion de la

Agudela . . . . L
Cflle I A salud y se ha referenciado la importancia de trabajar la comunicacion
Comunicacion Interna y o ’ 2(') 15 interna como via para lograr la activacion de los procesos externos

Externa en salud. De igual forma, destacan que la comunicacion externa
ocupa un lugar preponderante en la organizacion y esta dirigida al

fortalecimiento de la imagen y la relacion con los medios.

Comunicacion interna dialogica  Vizcayaetal., La tecnologia como un objeto activador de la comunicacion, sin

en la era 2.0. 2017 embargo, no es la tecnologia lo que dirige la comunicacion
institucional, sino la conviccion de que la comunicacion ayuda y
fomenta el intercambio de conocimientos y que la comunicacion es
un requisito de conectividad empresarial. La comunicacion interna
version 2.0 funciona dialécticamente, lo que permite la interaccion y
el intercambio de roles entre emisores y receptores.

Comunicacion interna: Se da en la estructura de la organizacion y
promueve el proceso de comunicacion entre el personal, facilita su

Comunicacion: Petrone, 2021 . ., ., . . .
integracion, fortalece su cohesion y crea espacios para el intercambio
de informacién. Comunicaciéon externa: Transmite informacion

Int desde la organizacion hacia el ptblico, comunidad o sociedad, para

nterna

mantener las relaciones publicas. Comunicacién Escrita: Trasmite
Externa mensajes concretos y claros. Comunicacion oral: Existe la
probabilidad de que la informacion no se comprenda completamente
y se generen dudas o malentendidos. Comunicacion ascendente: La
Oral informacion es aportada desde los niveles de jerarquia mas bajos a
las dependencias superiores. Comunicacion descendente. La
informacion se transmite desde las altas jerarquias hacia los

Escrita

Flujos de comunicacion: subordinados, antepone los intereses de la organizacion y descuida
el nivel socio-integrativo. La ambigiiedad y la imprecision pueden
ocasionar futuros conflictos. Comunicacion horizontal: Es la que se

Ascendente establece entre miembros que tienen niveles de jerarquia similares.

Se caracteriza por transmitir la informacion con mayor rapidez,

Descendente . . . ..
coordinar actividades, solucionar problemas o tomar decisiones
Horizontal especificas.
Metodologia

Se realiz6 una revision de articulos cientificos en comunicacién organizacional de
instituciones de salud, mediante la busqueda de estudios en las bases de datos Google
Académico, SCielo, LILACS, EBSCO, REDALYC, y de literatura en la Biblioteca Virtual
Universitaria, en Centro de Recursos Académicos Informaticos Virtuales (CREATIVA). Las
palabras clave utilizadas fueron: comunicacién organizacional, instituciones de salud, en los
idiomas inglés, espafiol y portugués entre los anos 2000 a 2021.

Resultados
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Se llevo a cabo la revision de un total de diez articulos en donde se observa que el
concepto de comunicacién organizacional ha evolucionado a la par con las teorias
administrativas en innumerables intentos por comprender la conducta humana y la forma en que
se comunican las organizaciones a fin de analizar y efectuar medidas para la mejora continua
que conlleve al éxito eficiencia y eficacia de la organizacion. Las variables definidas por
diversos autores que surgen y modifican el proceso de comunicacion organizacional son la
comunicacion interna, externa, escrita, oral, de flujo descendente, ascendente u horizontal;
formal e informal, comunicacion interna dialdgica 2.0. Mismas que han sido estudiadas con el
fin de generar conocimiento sobre las limitantes en el proceso. Las investigaciones realizadas
muestran que existe una debilidad importante en los procesos de comunicacion interna, de tal
manera que, es percibida con importantes desacuerdos entre los intereses de la empresa y el
personal operativo.

Discusion

Los enfoques clasicos de la administracion aportaron las bases para organizar a las
empresas mediante la division del trabajo, la especializacion en las tareas, el establecimiento de
las jerarquias, los catorce principios de direccion, que en la actualidad forman parte esencial de
la administracion de las instituciones de salud.

En el contexto de la comunicacion organizacional en los enfoques clasicos formaba parte
de la administraciéon personal, considerada principalmente como informacién operativa y
formal, en donde era mas importante la informacion que la comunicacion; y esta a su vez,
deberia de seguir los canales y circuitos definidos por la direccion. Era indeseable la
comunicacion informal y todo cambio se llevaba a cabo a través de la direccion y no de los
empleados, en donde la importancia radicaba en que se siguieran las instrucciones (Félix
Mateus, 2014).

Derivado de la oposicion a las Teorias Clasicas, surge la escuela de las relaciones
humanas, en donde el trabajo en equipo y el interés en las personas son privilegiados. La
empresa debe de tener en cuenta la dimension humana con el propodsito de mantener la cohesion.
Esta perspectiva reconoce el potencial de la comunicacion descendente, ascendente y lateral
para la administracion eficiente del personal. De esta forma se valora el trabajo, se fomenta la

creatividad y productividad (Félix Mateus, 2014).
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Actualmente y ain con el énfasis en la escuela de las relaciones humanas, estudios
revelan que los colaboradores expresan no sentirse escuchados por los directivos. (March et al.,
2000). Por consiguiente la mayoria de las organizaciones siguen apegadas al modelo lineal y al
control directo ejercido desde la cuspide de la pirdmide jerarquica y siguen elaborando
detalladas descripciones de los trabajos a realizar, con objetivos especificos que ofrecen un
minimo de flexibilidad (Garrido, et al., 2020).

Finalmente, la teoria de los sistemas propone que la organizacion es un sistema abierto
cuyas partes se relacionan entre si y con el medio ambiente. La naturaleza de relaciones es
interdependiente debido a que todas las partes del sistema (llamadas subsistemas) se afectan y
son afectadas mutuamente. Ello significa que, un cambio en cualquier parte del sistema afectara
a todas las partes de este.

En este tenor la comunicacién es un proceso social que se produce y reproduce de
manera dinamica en los sistemas y comprende relaciones intrapersonales (yo conmigo mismo),
grupales y sociales en general; las circunstancias econdmicas, politicas, culturales, el desarrollo
de tecnologias, de ciertas formas de enfrentar y resolver problemas de la naturaleza y la sociedad
(Prieto, 2004 citado por Galvez & Gonzalez, 2020).

3. Conclusiones

El estudio de las dimensiones y tendencias de la comunicacion organizacional es de
relevante importancia y de gran trascendencia para la mejora continua de las instituciones de
salud, y asi, promover un ambiente y clima laboral que favorezca el alcance de la mision, vision

y objetivos institucionales.
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Resumen

La teoria del desarrollo organizacional ha permitido desde la antigiiedad realizar anélisis a nivel
conductual de los trabajadores, la cual llevada a la practica con las herramientas correctas y de
una forma adecuada , desencadena en la mejora del clima laboral y a la par genera sentido de
pertenencia por sus trabajadores, por ello este documento busca al momento de realizar la
recoleccion de datos investigativos ya publicados en Colombia resaltar la importancia de la
aplicabilidad de esta, de una forma transversal y no sectorial.

Por otro lado, ademas trata de que el lector pueda llegar a comprender la teoria del desarrollo
organizacional la cual ha estado en contante evolucion, modificacion y es traida a colacion en
este documento por medio de ejemplos liderazgo en enfermeria con su respectiva aplicabilidad,
donde lograra evidenciar las acciones que trae esta cuando es aplicada de forma parcial o de
forma total en las instituciones.

Palabras clave: liderazgo, enfermera, desarrollo (vocabulario controlado de 1a UNESCO).

1. Introduccion

Los procesos administrativos son acciones realizadas desde la antigiiedad con la

finalidad de obtener “métodos y medios que dispone el administrador para obtener el éxito de
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su empresa” (Idalverto, 2006) es necesario la realizacion de este documento para comprender la
teoria del desarrollo organizacional aplicado en enfermeria.

En este documento profundizaremos dicha teoria enfocado desde el 4rea de liderazgo
en el personal de enfermeria en Colombia , partiendo de ello es de suma relevancia identificar
y comprender de que trata esta teoria ,y como es llevada a cabo desde los diferentes servicios
de salud, cual es la finalidad del liderazgo y la importancia de este desde la enfermeria , ademas
dar a conocer el pensamiento critico partiendo de lo identificado en la actualidad , secundario a
las fluctuaciones realizadas por las instituciones segun sus necesidades individuales pero
permaneciendo la esencia de la teoria .

“El incremento de la poblacion, la enorme competencia que conlleva la crisis financiera
mundial, la aculturacion, la denominada democracia del consumidor y muchos otros hacen
indispensable modelar las acciones y administrar cada vez mejor las organizaciones humanas”.
(Idalverto, 2006) partiendo de lo anterior en el siguiente texto se dara informacion de la teoria
con su respectivo andlisis y perspectiva critica acompafiado de ejemplos segin el contexto
actual.

2. Desarrollo
Objetivo general

Situar la teoria del desarrollo organizacional en el liderazgo de enfermeria, llevado a un
ambito clinico en la actualidad.
Objetivos especificos

Identificar la teoria del desarrollo organizacional y como esta se aplica en el liderazgo
del personal de enfermeria en las diferentes instituciones de salud colombianas en la actualidad.
Metodologia

Se realiza recoleccion de datos bibliograficos, lo cual permitié realizar un analisis
descriptivo, partiendo de la informacién recolectada de las bases de datos utilizadas Redalyc,
Scielo , Big, Revista UPB, Revista portal médico , OMS, libros publicados, tesauro DESC.

Debido a lo anterior y al realizar los filtros respectivos solo se tomaron en cuenta para

la realizacion de este, 11 documentos en total, se descartaron 40 documentos al no cumplir con
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los filtros establecidos como lo era: haber sido realizado en Colombia, estar direccionado al
liderazgo de enfermeria respecto al enfoque del desarrollo organizacional, los documentos
seleccionados se observaran citados al final de este documento.

Resultados

La teoria del desarrollo organizacional surgié en 1962, aunque no se tiene certeza de la
fecha exacta del inicio de la teoria al haber informacion documentada antes de este afio, dicha
teoria se basa en cuatro variables bésicas: ambiente, organizacion, grupo e individuo. Los
autores exploran la interdependencia de esas variables para diagnosticar la situacion e intervenir
en aspectos estructurales y conductistas para provocar cambios que permitan el alcance
simultaneo de los objetivos organizacionales e individual, es importante resaltar que esta no es
una teoria si no un movimiento que reine varios propoésitos de valorar con el fin de comprender
diferentes conductas (la teoria del comportamiento) (Idalverto, 2006).

Del mismo modo esta teoria se ha enfocado en el cambio de las instituciones desde
diferentes enfoques, anteponiendo la ldgica racional a la relativista , lo cual busca de forma
directa realizar cambios a nivel organizacional de una forma estratégica , por ello se enfatiza las
acciones a realizar desde los lideres o jefes respectivos desde las diferentes areas y o aquellas
personas que tengan voz de mando en las organizaciones , ademas de esto se resalta que al haber
una multiculturalidad dentro de las instituciones en las que se puede lograr identificar resistencia
al cambio , la teoria del desarrollo organizacional busca “comprender las razones por las cuales
el sujeto organizacional decide de una manera o de otra” (Urbiola & Suarez, 2021), con la
finalidad de incrementar la efectividad individual y de la organizacion.

La teoria del DO no es una accion indispensable a realizar en las instituciones, pero si
necesario, el proceso de implementacion es un proceso largo , complejo y a la par es una accion
que requiere ir realizando ajustes constantemente que podria generar disminucion de la
productividad lo cual va directamente correlacionado con las alteraciones que puede presentar
el comportamiento humano a nivel individual , por ello es importante no caer en el idealismo
ciego de las organizaciones y debemos indagar si la aplicacion de esta teoria en sus instituciones

es lo que se busca, en caso de ser afirmativa esta respuesta , se debe identificar la forma correcta
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de aplicarla y realizar restructuraciones constantes lo cual al irse consolidando permitird
observar los resultados a nivel de: identidad organizacional de los trabajadores , la cultura
institucional , el sentido de pertenencia y los logros del desempefio laboral y competitivo en
general (Zapata Valencia, 2007).

Dado lo anterior se investigd sobre teoria del desarrollo organizacional aplicada en
Colombia donde se evidencia publicacion en la revista scielo la cual da a conocer que las
acciones implementadas para realizar aplicabilidad de esta teoria es poca para el momento de
dicha publicacion.

Se evidencia entonces que el rol del area de gestion humana debe cambiar, pues ya no solo debe
ser operativo, sino estratégico, en la medida que implemente iniciativas con el personal de la
organizacion, conducentes a lograr los objetivos que enmarcan la orientacion estratégica de la
empresa. Adicionalmente, las empresas objeto de estudio deben incrementar los esfuerzos
tendientes a potencializar el talento humano a través de una coherencia logica entre su planeacion
estratégica y los planes derivados de ésta, relacionados con el drea de gestion humana, es decir,
plan estratégico de gestion humana, plan de formacion y plan de carrera (Agudelo Orrego, 2019).

Los resultados anteriores publicados por la revista Scielo son muy similares a los dados
a conocer por la revista de Ciencias Estrategias de la UPB la cual realizo investigacion en 8
instituciones de 3 y 4 nivel de complejidad en Medellin en donde esta da a conocer que:

Las areas de talento humano “no se encuentran articuladas estratégicamente con el
direccionamiento organizacional, estando destinadas particularmente a la administracion del
recurso humano y apartando a gestion de variables importantes del desarrollo humano que
pueden ser aprovechadas en un adecuado proceso de desarrollo organizacional” (Zapata
Valencia, 2007).

Ademas de esto, esta misma investigacion trae a colacion las complicaciones que trae
consigo la globalizacion ya que ha fomentado el aumento de la tecnologia lo cual es sindnimo
de calidad en la atencion, pero ha dejado a un lado el talento humano, esto nos hace un llamado
de atencion a nivel general donde nos invita a no trascender del talento humano si no por lo
contrario integrarlo a los procesos estructurales y hacerlo parte del progreso de las instituciones

(Zapata Valencia, 2007).
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Lo publicado por la revista es directamente proporcional a lo evidenciado en los
servicios de atencion del personal de salud puesto que el personal de talento humano fomenta
el desarrollo organizacional por medio de actividades logrando de este modo aplicar la accion
de descongelacion , pero no se logra el proceso de recongelacion ya que al haber movimientos
directamente dentro de la misma empresa que fomenta la competitividad y acciones que van en
contra de esta teoria genera un declive a nivel organizacional logrando de este modo no poder
evidenciar los avances luego de las intervenciones realizadas.

El proceso de descongelacion y recongelacion se les atribuye a las acciones enmarcadas
a identificar una accion de cambio e ir realizando acciones de permutacion y cuando se observe
que estas fueron introyectadas y aceptadas se deben recogerla para de este modo permanecer en
el tiempo (Idalverto, 2006).

Al observar los resultados de las anteriores investigaciones se identifica acciones
realizadas desde nivel institucional, partiendo de ello simultdneamente es requerido hablar sobre
las acciones realizadas desde el personal operativo y administrativo en las instituciones de salud
enfocandonos en el personal de enfermeria.

Seglin la OMS es definida la enfermeria como: “la atencion auténoma y en colaboracion
dispensada a personas de todas las edades, familias, grupos y comunidades, enfermos o no, y en
todas circunstancias. Comprende la promocion de la salud, la prevencion de enfermedades y la
atencion dispensada a enfermos, discapacitados y personas en situacion terminal” (OMS, 2021)

“Las competencias laborales de enfermeria permiten disminuir inequidades, acceso
limitado a los servicios y favorecen una atencion segura y de calidad” (Soto-fuentes, et al.,
2014), pero ademas de realizar acciones enfocadas hacia los pacientes, la enfermera asistencial
es encargado de realizar acciones administrativas con su personal a cargo como lo son acciones
de liderazgo, las cuales segun la revista de portales médicos de Barcelona del 2016 dice:

El personal de enfermeria al momento de liderar a un grupo debe realizar acciones de aunar el

equipo hacia una misma finalidad ademas de ello debe realizar acciones de coordinar las

actividades a realizar, identificar las actitudes, capacidades y motivaciones del grupo de trabajo,
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ademas de valorar el tiempo implementado en realizar las acciones y el esfuerzo implicado en
estas (electron., 2016).

Pero que significa liderar: segin la publicacion realizada en la revista Scielo en su
articulo: El liderazgo en la vision de Enfermeros Lideres lo define como:

El proceso de ejercer influencia sobre una persona o un grupo de personas que se esfuerzan por
alcanzar su objetivo en determinadas situaciones. Entendiéndolo en funcion de la personalidad y
de la situacion. El Liderazgo es establecido entre la influencia y el comportamiento de las personas
para la ejecucion de tareas” (Souza y Souza, 2013).

El tipo de liderazgo brindado por el personal de enfermeria va directamente
correlacionado con la cantidad de tareas asignadas durante el turno, la cantidad de personas a su
cargo, antigiiedad laboral de los subalternos , grado de conocimiento que tiene el personal
asistencial (electron., 2016) partiendo de ello aunque las instituciones tengan aplicada alguna
teoria administrativa y se esté llevando a su implementacion con el personal de talento humano,
se debe realizar acciones de despliegue de la informacion y operatividad de esta , puesto que
partiendo de las individualidades anteriormente resaltadas el personal de enfermeria puede
llegar a brindar un liderazgo:

Autocratico: enmarcado en la subordinacion del personal de forma autoritaria,
motivando al personal con premio o castigo

Democratico: identifica las actitudes y aptitudes del personal a cargo con lo cual busca
motivar al equipo de trabajo para dar cumplimiento a sus metas personales y grupales

Participativo: utiliza el método autocratico y democratico, renunciando al poder del
mando y dejando a los subalternos sin direccion (Electron, 2016).

Recapitulando si el personal de talento humano realiza despliegue del tipo de teoria
aplicado en la organizacion, pero no toma en cuenta el contexto por el cual pasa el personal de
enfermeria dado a conocer con antelacién y no se realizan acciones enmarcadas a mitigar los
puntos débiles es factible afirmar que se no se lograra la obtencion del objetivo de la institucion.

Debido a lo anterior debemos tener presente que la teoria de DO se disefi6 para enfrentar
problemas de conducta , dificultades y paralelamente a esto aumentar la competitividad de la

empresa o instituciones debido a ello se debe realizar acciones de diagndstico en las que se
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investigue: causas de la baja eficiencia organizacional, identificar grupos de poder los cuales
puedes ser formales o informales que afectan la eficiencia laboral , razones por las cuales hay
del déficit de comunicacion , identificar al personal con mayores cualidades y potencializarlo
buscando de este modo fortalecer a los demas de forma secundaria, indagar los motivos de baja
satisfaccion laboral , buscar realizar acciones de adaptacion seglin las necesidades identificadas
(Hernandez, 2011).

Asi mismo se debe posterior a esto realizar acciones luego del diagnostico de desarrollo
de estrategias de mejoramiento y movilizacidon de recursos econdmicos para llevar a cabo las
acciones requeridas para poder subsanar los hallazgos (Hernandez, 2011).

Hay variedades de estrategias para implementar luego de tener el diagndstico, las cuales
seran encaminadas segln la problematica identificada por ello a continuacion se dardn a conocer
de forma genérica una de estas como lo es:

Estrategia cuadro de mando integral (scorecard) y la organizacion orientada al
aprendizaje:

Esta estrategia se basa en dar a conocer los resultados en tiempo real, las fallas cometidas
y aciertos presentados, logrando de este modo medir la efectividad de la estrategia
implementada, a continuacidn, se dard a conocer las cuatro modalidades por las cuales se lleva
a cabo esta:

Perspectiva financiera: estd directamente relacionada con la contabilidad de la
institucion donde se reflejan el rublo invertido ganancias y pérdidas de este (Hernandez, 2011)

Perspectiva del cliente o de mercado: permite ver el balance de satisfaccion del cliente
directamente correlacionado con aumento en la productividad y ganancias (Hernandez, 2011)

Perspectiva de operaciones (procesos internos): en este se logra medir el giro cama, cero
fallas (eventos adversos, centinelas), ausencia de reingresos hospitalarios por la misma causa
(Hernandez, 2011).

Perspectiva del conocimiento y aprendizaje: Aumento de la productividad laboral,

mejoras en el clima y ambiente laboral (Hernandez, 2011).

| 68



Es de resaltar que esta estrategia a la par que se va implementando debe pasar por la fase
de formalizacion donde se capacita al personal sobre las acciones nuevas a implementar lo cual
traerd inmediatamente consigo el caos ya que todos deben desaprender y volver a aprender lo
cual al inicio genera un retroceso , continua con la fase de estabilizacion donde el aprendizaje
ya esta mas introyectado y finaliza con los avances significativos (Hernandez, 2011) , partiendo
de ello se debe tener presente que esta y muchas estrategias mas se pueden llegar a implementar
y todas estas van a estar ligadas a procesos de rechazo y miedo las cuales en su momento
generaran perdidas pero si son manejadas de forma correcta posteriormente se visualizaran de
una forma positiva la consecuencias de la transformacion.

Por otro lado partiendo del contexto anterior dado a conocer con antelacion, se continuo
realizando procesos de investigacion de recoleccion de datos donde se documentara el proceso
de liderazgo realizado en Colombia por enfermeria, encontrando un estudio reciente en
diferentes servicios de salud donde se evidenciara una estrategia administrativa carismatica,
como base fundamental la motivacion e inspiracion constante , dejando a un lado el estilo de
tradicional correctivo, publicacion realizada por Valbuena-Durdn, et al. (2021) con su
investigacion Liderazgo en enfermeria, factores sociodemograficos y profesionales asociados:
percepcion de lideres y clasificadores, en donde estas tomaron como poblacién base de su
investigacion 75 enfermeras profesionales, 170 auxiliares de enfermeria contratados en un
hospital de 3 nivel de complejidad en Colombia durante el 1 cuatrimestre del 2020 donde se les
evaluaba la efectividad de sus labores, esfuerzos extras a realizar y el grado de satisfaccion al
realizar sus labores asistenciales, se tomaron otros temas socioldgicos en cuenta en la
investigacion como era pareja, hijos, edad, grado de escolaridad y sexo.

Los resultados evidencian que el estado civil que predomina fue sin pareja tanto en
profesionales como personal auxiliar, en la investigacion se dividieron los liderazgos en tres
tipos:

Liderazgo transformacional: se destaca en este tipo de liderazgo es el carisma lo cual
esta reforzado de tener unas bases solidas , la autoconfianza , presentar un fuerte anhelo del

poder , es de resaltar que el liderazgo transformacional es un concepto mucho més amplio que
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una accion carismatica ya que esta es considerada a ver los lideres como un modelo a seguir por
lo cual son imitados y respetados , pero en este tipo de liderazgo se abarcan otras cosas como lo
son generar la inspiracion , fomentar el trabajo en grupo y expectativas del futuro , ademas de
realizar estimulacion intelectual ya que fomentan a sus seguidores a tener ideas innovadoras ,
creativas a partir de la generacion de interrogantes , no se llega a criticar los errores ni las ideas
contradictorias , siempre se observa a la persona y es considerada a nivel individual donde se
observan las necesidades individuales de cada una de las personas y se reconocen las diferencias
particulares (Rozo & Gonzalez, 2010), este tipo de liderazgo si solo fuese visto como una accion
carismatica no estaria dentro de las acciones a realizar dentro del desarrollo organizacional pero
partiendo de todas las otras variantes que lo complementan hacen una parte fundamental a la
hora de realizar aplicabilidad de dicha teoria . Liderazgo transaccional: este esta directamente
relacionado con el premio o sancidn respecto a las acciones realizadas , lo cual va correlacionado
a el rendimiento esperado , este se subdivide en la recompensa contingente en esta el lider
identifica las necesidades del grupo y realiza acciones de recompensa si se cumple las acciones
o lo contrario si no se realiza , la otra accion formada en este liderazgo es administracion por
excepcion donde el lider solo interviene a ejecutar correcciones , esto lleva a que la mayoria de
las intervenciones realizadas son negativas y criticas , lo cual los lleva a tener conductas solo
correctivas (Rozo & Gonzalez, 2010).

Liderazgo correctivo / evitativo: el cual se basa principalmente en realizar acciones de
correccion y evitar cualquier otra accidon relacionada, esta parte de la clasificacion no se
evidencia desglosada o resaltada al ser una de las estrategias de liderazgo menos identificadas
al momento de realizar las acciones de acompafiamiento y recoleccion de datos en la
investigacion publicada (Valbuena-Duran, 2021).

Al ya tener claridades sobre los tres diferentes tipos de liderazgos enmarcados en la
investigacion se podré tener mucha mayor claridad al momento de dar los resultados de dicha
investigacion la cual da a conocer:

Se evidencia en los resultados que: “los profesionales de enfermeria denotan en su

desempefio el estimular practicas propias del liderazgo transformacional, lo cual estd
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relacionado con cambios en la cultura organizacional, conlleva a motivar e inspirar a los
seguidores para trascender lo rutinario, incrementa su satisfaccion y compromiso en sus labores
siendo un factor importante en las instituciones de salud” (Valbuena-Durén, 2021).

La mayoria del personal que hizo parte de la investigacion se encontraba contratado bajo
la modalidad outsourcing y pese a esto realizan los profesionales un liderazgo que motiva a sus
colegas y personal a cargo a realizar las acciones de una forma motivada e inspiradora con la
finalidad de no caer en lo rutinario, logrando de este modo incrementar la satisfaccion a nivel
laboral y desarrollar compromiso institucional (Valbuena-Duréan, 2021).

Dando por concluido la explicacion de esta figura de liderazgo podemos evidenciar en
este documento dos diferentes formas de realizar dichas acciones por lo cual el personal de
enfermeria partiendo de las cualidades individuales y organizacionales, desarrollara
caracteristicas propias relacionada con alguna de estas lo cual se definird segtin las decisiones
personales de cada profesional y el método ha implementado en la institucion a laborar, es de
resaltar que es de suma importancia a la hora de tomar la decision tener presente los resultados
positivos obtenidos y documentados en la bibliografia y argumentados en este documento .

Para finalizar se resalta que en la actualidad existen varios tipos de teorias de
administracion las cuales pueden ser aplicadas en las diferentes instituciones de salud , pero en
este documento solo se trajo a colacion la teoria del desarrollo organizacional enfocada en el
liderazgo de enfermeria ya que al ser una estrategia conductual y organizacional va directamente
correlacionada con la atencion holistica que se debe brindar en los hospitales a sus pacientes
pero a la par a su personal asistencial.

3. Conclusiones

La teoria del desarrollo organizacional creada en la antigiiedad y las modificaciones
realizadas a nivel contemporaneo o moderno siguen teniendo aplicabilidad en el contexto actual,
es de resaltar que pese a las investigaciones realizadas y acciones enfocadas a mejorar la
administraciéon se continua evidenciando las acciones encaminadas directamente al
mejoramiento de la productividad ,mas no valorar al trabajador por sus acciones, realizar

actividades para potencializar el liderazgo por medio del desarrollo organizacional lograria
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mejorar el liderazgo en las instituciones y de este modo empoderar al personal de enfermeria en
el liderazgo , logrando de este modo fortalecer la empresa o institucion si no a la par mejorar la
calidad de vida del operario.

El panorama en Colombia al ser un pais del tercer mundo o en via de desarrollo, se
evidencia su empoderamiento y la busqueda de realizar acciones administrativas para
fortalecerse, pero necesita continuar en procesos de investigacion para lograr obtener el nivel
administrativo deseado.

Para poder llevar a cabo de una forma correcta la aplicacion de la teoria del desarrollo
organizacional es necesario que todo el equipo tanto administrativo (talento humano, gerencia,
subgerencia, etc.), como asistencial (médicos, enfermeras, auxiliares, etc.) trabajen en la misma
linea de desarrollo para de este modo llegar a la consecucion de los objetivos planteados a nivel
interno.

La aplicacion de la teoria del desarrollo organizacional en las instituciones mejora el
clima laboral y a la par genera sentido de pertenencia por sus trabajadores, esto desencadena
como consecuencia directa ganancias a nivel institucional, disminuir la rotacion del personal, y

lograr el fortalecimiento a nivel de talento humano en conocimientos tedrico-practicos.
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Resumen

El salario emocional se refiere a aquellas prestaciones diferentes a las econdmicas, busca
satisfacer necesidades emocionales, afectivas y psicosociales a fin de mantener motivado al
personal de la organizacion. Entre las caracteristicas del ejercicio profesional de enfermeria se
encuentran la carga de trabajo, el estrés, las jornadas laborales prolongadas, el poco
reconocimiento social; permiten a la Gerencia de Recursos Humanos de Enfermeria,
implementen acciones relacionadas con el salario emocional. El objetivo del presente trabajo es
identificar el nivel de salario emocional en el personal de enfermeria adscrito a un hospital de
segundo nivel de atencion. La metodologia describe que es un estudio transversal descriptivo
de corte cuantitativo; participaron un total de 30 elementos de enfermeria adscritos a una unidad
médica de segundo nivel de atencidén, con respuesta a un cuestionario auto-aplicado. Los
resultados arrojaron que el nivel de salario emocional fue alto. Se puede concluir que la Gerencia
de Recursos Humanos en Enfermeria podria disefiar intervenciones que conduzcan a potenciar

el salario emocional en el personal de enfermeria.
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Palabras clave: salario emocional, gestion del personal, motivacién, enfermeria. capital

humano.

1. Introduccion

El bienestar de los trabajadores es una preocupacion que ha resultado en diferentes
investigaciones a lo largo del tiempo. La gerencia de recursos humanos y la psicologia de la
salud pretenden comprender el mundo laboral, ofrecer ambientes laborales sanos que permitan
el desarrollo de la persona. Entre los retos de la Gerencia de Recursos Humanos se encuentran
mantener motivado al trabajador, a fin de alcanzar los objetivos de la organizacion (Gonzélez,
2017; Poveda Bursgos, 2017).

La concepcion del empleo puede ser diferente para cada trabajador dentro de una
organizacion. La razon de ello es que cada individuo posee diferentes percepciones,
necesidades, expectativas, cultura y personalidad. En funcion de lo anterior y la globalizacion,
se requiere que las organizaciones realicen cambios estratégicos, a fin de propiciar en los
trabajadores el cumplimento de metas personales y profesionales, lo que incluye las esferas
econodmicas, psicosocial y afectivas (Gomez, 2011).

Es por ello que, dentro del contexto organizacional centrado en la gestion de recursos
humanos, resulta de gran utilidad hablar de las recompensas que se pueden otorgar al trabajador,
con el objetivo de generar satisfaccion y motivacion; principalmente, pueden considerarse dos
grandes grupos; por un lado, aquellas que tienen relacion con las prestaciones tangibles, como
es el caso de la retribucion econdmica, y aquellas que no lo son, entre las que se encuentra el
salario emocional o retribucion no monetaria.

2. Desarrollo

El salario emocional es considerado como aquellas retribuciones que son diferentes a las
econémicas que todo trabajador percibe a fin de satisfacer las necesidades personales,
profesionales y familiares. Tiene un cardcter no monetario cuyo efecto se traduce en la calidad
de vida y en la capacidad de producir beneficios a la organizacion!. El objetivo primordial del

salario emocional radica en fomentar ambientes laborales positivos e incentivar el sentido de
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pertenencia a la organizacion, mejorar la productividad y la satisfaccion de necesidades
personales y profesionales del trabajador (OIT, 2011).

Diversos factores organizacionales tales como, la falta o carencia de estrategias que
generen estimulos en los trabajadores a fin de mantenerlos motivados y satisfechos con su
empleo, conllevan a que no se genere un vinculo interno entre el trabajador y la institucion.
Debido a esto, se presenta como resultado una baja motivacion laboral, falta de compromiso
laboral, ausentismo del personal, y la pérdida del talento humano valioso (Gomez, 2017).

Poveda Burgos (2017) hace referencia en su trabajo publicado en 2017, a que la baja
motivacion laboral y la escasa implementacion de estrategias que permitan incrementar, evitan
generar el en trabajador estabilidad, interés en el trabajo y gusto por la actividad laboral. Esto
se puede traducir en desercion laboral y pérdida de recursos humanos de gran valor, bajo
rendimiento del profesional y disminucién de la calidad de los servicios prestado.

En este sentido, la motivacion es considerada un motor esencial que impulsa al personal
profesional a desarrollarse dentro de las organizaciones. Resulta de gran importancia impulsar
al personal profesional que labora dentro de la institucion de salud para mantenerlo dentro de la
plantilla laboral del recurso humano y a su vez mejore su actuar en el proceso del cuidado
enfermero. Es de suma importancia que la institucién sanitaria cuente con programas que
permitan evaluar el desempefio del trabajador, con la finalidad de realizar comparaciones entre
los sistemas de compensacion y los beneficios que estos generan (Alvarado, 2017).

Por otro lado, en la actualidad las nuevas generaciones que se incorporan al ambiente
laboral, como los llamados “millenials”, no les resulta suficiente la compensacién econdmica,
sino que sus demandas radican en continuar motivados dentro de una institucion, con la finalidad
de satisfacer las necesidades psicologicas y emocionales. Esta motivacion implica el
reconocimiento y de sus logros y aportaciones laborales, asi como la oportunidad de consolidar
su vida profesional y laboral, a fin de alcanzar un equilibrio entre su entorno laboral, familiar y
social (Poveda, 2017)

Para realizar una retribucién no monetaria al trabajador con la finalidad de generar

estimulos emocionales positivos, los cuales resulten benéficos para complementar el sueldo
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tradicional, es importante mantener un adecuado clima organizacional. Entre otros incentivos
no monetarios, se encuentran la formacion profesional continua, como los cursos y diplomados
gratuitos dentro de la organizacion; la oportunidad para acceso a la educacion externa; algunos
gastos asumidos por la organizacion como los seguros médicos, servicios que ofrece la
institucion sanitaria; pueden generar satisfaccion al trabajador y estabilidad, calidad y eficiencia
en el desempefio de las funciones profesionales (Torres, 2017).

Resulta importante sefialar que, tras mantener un empleado motivado se genera una
actitud positiva y un compromiso con la institucion, favoreciendo asi a la creacion de un vinculo
o compromiso empelado-institucion. El mejorar las condiciones de trabajo con el uso del salario
emocional, propicia a obtener una mejora en el proceso administrativo y un cambio benéfico en
los resultados a nivel organizacional. Esto se debe a que dichas estrategias implementadas
mejoran el desempefio y rendimiento del trabajador, ocasionando satisfaccion laboral y
retencion del recurso humano, derivando asi, la competitividad de la institucion dentro del
mercado, asegurando de esta manera el éxito (Soares, 2020).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT), sefialan que el personal de enfermeria es un elemento clave en la proteccion,
mejoramiento de la salud y bienestar de la poblacion; que constituye el mayor niimero de
personal en las instituciones sanitarias, que trabaja todos los dias del afio y en todos los horarios
disponibles, por lo que su salud constituye un elemento importante para las organizaciones
(Chacon, 20006).

Pese a lo anterior, las condiciones laborales de estos profesionales se encuentran
distantes de que hayan mejorado en los ultimos afios. Chacon (2006) y la OCDE (2017)
identifican, una importante susceptibilidad en el personal de enfermeria en funcion de otros
profesionales sanitarios, a desarrollar condiciones de desequilibrios de salud fisica y psiquicos.
A ello se suma el bajo capital psicologico positivo que esta relacionado con las altas exigencias
a las que se ven sometidos.

En Meéxico, de acuerdo con el Sistema Administrativo de Recursos Humanos en

Enfermeria para el 2020 se encuentran activos dentro de instituciones publicas y privadas
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313,870 elementos, donde el 49.4% tienen una edad entre 41 y 60 afios. Esto se traduce en que
alrededor de la mitad del personal se retirara en los siguientes 23 afos, con la escasa posibilidad
que sean sustituidos, en funcion de los cambios econdmicos del pais (STARHE, 2021).

En 2017, la relacion enfermera-paciente se encontraba en 2.8 por cada 1 000 habitantes.
La Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico sefiala que esta relacion debe ser
de 9 por cada 1 000 habitantes. Con estos datos es posible sefialar que, en México, existe una
necesidad importante de los recursos humanos de enfermeria (OCDE, 2020).

Es conocido que en el mundo se atraviesa por una crisis econdmica, iniciada en 2008
segun refieren los economistas, y se ha visto acentuada por la pandemia relacionada con el
COVID-19 iniciada en China. El crecimiento de los salarios a nivel mundial en 2017 fue menor
que el afo anterior, y la més baja desde el 2008. Los tres paises con salarios mas altos, en 2017,
se encuentran Dinamarca con un promedio de 5,767 dolares mensuales, seguido de Luxemburgo
con un salario promedio de 5,328 dolares y Noruega con 4,800. En México el salario minimo
en 2019 fue de 123.22 pesos por jornada laboral de ocho horas, lo que da un aproximado de
154.61 dodlares mensuales, sin considerar los impuestos (DOF, 2019; Gomez, 2019; Turenzo,
2016).

Para Gomez (2019) la solucion de incrementar los salarios minimos resulta una
herramienta deficiente para reducir la desigualdad del ingreso econdmico entre la poblacion,
sino que la estrategia radica en el cumplimiento de las leyes y de las recomendaciones emitidas
por las organizaciones internacionales. Entre las que se encuentran el trabajo digno y las
condiciones laborales adecuadas para la satisfaccion de las necesidades humanas. El modelo de
trabajo funciona como un trueque, donde ocurre un intercambio de servicios a cambio de recibir
una remuneracion econdmica, que le permite comprar bienes y otros servicios. En la actualidad,
los empleados pueden alcanzar una mayor motivaciéon a través de una recompensa no
econdémica, como es el caso del salario emocional (Serna, 2016).

Diversas organizaciones en el mundo se enfrentan a diversos retos, tales como preservar
su recurso humano, sobre todo de aquellos elementos que se consideran como buenos para la

empresa; disminuir la rotacion del personal, disminuir los costos por capacitacion. La retencion
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de este personal puede ser clave para el éxito de la organizacion. Una estrategia que han utilizado
es asegurar estabilidad y calidad de vida laboral a través del salario emocional (NOM 035,
2018).

En México, el Diario Oficial de la Federacion establecio la Norma Oficial Mexicana
“NOM-035-STPS-2018, Factores de Riesgo psicosocial en el trabajo — Identificacion, analisis
y prevencion”, con el objetivo de establecer los elementos que ayuden a identificar, analizar y
prevenir los factores de riesgo psicosocial, asi como también, promuevan un entorno
organizacional favorable en los centros de trabajo (Madero, 2019).

Dicha norma definida como “antiestrés” de caracter obligatorio, aplicada en México a
partir de octubre de 2019, fue establecida con la finalidad de ser aplicada dentro de las
organizaciones mexicanas. El objetivo de esta radica en hacer que las instituciones laborales
otorguen beneficios de prevencion de riesgos psicosociales al trabajador, mejorando el clima y
la cultura organizacional, en pro de ambientes laborales saludables (Céazares 2020; Quintero,
2018).

Cazares Sanchez (2020), sefiala una gran preocupacion con respecto al cumplimiento de
la Norma Oficial Mexicana 035 STPSS 2018 “Factores de riesgo psicosocial en el trabajo —
Identificacion, analisis y prevencion”, debido a que su aplicacion implica el disefio y la difusion
de una estrategia de salarios emocionales en la que se haga distincion de la exigencia emocional
de cada uno de los trabajadores, por lo cual, que esta politica no ha sido efectiva, probablemente
por la falta de difusion del salario emocional como concepto.

Entre los beneficios del salario emocional se encuentran el aumento de la productividad,
mayor compromiso del trabajador con los objetivos estratégicos de la organizacion, refuerzo del
contrato psicoldgico, descenso del ausentismo laboral y la mejora en la posicion como
empleador de la organizacion contratante. Otros beneficios del salario emocional es que
disminuye los costes por ausentismo laboral, incrementa la productividad y competitividad de
los trabajadores, mejora el clima y cultura laboral, fideliza y atrae el talento humano, mejorando

asi la imagen corporativa de la organizacion (Alcala, 2013).
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Uno de los elementos clave para emplear el salario emocional en las organizaciones es
que, se requiere que el departamento de recursos humanos sea consciente del impacto de una
recompensa se pierde si el plazo entre la accidon y la retribucion es extremadamente largo. En
este sentido, se aconseja que la recompensa sea entregada en tiempo y forma en funcién del
trabajo realizado por el trabajador merecedor de esta distincion (Torres, 2015).

Por otro lado, con el salario emocional se pretende satisfacer necesidades psicosociales
y afectivas en los trabajadores para lograr generar un bienestar personal y social, observando asi
que el desarrollo de este propone por la humanizacién del empleo para el trabajador, esto en
torno a la mejora de las ganancias y la productividad de la institucion, para que asi el desarrollo
de este resalté la humanizacion del empleo para el trabajador (Mufioz, 2019).

Es por ello, que deberd de ser de suma importancia el mantener al profesional del
departamento de enfermeria motivado econdémica y emocionalmente, debido a que tras recibir
estimulos tales como el salario emocional, el cual proporciona al trabajador satisfaccion,
sentimiento de sentirse util y productivo ante la empresa, mismos que a su vez permitan el
crecimiento y desarrollo del trabajador dentro de la organizacion, generan una repercusion de
manera positivan a la institucion, ya que incitan al empleado a crear un compromiso con la
organizacion, por consiguiente se le antecede una disminucion en el indice de ausentismo,
desercion o baja en el rendimiento y calidad en las actividades que desempeiia el empleado
(Carrillo, 2016).

El abordaje del salario emocional es en lo actual un tema relevante, puesto que se busca
sustentar que la motivacion se cimienta en base a las necesidades de existencia con las que
prevalecen los seres humanos, es decir, el reconocimiento, las relaciones sociales que favorecen
a obtener apoyo emocional, el crecimiento profesional y personal, mismo que promueven la
motivacion del profesional en pro de cumplir los objetivos y metas personales e institucionales
(Rubio, 2018).

Dentro de una institucion sanitaria la cual oferte servicios de atencion a la poblacion, el
recurso humano, en este caso los profesionales de enfermeria, es considerado el mas importante

y valioso debido a que, esté es estimado como el recurso necesario para el logro de objetivos,
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contribuyendo de esta manera a generar ganancias econdmicas y sociales, y a su vez, permite
posicionarse como institucion que cumple con estdndares de calidad y competencia en el
mercado, tras presentar una mejora en la calidad y competitividad, convirtiendo a la institucion
en un ente estable (Alcala, 2013).

Es pertinente que dentro de la organizacion se generen estrategias en pro de retener a los
trabajadores de manera voluntaria utilizando herramientas como la capacitacion al personal, los
horarios flexibles, el reconocimiento de su labor, siendo estas un beneficio no econdémico para
el empleado, donde dichas estrategias no incurren en la creacion de gastos (Pérez, 2012).

Cabe resaltar que, el proporcionar un estimulo emocional provoca en el profesional la
satisfaccion personal, que se manifiesta en una mejora en el clima organizacional, el desarrollo
social con el resto del recurso humano debido a que favorece a la colaboracion y actividades de
trabajo en equipo, asi como también lograr que el profesional se sienta valioso y comprometido
por la institucion, llevando de esta manera a la institucion al logro de los objetivos planteados
por la institucion.

Meétodo

Se trata de un estudio transversal descriptivo de corte cuantitativo, que pretende
identificar el salario emocional en el personal de enfermeria adscrito a una institucion de salud
en la ciudad de San Luis Potosi, realizado en el mes de diciembre de 2020. Participaron un total
de 30 elementos de enfermeria, de una poblacion de 450, para la realizacion de la prueba piloto,
con la finalidad de identificar areas de oportunidad en la recoleccion definitiva de datos. Se
utilizd el instrumento. Entre los criterios de inclusion se consideraron profesionales de
enfermeria titulados en nivel auxiliar, técnico, licenciatura, maestria y doctorado, con contrato
definitivo o eventual; personal operativo y del drea administrativa. Entre los criterios de
exclusion se consideraron aquellos elementos que tuvieran antigiiedad inferior a tres meses,
profesionales en formacion, personal que estuviera de incapacidad o licencia. Los criterios de
eliminacion fueron aquellos instrumentos inconclusos, personas que decidieran abandonar la

investigacion.
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Se utilizo el instrumento “Escala de Salario Emocional” validado para poblacion en
América Latina que consta de 36 items distribuidos en seis dimensiones; dimension autobnoma
(del item 1 al 5), dimension de reconocimiento (item del 6 al 9), identificacion (item del 10 al
14), conciliacion familiar (item del 15 al 17), comunicacion (item del 18 al 21), desarrollo e
integracion (item del 22 al 36). A ello se sumaron las caracteristicas de los profesionales
participantes. Se explicé al personal participante sobre los objetivos del estudio y se entregd
consentimiento informado para su correspondiente firma, enseguida se entregd el instrumento
en fisico para que cada elemento lo contestara, sin interferir en las respuestas, Para el
procesamiento y analisis de los datos, se utiliz6 el programa SPSS Version 19.0, donde se
obtuvieron frecuencias simples y de tendencia central.

Resultados

Participaron un total de 30 elementos de enfermeria donde el 60% era del sexo femenino,
la edad minima fue de 23 y la méaxima de 45 afios, 13.3% tuvo entre 18 y 25 afios, 73.3% sefialo
tener entre 26 y 35 afios de edad. Respecto al estado civil, 53.3% report6 estar soltero, 26.7%
estaba casado, 16.7% refiri6 ser divorciado (Tabla No. 1).

Tabla No. 1 Caracteristicas sociodemograficas del personal de enfermeria. San Luis Potosi

S.L.P. diciembre 2020

N=30
Variable Fx %
Sexo
Femenino 18 60
Masculino 12 40
Edad
18-25 4 13.3
26 —-35 22 73.3
36-45 4 13.3
Estado civil
Soltero 16 53.3
Casado 8 26.7
Divorciado 5 16.7
Union libre 1 33

En funcidon de las caracteristicas laborales 70.0% tenia el grado de licenciatura en
enfermeria, mientras que los grados de preparatoria técnica, especialidad y maestria, cada uno

tuvo el 10%. Respecto al puesto que ocupaba dentro de la institucion sanitaria 23.3% eran
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auxiliares de enfermeria y el resto eran enfermeras generales. En cuanto al tipo de contratacion,

46.7% eran de base y el resto era personal de base (Tabla No.2).

Tabla No. 2 Caracteristicas laborales del personal de enfermeria. San Luis Potosi S.L.P.

diciembre 2020
N=30
Variable Fx %
Grado académico en enfermeria
Preparatoria técnica 3 10
Licenciatura 21 70
Especialidad 3 10
Maestria 3 10
Puesto que ocupa dentro de la institucion
Auxiliar de enfermeria 7 233
Enfermera general 23 76.7
Categoria contractual
Auxiliar de enfermeria 7 233
Enfermera general 23 76.7
Tipo de contratacion institucional
Eventual 14 46.7
Sustitucion 7 233
Base 9 30.0

Respecto a las dimensiones del salario emocional identificado, es posible denotar que la

dimension de autonomia tuvo un nivel medio, mientras que el reconocimiento se identifico con

niveles altos en un 73.3%, la dimension de identificacion tuvo un nivel medio con 63.3%, la

conciliacion familiar se encontrd bajo en un 93.3%; respecto a la dimension de comunicacion

horizontal, 46.7% se encontrd bajo y un 40.0% se encontr6é medio; en la dimension de desarrollo

e integracion, se pudo observar que 73.3% tuvo un nivel alto. Respecto al nivel global, se tuvo

un nivel alto en la generalidad (Tabla No 3).

Tabla No. 3 Niveles parciales global de las dimensiones de salario emocional del personal de

enfermeria. San Luis Potosi, S.L.P. Diciembre, 2020

N=30
Dimension Fx %
Autonomia
Bajo 8 26.7
Medio 17 56.7
Alto 16.7
Reconocimiento
Bajo 1 33
Medio 23.3
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Alto 22 73.3

Identificacion

Bajo 3 10.0
Medio 19 63.3
Alto 8 26.7
Conciliacion familiar

Bajo 2 6.7
Medio 28 93.3
Comunicacion horizontal

Bajo 14 46.7
Medio 12 40.0
Alto 4 13.3
Desarrollo e integracion

Medio 8 26.7
Alto 22 73.3
Nivel global

Alto 30 100%

3. Conclusiones

Los resultados de la prueba piloto evidenciaron un nivel global de salario emocional
alto. Pareciera que aparentemente todo se encuentra dentro de lo esperado y que los trabajadores
tienen oportunidades de realizar su actividad laboral con toda autonomia. Sin embargo, es
necesario que se trabaje en la dimension de conciliacion familiar, pues se encontrod con cifras
ligeramente bajas, por lo que, la organizacion debera prestar especial atencion en el manejo de
esta dimension, en miras de cumplir acuerdos internacionales y dar respuesta a que el trabajo
debe ser digno y que permita el desarrollo de la persona en la mayoria de sus dimensiones.

Por otro lado, se requiere que el estudio evidencie la calidad de la atencion sanitaria que
se brinda en la unidad médica donde se realiz6 el estudio. Es necesario considerar que el salario
emocional se aplica en las organizaciones con la expectativa que la organizaciéon cumpla, por
un lado, la organizacién debe cumplir con objetivos internacionales encaminados al desarrollo
de la persona; por otro lado, la organizacidon también debe cumplir sus objetivos dispuestos en

la planeacion estratégica.
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Resumen

Objetivo: determinar el nivel de satisfaccion laboral del personal de enfermeria de un hospital
rural en el estado de San Luis Potosi, durante diciembre del 2020. Material y métodos: estudio
transversal, descriptivo y cuantitativo. Se empled la adaptacion al espafiol del instrumento
validado en profesionales de enfermeria, “McCloskey/Mueller Satisfaction Scale”, que mide la
satisfaccion laboral en tres dimensiones; recompensas sociales, seguridad laboral y recompensas
psicologicas. Se aplico a una muestra de 46 enfermeras (0s). Se utilizo el programa Statistical
Package for Socials Sciences Version 18.0 (SPSS V18.0) para la captura y analisis de los datos,
y estadistica descriptiva para la organizacion de la informacion. De acuerdo con la Ley General
de Salud en materia de investigacion, se respetaron los aspectos éticos de la investigacion en
seres humanos. Resultados: el 91.3% era del sexo femenino, con una ¢ de 8 afios, y un rango de
30 anos, casado (45.7%), Licenciado en enfermeria (49.8%), desempefiandose principalmente
como personal operativo (87%), y en el turno matutino (41.3%). El nivel global de satisfaccion
laboral fue percibido por el personal de enfermeria como alto con 82.6%, obteniendo las
puntuaciones mas sobresalientes en los indicadores de alabanza, reconocimiento y
programacion. Conclusiones: el personal de enfermeria se encuentra satisfecho con sus
funciones dentro de la institucion, ademas aprecia el reconocimiento institucional hacia su labor

de enfermeria. Esta investigacion, abre un nuevo aporte de estudio para futuras investigaciones
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sobre la percepcion de los empleados del sector salud en el &mbito laboral de las regiones rurales
del pais.

Palabras clave: satisfaccion laboral, enfermeria, hospital (UNESCO).

1. Introduccion

En el ambito laboral, conocer las necesidades que influyen en el desempefio laboral de
los trabajadores, es una prioridad que permite a la organizacion establecer estrategias que
contribuyan a lograr la satisfaccion del trabajador en la practica de sus funciones, con una actitud
de servicio que se refleje en la productividad y en la calidad de la institucion.

El estudio de la satisfaccion laboral es polifacético y complejo, en el contexto
internacional da origen en 1935 por Hoppock, quien realiz6 las primeras investigaciones donde
define a la satisfaccion como un “aspecto importante en el ambito laboral que se relaciona con
el desempefio del trabajador”, posteriormente en 1969 Locke expuso que, la satisfaccion se
entiende como resultante de una evaluaciéon que pone de manifiesto la divergencia entre los
valores del individuo, lo que espera de su empleo y la percepcion que tiene del mismo; para
Blum (1976) la satisfaccion laboral es el resultado de la actitud que tiene el trabajador hacia su
trabajo en relacion con ¢l y hacia la vida en general.

En la década de los 90’ Loitegui (1990) y Muioz (1992) coincidieron en que la
satisfaccion en el trabajo es un constructo pluridimensional que depende tanto de las
caracteristicas individuales del sujeto como de las caracteristicas y especificidades del trabajo
que realiza. Mueller y McCloskey (1990) delimitaron la satisfaccion laboral como "el grado de
orientacion afectiva positiva hacia el empleo; por otro lado, Lu defini6 la satisfaccion laboral
como el afecto o los sentimientos generales hacia un trabajo en base a las expectativas de los
individuos sobre lo que su trabajo deberia proporcionar (Lu, et al. 2012). En este sentido,
Canarte (2020) considera la satisfaccion laboral, como el conjunto de actitudes generales de la
persona hacia su trabajo, el cual, puede ser causa de felicidad y bienestar en la persona, o, todo
lo contrario.

2. Desarrollo
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La satisfaccion de los trabajadores puede estar relacionada con las condiciones del
trabajo, la comunicacion, la naturaleza del trabajo, las politicas, los procedimientos de la
organizacion, la remuneracion, las oportunidades de promocion y ascenso, el reconocimiento,
la seguridad y la supervision (Klun, 2010). Aunque los niveles de satisfaccion en el trabajo
varian, surgen factores comunes en los diferentes estudios de Hayes, et al. (2010) y Atefi, et al.
(2014), entre ellos se encuentran las condiciones de trabajo y el entorno organizativo, los niveles
de estrés, el conflicto y la ambigiiedad de las funciones, y el compromiso organizativo y
profesional.

Para Herzberg (2006) la satisfaccion laboral, estd ligada a factores motivacionales, es
decir la satisfaccion se produce cuando el individuo se enfrenta a actividades retadoras y
estimulantes. Desde hace varios afios la satisfaccion en el trabajo ha sido estudiada y discutida
en diferentes areas del conocimiento, como la sociologia, la administracion, la educaciéon e
incluso las ciencias de la salud, y es aqui, donde diferentes autores han explorado el nivel de
satisfaccion laboral de los profesionales y trabajadores del area de la salud; enfocados a
calificarla y relacionarla con algunos aspectos del desempefio laboral.

En el area de la salud, los recursos de enfermeria representan el 60% del capital humano
de las instituciones hospitalarias y son un factor fundamental en la gestion y desarrollo de la
institucion, ya que a diferencia de otras 4reas, enfermeria se encuentra estrechamente
relacionado con el trato directo y personal hacia los pacientes, por lo cual, Herndndez (2020)
afiade que es indispensable que el personal se encuentre adaptado y con sentido de pertenencia
a la institucion en donde labora, con el fin de mantener un rendimiento 6ptimo.

La satisfaccion laboral en el area de la salud esta determinada especificamente por
diferentes factores, Halcomb (2018) senala a las condiciones de trabajo, la comunicacion, los
procedimientos organizacionales, la motivacién, la remuneracion, las oportunidades, la
seguridad y la supervision; Aires (2021) menciona, que es necesario evaluar periddicamente la
percepcion de estos factores, ya que al tornarse de manera negativa estos impactaran

directamente en el desempeiio y el bienestar de los profesionales de la institucion.
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Especificamente en enfermeria, la satisfaccion laboral es un componente importante en
la calidad de atencidon en salud; surge cuando el profesional considera que la recompensa
recibida es adecuada o equiparable a su rendimiento en el trabajo. Uno de los modelos mas
reconocidos para explorar la satisfaccion laboral, es la teoria de Herzberg (1959), ya que
proporciona un conjunto de factores que influyen en la satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo.

En la teoria de Herzberg, para estudiar la motivacion es necesario considerar, ademas de
las causas que producen satisfaccion (factores motivadores), aquellos otros motivos cuyo efecto
solo puede conducir a una situacion de insatisfaccion (factores higiénicos). Basado en la teoria
de Herzberg, Holmberg (2017) pone de manifiesto que los denominados factores higiénicos
tienen un papel preventivo de la insatisfaccion pero sin capacidad para mejorar la satisfaccion
mientras que, los factores motivadores son los que propiamente pueden afectar a la satisfaccion;
ahora bien, los factores de motivacion dependen directamente con los cargos en cada puesto de
trabajo, por lo que tienen un efecto positivo en los niveles de productividad y en la bisqueda de
la excelencia en el trabajo de enfermeria .

Se ha demostrado que el personal de enfermeria mas satisfecho tiende a estar mas
comprometido con la organizacion en donde se desempefia. Cifuentes (2014) comenta que los
factores del entorno laboral que producen una experiencia laboral positiva en el profesional
tienen a su vez una mayor probabilidad de producir resultados positivos en su trabajo,
contrariamente, cuando se perciben bajas remuneraciones, que no compensan la labor realizada
ni satisfacen las necesidades, se genera insatisfaccion laboral, la cual, ha sido reportada por
Yslado (2019) como un predictor fundamental en relacién con la rotacion del personal, el
ausentismo laboral, la intencion de abandonar el trabajo y el sindrome de burnout.

Diversos investigadores han identificado multiples factores que afectan a la satisfaccion
laboral de los trabajadores de enfermeria. Altier (2006) identific6 como factores positivos, el
reconocimiento por parte de los pacientes, los compaifieros y/o los directivos, las oportunidades
de desarrollo y promocidn, las oportunidades educativas y la seguridad en el empleo; y como
factores que se han asociados a la insatisfaccion laboral: la falta de recursos, de reconocimiento,

de apoyo, de comunicacion y de equidad, esto a su vez genera sobrecargas de trabajo, estrés
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laboral, conflictos de roles, rutinizaciéon y malas relaciones con los compafieros de trabajo,
habiendo como consecuencia una mala préctica de enfermeria que se ve reflejada en la eficiencia
de cada trabajador.

Por otro lado; Campos (2018) menciona que la insatisfaccion laboral, puede variar
dependiendo el nivel de atencion de la institucion, debido a la demanda de usuarios, la
complejidad de las tareas, y las remuneraciones; sin embargo, la alta rotacién de personal y la
sobrecarga laboral a consecuencia de la escasez de profesional de enfermeria en las unidades de
salud coincide en la mayoria de las unidades de atencién. Dentro de estas unidades, se
encuentran las de atencion primaria, donde el personal de enfermeria puede llegar a sentirse
restringido profesionalmente por las situaciones politicas, econémicas y tecnoldgicas que
limitan sus funciones y, por ende, el logro de sus metas profesionales.

En ese sentido, los hospitales rurales son unidades que ademads de su capacidad, ofrecen
servicios de salud a la poblacion no protegida por los sistemas de seguridad social, lo que
contribuye a la inclusion social y a hacer efectivo el derecho constitucional a la proteccion de la
salud; internamente, el trabajo para el personal de enfermeria es mas demandante, dado el
enfoque en acciones preventivas y de promocion a la salud, enfermeria se involucra totalmente
con el paciente, ademas de proporcionar unos cuidados mas cercanos y familiares, ademas,
realiza una educacion para la salud muy exhaustiva adaptandose a cada caso en particular.

Actualmente, son escasas las investigaciones que evaluen la satisfaccion laboral en el
personal de enfermeria en un contexto rural; Monteza (2016) en su investigacion, determiné que
la insatisfaccion laboral se debe principalmente a la falta de una buena infraestructura, y al
déficit de crecimiento laboral; sefiala, ademads, que en estas unidades los profesionales reclaman
mayor capacitacion, motivacion e induccion para que puedan cumplir con su trabajo.

En este contexto, Rivera (2020) menciona que la seguridad laboral y el reconocimiento
por parte de la institucidon son esenciales para mantener la responsabilidad en las funciones de
trabajo, y con ello, el compromiso con los objetivos organizacionales de la institucion.

Es por ello que deriva la necesidad de investigar el nivel de satisfaccion del trabajador

dentro de la organizacion, ya que extensos y variados estudios han indicado la relacion de la
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insatisfaccion laboral con la calidad de vida del trabajador, con la organizaciéon en si y como
efecto final, con la sociedad (Cifuentes, 2014). De ahi, que la satisfaccion laboral en enfermeria
sea considerada actualmente como un desafio critico para las organizaciones de salud, en donde
los costos laborales son altos y la escasez de enfermeras profesionales, comun.

La satisfaccion en el trabajo se ha estudiado en varios entornos y paises utilizando una
variedad de medidas; sin embargo, una de las escalas mas utilizadas entre el personal de
enfermeria es la escala multidimensional de satisfaccion de McCloskey/Mueller (MMSS;
Mueller y McCloskey, 1990), que evalua la satisfaccion laboral en funcion de caracteristicas
sociales, psicoldgicas y de seguridad, identificadas como fuentes potenciales de satisfaccion o
insatisfaccion laboral.

La MMSS, de ocho factores y 31 items, fue desarrollada para su uso con enfermeras de
hospital en EE.UU; pero desde entonces se ha utilizado en varios paises, en Inglaterra por Price
(2002), en Canada por Wilson (2008), Eslovaquia, en la Republica Checa (2013), y Palestina
(Abu Ajamieh, 1996), en los cuales se destaco la importancia de comprender el impacto de la
insatisfaccion laboral en la vida del personal de enfermeria, para que las organizaciones de
salud puedan implementar estrategias efectivas para mejorar la retencion de su fuerza laboral de
enfermeria. La MMSS también se ha utilizado en diversos de entornos urbanos y rurales, con la
sanidad publica, salud domiciliaria y cuidados de larga duracion.

La investigacion realizada tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion laboral
segun las dimensiones propuestas por McCloskey Mueller para el personal de enfermeria de un
hospital rural en el estado de San Luis Potosi, durante diciembre del 2020. Por lo anterior, la
relevancia de realizar esta investigacion radica en conocer las areas de oportunidad de la
institucion de salud, y con ello favorecer a la gestion del cuidado de enfermeria asegurando
servicios de salud de calidad; el interés de este trabajo es contribuir a la mejora de la calidad
asistencial, asi como de la satisfaccion laboral de las enfermeras que desarrollan su trabajo en
estos hospitales.

Es prioritario estudiar al personal de enfermeria en relacion a su medio ambiente laboral

en el cual estd inserto, de modo que identificar los factores relacionados con la satisfaccion
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laboral en enfermeria dentro de las instituciones prestadoras de servicios de salud y la
exploracion de sus posibles asociaciones, permite contribuir al desarrollo de estrategias
organizacionales que promuevan la permanencia del personal, el compromiso de los
profesionales de enfermeria dentro de las instituciones de salud y, por consiguiente, la
continuidad y calidad en la atencidn en salud ofertada a los usuarios. Por lo antes mencionado,
nos realizamos la siguiente pregunta de investigacion: ;Cudl es el nivel de satisfaccion laboral
del personal de enfermeria en un hospital rural?

Metodologia

El presente estudio fue realizado en una institucién de seguridad social de primer nivel
de atencion perteneciente a un area rural en el estado de San Luis Potosi. El enfoque de estudio
fue cuantitativo, por su nivel de alcance fue un estudio de tipo descriptivo con un disefio
transversal (Hernandez, 2014). La poblacion de estudio estuvo conformada por 46 enfermeras
y enfermeros que dieron su consentimiento para participar, y corresponden al censo del personal
de enfermeria de dicho hospital rural. Para medir la satisfaccion laboral se utilizé el instrumento
denominado “McCloskey/Mueller Satisfaction Scale (MMSS)”, elaborado por McCloskey y
Mueller en 1990, el cual presenta un nivel de confiabilidad de 0.89.

La escala MMSS (1990), es un cuestionario autoadministrado que cuenta con 31 items,
divididos en tres dimensiones y ocho indicadores; en este instrumento, la dimension de la
seguridad en la satisfaccion en el trabajo se compone de los factores de salario y beneficios, el
equilibrio de la familia y el trabajo, y oportunidades para trabajar dias alternos. La dimension
social mediante los factores que incluyen la satisfaccion con: el apoyo del supervisor, las
relaciones con sus compaieros y las oportunidades de socializar con sus colegas. La dimension
psicologica incluye, la satisfaccion con elogio y reconocimiento, el control sobre las actividades
de trabajo y, oportunidades profesionales. Las respuestas a los items fueron evaluadas,
utilizando una escala Likert de 5 puntos que va desde 1 (muy insatisfecho) a 5 (muy satisfecho),
de forma que las puntuaciones inferiores a 3 traducian sentimientos negativos, 3 indicaban un
nivel intermedio y valores superiores a 3 expresaban respuestas positivas respecto a las

cuestiones planteadas.
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Posteriormente, la satisfaccion laboral global se calcul6 a través de la sumatoria de los
31 items, y se clasifico en una escala ordinal de: baja satisfaccion en el trabajo cuando se obtuvo
una puntuacion de 31 a 62 puntos, moderada satisfaccion en el trabajo si se encontraba en el
rango de puntuacion de 63-93 puntos, y alta satisfaccion en el trabajo con una puntuacion de 94
puntos o mas.

Para llevar a cabo la recoleccion de datos se contd con la aprobacion y dictamen
satisfactorio del comité de ética de la Universidad Auténoma de San Luis potosi, México, con
registro CEIFE-2020-332, asi como por el comité de investigacion del hospital rural. Se
establecid coordinacion con el jefe de enfermeria, a continuacion, se abordd al personal de
enfermeria del area operativa en los diferentes turnos y horarios establecidos por la jefa de
enfermeria. Se incluyd al personal de enfermeria de los servicios de consulta externa,
hospitalizacion, urgencias, quirdfano, pediatria, ginecologia y obstetricia, CEyE, y jefatura de
enfermeria.

Se le informo al personal de enfermeria acerca de los objetivos de la investigacion, y se
enfatizo en la importancia de evaluar la satisfaccion laboral acorde a la situacion real de trabajo.
Posteriormente tras haber concluido la recoleccion de datos, se elabord una base de datos en el
software estadistico Statistical Package for Socials Sciences Version 18.0 (SPSS V18.0). Para
la organizaciéon de los datos, se aplicd estadistica descriptiva para la organizacion de la
informacion, ademds de medidas de tendencia central (media), y medidas de dispersion
(desviacion estandar y rango), las cuales se aplicaron en la edad.

Consideraciones éticas y legales

El presente estudio se sustentd en lo que estipula la Ley General de Salud en materia de
investigacion, en la declaracion de Helsinki en Norma Oficial Mexicana NOM-012-SSA3-2012
y en la normativa propia de la institucion.

Resultados

De acuerdo con la informacion obtenida mediante la aplicacion de los cuestionarios de

satisfaccion laboral y el analisis de datos, el 91.3% de la poblacion era de sexo femenino.

Respecto a la edad, se obtuvo una o de § afios, un rango de 30 afios (minima de 22 y méxima de
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52), y un promedio de 35.7 afios; del estado civil, los enfermeros (as) casados (as) tuvieron
mayor presencia con el 45.7%. En cuestion a las caracteristicas laborales, 87% de personal de
enfermeria labora como personal operativo, con respecto al nivel académico 49.8% del personal
tiene una formacion de Licenciado en enfermeria, y referente al turno en el cual laboran, el turno
matutino tuvo una frecuencia mayor con un 41.3% (Tabla 1).

Tabla 1. Caracteristicas sociodemodemograficas y laborales del personal de enfermeria de un

hospital rural en San Luis Potosi. Diciembre del 2020.

n=46
Caracteristicas
sociodemodemograficas y

laborales f %
Sexo
Femenino 42 91.3
Masculino 4 8.7
Edad (afios)
20-24 3 6.5
25-29 7 15.3
30-34 11 23.9
35-39 6 13.0
40 - 44 8 17.4
45 - 49 9 19.6
50-54 2 43
Estado Civil
Soltero (a) 20 43.5
Casado (a) 21 45.7
Union Libre 3 6.5
Divorciado (a) 2 43
Nivel académico
Técnico (a) en Enfermeria 22 48
Licenciado (a) en Enfermeria 23 49.8
Enfermero (a) especialista 1 2.2
Categoria
Personal operativo 40 87.0
Encargado (a) de area 5 10.9
Jefe de enfermeria 1 2.1
Turno
Matutino 19 413
Vespertino 16 34.8
Nocturno 11 23.9

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos de la adaptacion en espafiol de

“McCloskey/Mueller Satisfaction Scale”.
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Con respecto al andlisis de la satisfaccion laboral de acuerdo con las caracteristicas
sociodemogréficas, el 78.2% de la poblacion que corresponde al sexo femenino refiri6 alta
satisfaccion laboral, mientras que, en la poblacion de sexo masculino, el 4.3% percibe moderada
satisfaccion y el otro 4.3% restante alta satisfaccion laboral; referente a la edad, se puede
observar que el 100% del personal menor a 30 afios y mayor a 50 afios refiri6 alta satisfaccion
laboral.

En cuestion a las caracteristicas laborales, el 43.4% del personal con una formacion
técnica en enfermeria manifest6 alta satisfaccion en el trabajo, y el 13% del personal con
licenciatura en enfermeria percibidé moderada satisfaccion laboral; se encontré una amplia
mayoria de personal que labora como personal operativo que manifest6 alta satisfaccion laboral
en un 71.8%, de igual manera el 34.8% que labora en el turno matutino percibio alta satisfaccion
en el trabajo (Tabla 2).

Tabla 2. Satisfaccion laboral global por caracteristicas sociodemograficas y laborales del

personal de enfermeria de un hospital rural en San Luis Potosi. Diciembre del 2020.

n= 46
Nivel de satisfaccion
Caracteristicas Moderada Alta
F % F %
Sexo
Femenino 6 13.2 36 78.2
Masculino 2 43 2 43
Edad
20-24 0 3 6.5
25-29 0 7 152
30- 34 2 43 ? 19.7
35-39 3 6.5 3 6.5
40 - 44 ! 23 7 152
45 - 49 2 43 7 15.2
50 - 54 0 0 2 43
Nivel académico
Técnico (a) en Enfermeria 2 43 20 43.4
Licenciado (a) en Enfermeria 6 13 17 37
Enfermero (a) especialista 0 0 ! 2.3
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Categoria

Personal operativo 7 15.2 33 78
, 1 4 8.7

Encargado (a) de area 2.3

Jefe de enfermeria 0 0 ! 23

Turno

Matutino 3 6.5 16 348

. 12 26
Vespertino 4 8.7
Nocturno 1 2.3 10 217

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos de la adaptacion en espafiol de

“McCloskey/Mueller Satisfaction Scale”.

La satisfaccion laboral de las enfermeras participantes se estructurd segun las bases del
instrumento de McCloskey y Mueller (1990). De acuerdo con la dimension de recompensas
psicologicas, donde se evalua el reconocimiento personal que tiene el trabajador, hacia sus
labores, el profesional de enfermeria se percibe altamente satisfecho con la responsabilidad en
las funciones que realiza con un 73.9%, al igual con las oportunidades profesionales en un
60.8%, y con el reconocimiento personal con un porcentaje de 76.1%.

Por otro lado, en la dimension de seguridad, la cual esté relacionada con la seguridad,
salud y la calidad de vida de las personas en la ocupacion, el 82.6 % del personal de enfermeria
se encuentra altamente satisfecho con la programacion de la gestion de los cuidados de su unidad
hospitalaria, de igual manera, en el equilibrio de la familia y el trabajo el personal de enfermeria
sefiala tener una relacion positiva con un 76.1%, y en cuanto a recompensas extrinsecas se
encuentra altamente satisfecho con un 34.8%. Referente a la dimension de recompensas
sociales, el profesional de enfermeria se siente altamente satisfecho con las oportunidades de

interaccion en un 71.7%, y de la misma forma con los compaiieros de trabajo con un 58.7%.

(Tabla 3).

Tabla 3. Satisfaccion laboral por indicadores en el personal de enfermeria de un hospital rural

en San Luis Potosi. Diciembre del 2020.

n=46
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Nivel de Satisfaccion

Indicadores Alta Moderada Baja

f % f % f %
Recompensas psicologicas
Responsabilidad 34 73.9 11 23.9 1 2.2
Oportunidades profesionales 28 60.8 17 37 1 2.2
Reconocimiento 35 76.1 11 239 0 0
Seguridad
Programacion 38 82.6 8 17.4 0 0
Equilibrio entre la familia y el trabajo 35 76.1 11 23.9 0
Recompensas extrinsecas 29 63 16 34.8 1 2.2
Recompensas sociales
Oportunidades de interaccion 33 71.7 13 28.3 0 0
Compaiieros de trabajo 27 58.7 19 413 0 0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos de la adaptacion en espafiol de

“McCloskey/Mueller Satisfaction Scale”.

Los resultados corresponden a un total de 46 profesionales de enfermeria adscritos a un
hospital rural, de los cuales, el 17% percibieron una moderada satisfaccion con el trabajo que
desempenan, mientras que el 82.6% sefialaron tener una alta satisfaccion con las funciones que

realizan. (Figura 1).

n= 46

m Alta satisfaccion laboral

m Moderada satisfaccion
laboral
» Baja satisfaccion laboral

Figura 1. Evaluacion de la satisfaccion laboral global en el personal de enfermeria de un

hospital rural en San Luis Potosi. Diciembre del 2020.
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Discusion

La realizacion de este estudio permitio determinar el nivel de satisfaccion laboral segiin
las dimensiones propuestas por McCloskey Mueller para el personal de enfermeria de un
hospital rural, los resultados mostraron que esta poblacion presenta alta satisfaccion laboral.
Respecto a las caracteristicas sociodemograficas, el total de la poblacion menor a los 30 afios y
mayor a 50 anos que participaron en el estudio, sefialaron alta satisfaccion laboral con las
funciones que realizan en la institucion. Estos hallazgos difieren con los reportes de algunos
autores; para Robbins (2013) el grado de satisfaccion aumenta conforme lo hace la edad, aunque
esta tendencia se invierte en edades cercanas a la jubilacion, y para Yslado (2019) el bajo grado
de satisfaccion laboral se encuentra en aquellos trabajadores con antigiiedad comprendida entre
seis meses y dos afios.

El personal de enfermeria senald alta satisfaccion laboral con las recompensas
extrinsecas que brinda la institucion, este hallazgo difiere con la evidencia obtenida por
Fernandez (2019), el cual encontré un nivel bajo de satisfaccion laboral en el personal de
enfermeria, destacando en las variables de beneficios laborales y remunerativos, y con lo
encontrado por Duche (2019), donde las enfermeras (os) manifestaron insatisfaccion con
respecto a los beneficios remunerativos de la institucién con un 25%.

Por otro lado, las oportunidades profesionales se percibieron con alta satisfaccion en
porcentajes mayores al 50%, lo cual coincide con el estudio de Lamilla (2019), en el cual, el
31% del personal de enfermeria manifestod encontrarse bastante satisfecho con las oportunidades
que le ofrece el trabajo, sin embargo se difiere en los hallazgos encontrados en relacion a la
responsabilidad, debido a que en nuestra investigacion el personal sefiala alta satisfaccion con
la responsabilidad, resultado contrario a lo que reporta Lamilla, donde el 29% manifesto que se
encuentra “algo” satisfecho con la responsabilidad de sus funciones.

Referente a las recompensas sociales, dentro de los hallazgos de Pablos (2016), en un
hospital publico de una provincia espafiola, se comprob6 que la relacion con los compaiieros
era bastante buena, observando una alta satisfaccion en un 26%, estos resultados son

consistentes con los resultados del presente estudio, debido a que el personal de enfermeria, se
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encontro altamente satisfecho con las oportunidades de interaccion (33%) dentro de las
institucion, y de igual forma con los compafieros de trabajo (27%).

Realizando un andlisis, en este contexto el personal de enfermeria presenta mayor
satisfaccion en el trabajo en comparacion con otros niveles de atencion, ejemplo de ello, el
estudio comparativo de Herrera-Amaya (2019) entre una unidad de cuidados intensivos y una
de atencion primaria, en esta ultima se obtuvieron las puntuaciones més elevadas con respecto
a la satisfaccion interpersonal, la satisfaccion con el reconocimiento institucional y con los
compaifieros de trabajo.

En otra opinidn, dada la competencia profesional y el continuo desarrollo de habilidades
que se percibe en otros niveles de atencion, en el estudio de Hernandez (2012) el personal de
enfermeria se percibid satisfecho con las funciones que realiza aun con su grado de complejidad,
tal es el caso de un estudio realizado en un hospital de tercer nivel de atencion en México, donde
el personal de enfermeria presentd moderada satisfaccion en el trabajo con un 77%,
coincidiendo con el estudio de Yuriko (2020) realizado en un hospital de cuidados
especializados de Brasil, donde el 45% del profesional declararon estar parcialmente satisfechas.

La alta satisfaccion laboral presentada en esta investigacion (83%), coincide con lo
reportado por Ribiero da Silva (2016) en una comunidad de Brasil, donde el personal de
enfermeria percibid alta satisfaccion laboral con un 72%, de igual manera en un hospital rural
en Colombia, Gasparino (2021) encontr6 una percepcion alta de la satisfaccion laboral, ademas,
se obtuvo una correlacion significativa (0.000) entre la alta satisfaccion laboral y las
caracteristicas del nivel de atencion.

Con este andlisis, se pone de manifiesto la necesidad de seguir fortaleciendo la
motivacion y autoestima del personal, ofreciendo herramientas para mejorar el desempefio de
sus funciones, ademés de implementar programas de evaluacion del desempefio de forma
periodica, donde especifique diferentes aspectos que requieran evaluarse. Se vislumbra la
necesidad de continuar las investigaciones en el personal de enfermeria, dado que las

condiciones de cada hospital son particulares de la organizacion de cada institucion.
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3. Conclusiones

Para el estudio y analisis de la satisfaccion laboral deben contemplarse los abordajes
multidimensionales, ya que existe una gran variedad de factores que intervienen en ella, como
el equipo directivo y de gestion, los compatfieros, las condiciones ambientales, el cansancio, etc.
Para lograr que los profesionales de enfermeria brinden cuidados eficientes con calidad
institucional es necesario trabajar en ambientes motivadores y participativos; es por ello, que
este estudio toma relevancia al indagar dentro de esta poblacién y més aun en un contexto rural
en el cual existe una evidente falta de informacion acerca de los procesos organizacionales.

El estudio elaborado, abre un nuevo aporte cientifico para futuras investigaciones sobre
la percepcion de los empleados del sector salud en el ambito laboral de las regiones rurales del
pais; ademas de permitir estudios comparativos tanto regionales, nacionales e internacionales.
Estos resultados estan sujetos a un tamafio muestral bajo, por lo que seria importante estudiar
con una muestra mayor. Se vislumbra la necesidad de continuar las investigaciones sobre
satisfaccion laboral en el personal de enfermeria, dado que las condiciones de cada hospital son
unicas, por lo que se hace necesario conocer los factores que les afectan particularmente.

Entre los aspectos positivos de este trabajo, se puede mencionar que se encontrd una
respuesta acertada al objetivo de investigacion, ademds de reconocer los logros obtenidos tanto
en el trabajo de campo como en la percepcion de los empleados sobre el ambiente laboral de la

entidad de salud.
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Capitulo 8. Las competencias del personal de enfermeria en hospital
materno infantil

Fernando Ramos Camarillo
Universidad Tangamanga, Campus Tequis
leo.fernando.ramos@gmail.com

Resumen

La presente investigacion Las competencias del personal de enfermeria en Hospital materno
Infantil, tiene como objetivo establecer relacion existente entre autopercepcion del personal de
enfermeria con respecto a sus competencias y percepcion de jefes de area. Es un estudio
descriptivo, de corte transversal y abordaje cuantitativo. El escenario fue una institucion
hospitalaria, ubicada en San Luis Potosi, México. Poblacion 304 enfermeros, muestra analizada
5592 %. La autoevaluacion del personal de enfermeria valora sus propias
actitudes/comportamientos y aplica a sus practicas diarias, seglin la frecuencia que atribuye a
cada una de las competencias. Cuestionario escala Likert, 28 items, cinco dominios:
Profesionalismo, Comunicacidn, Gestion, Proceso de enfermeria y Resolucion de problemas.
Resultados son areas de oportunidad como son la comunicacion entre personal de enfermeria
con los lideres y recursos humanos, participacion en las investigaciones cientificas, capacitacion
continua, acciones basadas en la guia préctica y el manejo adecuado a pacientes criticos.

Palabras clave: Competencias, personal enfermeria, desempefio laboral.

1. Introduccion

La globalizacion de la economia, los acelerados avances en la ciencia y tecnologia, la
incertidumbre en que vive la sociedad en tiempos de Covid-19, tanto en el ambito del desempleo
como de la inseguridad en muchos de los estados de la Republica Mexicana; todo lo anterior

repercute, tanto en las organizaciones empresariales, como en las Instituciones de Salud.
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Por lo anterior, la gestion en salud toma un papel preponderante en cualquier hospital sea
publico o privado. La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS 2010) indica que dentro del
marco de renovacion de la Atenciéon Primaria de la Salud (APS) los sistemas de salud se
enfrentan a dos desafios que bloquean el progreso, por un lado, la segmentacion del sistema de
salud y por otro la fragmentacion de los servicios de salud.

Para mejor comprension, quien escribe define los dos conceptos segiin la OPS (2010). Por
segmentacion es la convivencia de subsistemas con diferente financiamiento,
compartimentalizados, que abrigan varios segmentos de poblacidon ordinariamente segiin su
capacidad de pago. La fragmentacion, se define como la coexistencia de diversas modulos o
establecimientos no integrados dentro de la trama sanitaria asistencial.

A continuacion, se mencionan los efectos de la fragmentacion que segun la OPS (2010 pag.
9) dichos efectos impactan tanto a las personas como a los sistemas y servicios.

Sobre las personas; falta de acceso a los servicios y/o de oportunidad en la atencion. Perdida de
la continuidad de los procesos asistenciales. Falta de conformidad de los servicios con las
necesidades y expectativas de los usuarios.

Sobre los sistemas y servicios; descoordinacion e incomunicacion entre los distintos
niveles y sitios de atencion. Duplicacion de servicios e infraestructura. Capacidad instalada
ociosa y rebasada en algunos casos. La sobre utilizacion de recursos. Cuidado de salud provisto
en el lugar menos apropiado, particularmente a nivel hospitalario.

De manera tal, que la gestion de los servicios de salud requiere de métodos y
herramientas que den réplica a las insuficiencias y necesidades de los centros de salud, para
llevar a cabo su mision de optimizar el estado de salud de la poblacion a la que atiende.

2. Desarrollo

Llegado al concepto cardinal, el personal de enfermeria; es menester sefialar que ellas y
ellos desarrollan un gran nimero de tareas con alto grado de exigencia y responsabilidad, las
cuales, dependiendo de como estan organizadas dichas tareas y de su conocimiento acerca de

coémo atenderlas es factor del nivel de calidad de servicio de salud hacia los pacientes.
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Por lo anterior, el desempefio laboral del personal de enfermeria es de suma importancia
para llevar a cabo las estrategias implementadas por los directivos y operadas por dicho
personal.

El desempefio laboral, segin Aamodt (2010 en Bautista, Cienfuegos y Aguilar 2020) es
una disciplina que viene estudiando desde tiempos atrds. El principal motivo para la
investigacion de ese término es poder entender y explicar varios aspectos que inciden en el
crecimiento y efectividad de las organizaciones empresariales.

Es de todos conocido que, en la actualidad, las Instituciones de Salud en México se
afrontan a permanentes cambios y desafios, por lo que la conservacion de un hospital pende en
gran manera de la capacidad, sapiencias y competencias de sus colaboradores.

El desempeiio laboral segin Bohorquez, Pérez, Caiche, y Benavides (2020), es el
rendimiento que tiene cada trabajador al instante de ejecutar las tareas establecidas, el
desenvolvimiento con el que opera es por esto que gran parte de las organizaciones
empresariales evaluan el desempefio para medir el grado de eficacia y eficiencia con que realizan
sus actividades.

Mejillon (2017) asevera que el desempefio laboral evalta la accion expuesta por parte
del colaborador a la organizacion empresarial, y favorece la identificacion de aspectos positivos
y negativos, y asi poder retroalimentar al trabajador con el propdsito de mejorar el desempeiio
y cumplir los objetivos propuestos.

Es oportuno mencionar que los problemas que enfrenta el personal de enfermeria tienen
relacion directa entre las carencias del contexto y su desempeio laborales. La gran mayoria de
colaboradores en el area de enfermeria procuran tener una capacitacion continua con respecto a
los avances y novedades, con el propodsito de mejorar su desempefio.

Espinosa, Gilbert y Oria (2016) argumentan que el desempefio es la correspondencia
entre su accionar cotidiano y las metas que se supone deben ser alcanzadas y que, si las metas
no son especificadas entonces, no se podré distinguir el buen desempefio del malo, no se podra

realimentar y por lo tanto habrd ineficiencia.
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Por lo anterior se desprende que desempefio es la accion de cumplir, ejercer, ejecutar un
compromiso, una profesion. Se refiere a la accion y efecto de desempefiarse en una ocupacion
o profesion teniendo en cuenta los conocimientos que cada persona tiene de su propia labor.

La formacion de enfermeras/os juega un rol fundamental en la composicion y dindmica
de la fuerza de trabajo en enfermeria, en la calidad y pertinencia de los cuidados y en el
desarrollo de la capacidad institucional en salud. La enfermera/o profesional demuestra
competencia cuando aplica en forma efectiva una combinacioén de conocimientos, habilidades y
juicio clinico en la practica diaria o desempefio laboral.

Dada la relevancia del desempefio laboral del profesional de enfermeria, es ineludible
que el trabajador debe de tener competencias profesionales para asegurar la calidad de su
servicio.

Las competencias de la fuerza laboral de enfermeria representan un componente central
para la adecuacion de la gestion del cuidado y las practicas de atencion. Permiten disminuir las
inequidades, el acceso limitado a los servicios y favorecen una atencion segura y de calidad.

Es por ello por lo que, resulta prioritario obtener informacién sobre el desempefio
profesional de enfermeria, para conocer las competencias de acuerdo con su formacion, perfil y
funcidén que muestra, para lograr obtener el mejor resultado de servicio al paciente de acuerdo
con las intervenciones que se realizan directamente.

La gestion por competencias ayuda a identificar las capacidades del profesional de salud
que le son requeridas para el puesto de trabajo que ocupa, y se podra llevar a cabo a través de
un perfil cuantificable y medible objetivamente; con el propdsito de gestionar los recursos
humanos de una manera més integra y efectiva de acuerdo con la planeacion estratégica de la
Institucion de salud.

Perrenoud (2007) refiere que el concepto de competencia representa la capacidad de
movilizar varios recursos cognitivos para hacer frente a situaciones diversas. Sefiala cuatro
aspectos:

Primero, el ser competente significa movilizar, integrar y aplicar conocimientos,

habilidades y actitudes.
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Segundo, las situaciones son variadas y dependen del contexto donde sucede, por lo
tanto, la movilizacion y aplicacion de dichos recursos, o sea las competencias implica que sean
flexibles; saber adaptar esos conocimientos, habilidades y actitudes.

Tercero, las acciones que se realizan al resolver cierta situacion deben ser conscientes y
adaptadas al escenario.

Cuarto, las competencias se desarrollan tanto en la educacion formal como la informal
y se acentlian con la practica cotidiana.

Siguiendo a Perrenoud (2007) la competencia implica tres elementos: la
situacion/problema a resolver; los recursos que moviliza y aplica y los esquemas de pensamiento
del profesional que permiten la organizacion y empleo de los recursos para resolver la situacion.

Desde el punto de vista de quien escribe, una definicion mas completa de competencia
es la que propone la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (2002)
Definicion y Seleccion de Competencias (DeSeCo): Es la capacidad de responder a demandas
complejas y llevar a cabo tareas diversas de forma adecuada. Supone una combinacion de
habilidades practicas, conocimientos, motivacion, valores éticos, actitudes, emociones y otros
componentes sociales y de comportamiento que se movilizan para lograr una accion eficaz.

Por todo lo anterior, el personal de enfermeria es parte de un equipo multidisciplinario
de salud y tiene un papel protagonico. Sus diversas funciones se basa proporcionar cuidados de
enfermeria con un enfoque holistico y personalizado, para lo que requiere tener conocimientos
de la teoria y la capacidad de aplicar dichos conocimientos, y asi contribuir a mejorar salud del
paciente.

Quintana y Tarqui (2020) indican que la labor del personal de enfermeria en salud es
heterogénea y demanda una accion inmediata y eficaz en el cuidado que se ofrece a los
pacientes. Es ineludible que el profesional de enfermeria logre una formacion profesional
apropiada, esté bien capacitado para conseguir un resultado positivo en el paciente y la calidad
de atencion.

Continuando con Quintana y Tarqui (2020) sefialan que le permitan a la enfermera (o),

autonomia en su trabajo, est¢ motivado, sea comprometido, manifieste habilidad de
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comunicacion inter- profesional, que sea adiestrado y orientado por jefes de servicio que
empleen un liderazgo efectivo para lograr resultados positivos, y que su ambiente de trabajo sea
favorable, para obtener el reconocimiento a la labor profesional y mejore el desempeiio del
profesional de enfermeria.

Las competencias profesionales han sido motivo de inquietudes y problemas para los
administradores de cualquier Institucion de Salud que se digne de dar calidad en el servicio al
paciente. Asi mismo, los propios enfermeros pueden tener incertidumbre con respecto a su
accionar en la gestion y en el cuidado del enfermo. Por lo tanto, el determinar y desarrollar las
competencias es actualmente, un desafio y tema de interés de todo el personal que labora en el
espacio hospitalario.

El personal de salud que interviene en un hospital se distingue por el compromiso en el
cuidado al paciente, tanto por su saber hacer, como por el saber ser y por las actividades
desarrolladas por su equipo, sin dejar de lado la parte administrativa que le atafie.

Esta mezcla de labores le solicita al enfermero, desarrollar habilidades concretas para
que su ejercicio profesional sea de un nivel elevado. Por lo anterior, los jefes de area deben
ocuparse por medir el ejercicio de las enfermeras a través de instrumentos que evaluen las
competencias que poseen y aquellas que les falta desarrollo.

De esta manera, es menester aplicar un instrumento que describa las competencias con
las que cuentas y aquellas que se deben obtener, para realizar una practica profesional positiva,
sin conflictos para el paciente, el enfermero y la institucion de salud.

La evaluacion de desempeiio laboral simboliza una herramienta necesaria que ayuda a
determinar las caracteristicas de los y las enfermeras, esto quiere decir, sus saberes actitudinales,
cognitivos y procedimentales. Si el gestor del hospital conoce a fondo el perfil del puesto del
personal de enfermeria, de acuerdo con el area que le corresponda, sera mucho maés facil evaluar
su desempefio.

Hay que sefialar que el perfil del personal de enfermeria se debe de conocer cuando se

estd en el proceso de seleccion y reclutamiento ejecutado por el gestor/administrador del
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hospital, ya que favorece una eleccion apropiada del personal, y asi, cumplan de manera
eficiente y efectiva con la labor para el cual han sido empleados.

Para ello, se debe establecer un procedimiento, primero para el reclutamiento y segundo
para su capacitacion continua, ya que, cuando se llega hacer contratacion erronea arrastran
consecuencias negativas en el ejercicio de cada puesto, lo que impacta claramente en la atencion
del paciente, en los resultados de evaluaciones, asi como en la consecucion de las metas
propuestas por parte de los directivos del hospital.

De esta manera, sabedores de la enorme complejidad que es la administracion de
instituciones de salud, y que los requerimientos de los usuarios para el hospital son cada vez
mayores; resalta mas la importancia de las funciones realizadas por los enfermeros, es por lo
que esta investigacion parte de la suposicion de que pueden existir brechas de competencias del
personal de enfermeria para llevar a cabo de manera correcta su labor.

El autor de la presente investigacion percibe que la practica habitual de la enfermera/o
no ha tenido una evaluacion constante, por lo que cree, se debe al modelo de gestion establecido.
Desde esta Optica, se intenta identificar aquellas competencias de mayor y menor frecuencia en
su labor desde de los propios enfermeros, con el proposito de desarrollar la reflexion sobre su
quehacer diario.

Ante tal escenario, se presentan los siguientes interrogantes: ;Qué competencias son
auto percibidas con menor frecuencia por el personal de enfermeria durante su practica
profesional? ;Cudles competencias son percibidas por los jefes de area en su personal?

Por lo comentado hasta el momento, se tiene como objetivo valorar las frecuencias de las
competencias profesionales del personal de enfermeria, argumentar sobre aquellas a las que se
perciben con menor frecuencia.

Metodologia

Se trata de un estudio descriptivo, de corte transversal (se define como un tipo de
investigacion observacional que analiza datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo
sobre una poblacion muestra o subconjunto predefinido) y abordaje cuantitativo. El escenario

del estudio fue una institucion hospitalaria, ubicada en san Luis Potosi, México.
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La poblacién de estudio se constituyd de 304 enfermeros, de los cuales 20 son jefes de
area. El total que laboran en 11 servicios de la institucion referida, entre estas: Pediatria, Area
de vigilancia obstétrica, Alojamiento conjunto, Urgencias pediatricas, Quir6fano, Toco cirugia,
Terapia intensiva, Terapia neonatal, Terapia neonatal intermedia, Urgencias de ginecologia y
Consulta externa.

Como criterio de inclusion de enfermeros, se considerd: la actuaciéon en ambos cargos,
de gestion (jefes de servicio) y de asistencia (personal enfermeria); que ejercieran sus
actividades hace mas de tres meses en el hospital, fundamentado que este tiempo es el suficiente
para posibilitar la identificacion de las competencias necesarias para su trabajo. Se prescindieron
aquellos enfermeros que se hallaban de vacaciones o ausentes por motivos familiares o de salud.

La autoevaluacion del personal de enfermeria radica en que el enfermero valore sus
propias actitudes/comportamientos que posee y aplica a sus practicas diarias, segln la frecuencia
que atribuye a cada una de las competencias.

El cuestionario inicia con datos de formacion y actuacion profesional, tales como: sexo,
edad, experiencia, nivel de formacion, posgrado y tiempo de servicio.

El cuestionario de evaluacion de competencias es una escala de Likert de cinco puntos,
compuesta de 28 items, distribuidos en cinco dominios: Profesionalismo, Comunicacion,
Gestion, Proceso de enfermeria y Resoluciéon de problemas. En este instrumento, los
participantes deberian manifestarse en una escala de 1 a 5, en que 1 = no se aplicay 5 =
excelente. (1- No se aplica; 2- Baja frecuencia; 3- Frecuencia moderada; 4- Buena; 5-
Excelente).

Resultados y discusion

De la poblacion de 304 del personal de enfermeria, la muestra analizada fue de 55.92 %,
(n=170) de los cuales 20 son los jefes de servicio. Se cotejo que el 88 % pertenecen al género
femenino y el 12 % al masculino. La composicion etaria varid entre los 23 y 68 afios, con un
promedio de 40.8 afios. El tiempo de experiencia profesional varia de uno a 44 afos, siendo el

tiempo medio de 17.9.
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En cuanto al grado académico, el 56 % (n=96) tienen licenciatura, el 34 % (n=58)
cuentan con especialidad, mientras que el 9 % (n=15) tienen una maestria y solamente el 1%
(n=1) cuenta con un doctorado.

En las tablas 1 a 10 se presenta la estadistica descriptiva de los datos recogidos,
permitiendo describir la frecuencia (n) y el porcentaje (%) de los items aplicados
correspondientes a las competencias, todo esto de acuerdo con las respuestas del personal de
enfermeria (150) y de jefes de servicio (20). Tabla 1-3-5-7—9 corresponde al personal de
enfermeria y 2-4-6-8-10 a los jefes de servicio. Asi mismo, se dan a conocer las graficas
correspondientes.

De acuerdo con los resultados de las frecuencias de las competencias, se comprueba que
la enfermera es competente en lo que respecta al compromiso con la puntualidad y respecto a la
carga horaria de trabajo.

Se considera que una Institucion de Salud es estimada eficaz y eficiente cuando brinda
calidad excelente y un buen desempefio de su recurso humano. Por tanto, la actitud de buen
comportamiento y la responsabilidad para con el trabajo y con los usuarios hacen de la
enfermera una profesional para la toma de decision en los diversas escenarios de su labor diaria.

Por lo tanto, ser constante y respetar la carga horaria que le corresponde, hace que el
personal de enfermeria desarrolle liderazgo, comunicacion y relacion, mejorando la atencion al
usuario, mediante de la relacion reciproca entre trabajo e interaccion.

Relacionando la puntualidad y la carga horaria, la responsabilidad con las lineas éticas
de su funcion y las practicas en cuanto a la asistencia al paciente, a que la enfermera esté
dispuesta a ocuparse dentro del contexto ético y legal de la profesion.

Siguiendo la misma linea, un buen personal de enfermeria se forma por su mision en la
sociedad, por medio de una actitud apropiada y de respeto, teniendo en mente que no solo el
conocimiento promueve la calificacion del trabajo en enfermeria, sino también la postura

profesional, el modo de actuar, que se manifiestan en la efectividad del cuidado al paciente.
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Tabla 1. Personal Enfermeria (Profesionalismo)

| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 2 3 4 | 5
Profesionalismo
6. Cumplimiento normas y reglamento hospital 00(00.0) 3(2.0) 9(6.0) 79(53) 59(39)
7. Desempeiio carga horaria laboral completa 00(00.0) | 00(00.0) 10(6.0) 40(27) 100(67)
17. Aspecto personal 00(00.0) | 00(00.0) 6(4.0) 61(41) 83(55)
20. Pautas éticas de la profesion 00(00.0) | 00(00.0) 8(5.0)) 62(42) 80(53)
25. Puntualidad 00(00.0) | 9(6.0) 17(11) 64(43) 60(40)
27. Conocimiento de las guias practicas 00(00.0) 6(4.0) 31(21) 70(46) 43(29)
Tabla 2. Jefes de Servicio (Profesionalismo)
| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 2 [ 3 4 | s
Profesionalismo
6. Cumplimiento normas y reglamento hospital 1(5.0) 1(5.0) 1(5.0) 8(40) 9(45)
7. Desempeiio carga horaria laboral completa 00(00.0) | 00(00.0) 5(25) 9(45) 6(30)
17. Aspecto personal 00(00.0) 2(10) 1(5) 8(40) 9(45)
20. Pautas éticas de la profesion 00(00.0) 2(10) 2(10) 7(35) 9(45)
25. Puntualidad 00(00.0) 4(20) 2(10) 10(50) 4(20)
27. Conocimiento de las guias practicas 2(10) 1(5) 2(10) 8(40) 7(35)

Una competencia que hay que resaltar es la comunicacion (tabla 3 y 4) con médicos y

demas miembros del equipo, a pesar de hay un 8 % (n:12) con frecuencia baja, existe tendencia

por interactuar con todo el equipo que presta asistencia al paciente 92 %.

La comunicacion efectiva es uno de los puntos mas importantes, ya que, una

comunicacion favorable facilita ajustar acciones, cooperar con conocimientos y valores, ademas

de mejorar las relaciones tanto de manera interna como con los pacientes.

Es importante sefialar que la comunicacion puede ser uno de los principales problemas

que afecta la seguridad del paciente; por lo que las labores con el proposito de mejorar el proceso

de informacidn constituyen parte de las lineas para estandarizacion y creacion de protocolos

para la disminucion de sucesos adversos, y por consecuencia mayor seguridad y calidad en la

asistencia al paciente.

Por los tiempos en que se vive, es de suma importancia los recursos tecnologicos ya que,

ello le permite la optimizacion de su tiempo y la mejora de la comunicacion.
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Tabla 3. Personal Enfermeria (Comunicacion)

| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 [ 2 1 3 | 4 ] s
Comunicacion
3. Comunicar actividades a superiores 5(3.0) 7(5.0) 35(23) 57(38) 46(31)
8. Documentar todas mis actividades 00(00.0) 3(2.0) 9(6.0) 75(50) 63(42)
9. Seguridad al paciente 00(00.0) | 00(00.0) 5(3.0) 52(35) 93(62)
18. Mantener buena comunicacion médicos 1(0.6) 1(0.6) 8(5.0) 64(42) 76(51)
23. Sostener buena comunicacion pacientes 1(0.6) 3(2.0) 10(7.0) 65(43) 71(47)
26. Comunicacion optima con equipo 1(0.6) 3(2.0) 10(7.0) 67(44) 70(47)

Tabla 4. Jefe de Personal (Comunicacion)

| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 [ 2 1 3 | 4 T =
Comunicacion
3. Comunicar actividades a superiores 00(00.0) 1(5.0) 5(25) 8(40) 6(30)
8. Documentar todas mis actividades 00(00.0) 3(15) 1(5.0) 7(35) 9(45)
9. Seguridad al paciente 00(00.0) 1(5.0) 2(10) 5(25) 12(60)
18. Mantener buena comunicacion médicos 00(00.0) 1(5.0) 2(10) 9(45) 8(40)
23. Sostener buena comunicacion pacientes 1(5.0) 2(10) 3(15) 7(35) 7(35)
26. Comunicacion dptima con equipo 00(00.0) 3(15) 1(5.0) 8(40) 8(40)

En cuanto a la competencia de Gestion, (tabla 5-6) hay que resaltar la poca participacion
del personal de enfermeria en investigaciones cientificas (52 %. n:78), segin los datos
recogidos, y los jefes de servicio aseveran que tienen poca participacion (55% n:11).

Por esos resultados, el hecho de participar en investigaciones cientificas con otras
instituciones de salud podria ser una de las maneras de optimizar el ejercicio profesional, dado
que en la presente investigacion destaca la baja frecuencia de intervencion del enfermero en
investigaciones cientificas.

Tal vez, uno de los motivos de esa poca participacion sea el hecho de que el grado
académico del personal académico sea 56 % (n=96) tienen licenciatura, el 34 % (n=58)
especialidad, mientras que el 9 % (n=15) tienen una maestria y solamente el 1% (n=1) cuenta
con un doctorado.

Se puede apreciar que la enfermera tiene una predisposicion en buscar sélo el curso de
especializacion después de la licenciatura, puesto que el grado de master y doctorado estan
asociados para desarrollar una carrera docente; por tal motivo se puede comprender los

resultados respecto a la participacion en investigaciones cientificas.
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Sin embargo, los lideres de las instituciones deben de considerar la importancia la
investigacion cientifica en enfermeria. Siguiendo la discusion, en el item de generacion de
conocimientos, se puede observar que, segiin las respuestas, el 97 % (n:119) aseveran que si
generan nuevos conocimientos.

Si hay poca participacion en investigaciones cientificas, cabe hacerse la siguiente
pregunta ;como generar nuevo conocimiento si no es a partir de reflexionar, estudiar y analizar
criticamente la propia labor?

Para que sea una realidad la adquisicion nuevos conocimientos, es necesario crear un
ambiente de reconstruccion y socializacion del conocimiento con el propodsito de la mejora en
la labor profesional. Al ser un hospital-escuela, se tiene la responsabilidad social con el personal
de enfermeria, de estimular y desarrollar investigaciones, no sdlo para el beneficio interno en
cuanto a los profesionales de enfermeria, si no para la calidad del cuidado al paciente.

Sin embargo, para que la investigacion se desarrolle de manera consistente dentro de una
institucion de salud es necesario, presentar alternativas efectivas de planificacion y de

implementacion.

Tabla 5. Personal Enfermeria (Gestion)

| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 [ 2 1 3 | 4 T s
Gestion
1. Aplicacion de procedimientos hospitalarios 00(00.0) 2(1.3) 6(4.0) 85(57) 57(38)
5. Habilidades administrativas 3(2.0) 16(10) 40(27) 57(38) 34(23)
12. Contacto permanente recursos humanos 4(3.0) 25(17) 50(33) 55(36) 16(11)
13. Motivado realizar actividades en hospital 00(00.0) 9(6.0) 20(13) 69(46) 52(35)
15. Generacion de nuevos conocimientos 00(00.0) 5(3) 21(14) 57(38) 67(45)
21. Participacion en investigaciones cientificas 29(19) 43(29) 34(23) 28(19) 16(10)

Tabla 6. Jefes de Servicio (Gestion)

| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 [ 2 1 3 | 4 T =
Gestion
2. Aplicacion de procedimientos hospitalarios 00(00.0) 1(5.0) 1(5.0) 9(45) 9(45)
5. Habilidades administrativas 00(00.0) 1(5.0) 3(15) 10(50) 6(30)
12. Contacto permanente recursos humanos 1(5.0) 2(10) 4(20) 5(25) 8(40)
13. Motivado realizar actividades en hospital 1(5,0) 2(10) 5(25) 7(35) 5(25)
15. Generacion de nuevos conocimientos 00(00.0) 4(20) 3(15) 6(30) 7(35)
21. Participacion en investigaciones cientificas 5(25) 4(20) 6(30) 2(10) 3(15)
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En cuanto a la competencia de Proceso de Enfermeria (tabla 7-8) es necesario distinguir
el resultado de la capacitacion continua, sumando la frecuencia baja y moderada 52 % (n:78).
Se relaciona con lo anterior comentado, ya que, las capacitaciones son parte de estrategia de
educacion permanente del personal de enfermeria con el propdsito de desarrollar las
competencias necesarias para la mejora laboral.

Ademas, la insuficiente capacitacion del personal puede conducir a falta de

comunicacion, el no conocimiento de los recursos tecnoldgicos.

Tabla 7. Personal Enfermeria (Proceso de enfermeria)

| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 [ 2 1 3 | 4 T =
Proceso de Enfermeria
1. Uso correcto del proceso enfermeria 00(00.0) 5(3.0) 21(14) 80(54) 44(29)
4. Conocimiento etapas proceso enfermeria 1(0.6) 1(0.6) 8(5.0) 64(42) 76(51)
19. Seguridad en procedimientos enfermeria 2(1.3) 00(00.0) 4(3.0) 72(48) 72(48)
22. Capacitacion continua en el area 1(0.6) 32(21) 46(31) 46(31) 25(17)
24. Capacidad Dx precisos enfermeria 2(1.3) 1(0.6) 19(13) 81(54) 47(31)

Tabla 8. Jefes de Servicio (Proceso de Enfermeria)

| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 [ 2 1T 3 | 4 T s
Proceso de Enfermeria
2. Uso correcto del proceso enfermeria 00(00.0) 1(5.0) 4(20) 7(35) 8(40)
4. Conocimiento etapas proceso enfermeria 00(00.0) 1(5.0) 2(10) 9(45) 8(40)
19. Seguridad en procedimientos enfermeria 00(00.0) | 00(00.0) 3(15) 6(30) 11(55)
22. Capacitacion continua en el area 00(00.0) 4(20) 7(35) 4(20) 5(25)
24. Capacidad Dx precisos enfermeria 1(5.0) 3(15) 2(10) 8(40) 6(30)

Acerca de la competencia de Resolucion de Problemas, conviene subrayar las acciones
basadas en la guia practica (18% n:27) y el manejo adecuado a pacientes criticos (15% n:23),
de igual manera dicho resultado se vincula con las competencias ya mencionadas; pareciese ser
que es consecuencia de la falta de desarrollo de otras competencias.

Tabla 9. Personal Enfermeria (Resolucion de Problemas)

| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 [ 2 1 3 | 4 T =
Resolucion de Problemas
10. Acciones enfermeria basadas guia practica 00(00.0) 7(5.0) 20(13) 75(50) 48(32)
11. Establece prioridades al asistir al paciente 1(0.6) 00(00.0) 3(2.0) 63(42) 83(55)

14. Evaluacion al paciente seglin necesidades bioldgicas, 1(0.6) 00(00.0) 16(11) 73(48) 60(40)
psicoldgicas y sociales.
16. Manejo adecuado a los pacientes criticos 1(0.6) 5(3.0) 18(12) 83(55) 43(29)
28. Uso eficiente del tiempo en el trabajo 00(00.0) | 00(00.0) 11(7.0) 68(46) 71(47)
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Tabla 10. Jefes de Servicio (Resolucion de Problemas)

| Competencias Frecuencia (n) porcentaje (%)
1 [ 2 T 3 1T 4 | 5
Resolucion de Problemas

10. Acciones enfermeria basadas guia practica 1(5.0) 1(5.0) 4(20) 6(30) 8(40)
11. Establece prioridades al asistir al paciente 00(00.0) 1(5.0) 3(15) 7(35) 9(45)
14. Evaluacion al paciente seglin necesidades bioldgicas, 1(5.0) 1(5.0) 3(15) 8(40) 7(35)
psicoldgicas y sociales.

16. Manejo adecuado a los pacientes criticos 00(00.0) | 00(00.0) 4(20) 9(45) 7(35)
28. Uso eficiente del tiempo en el trabajo 00(00.0) 1(5.0) 3(15) 6(30) 10(50)

3. Conclusiones

La presente investigacion posibilitd evaluar las competencias del personal de enfermeria, y
que dichos resultados permitirian la planeacion aplicacion de estrategias de gestion
administrativa.

Dando respuesta, en la medida posible, a las interrogantes propuestas ;Qué competencias
son auto percibidas con menor frecuencia por el personal de enfermeria durante su practica
profesional? ;Cudles competencias son percibidas por los jefes de area en su personal?

En consecuencia, aquellos resultados que, desde el punto de vista de quien escribe, son
areas de oportunidad, son la comunicacion entre personal de enfermeria con los lideres y
recursos humanos, la participacion en las investigaciones cientificas, la capacitacion continua,
acciones basadas en la guia practica y el manejo adecuado a pacientes criticos.

De ahi que, la comunicacién y la intervencidon en investigaciones son necesarias en la
institucion de salud que busca que su personal adquiera nuevos conocimientos de forma
permanente.

Ademas, hay que recordar el valor la capacitacion al personal de enfermeria, el aprendizaje
continuo y permanente debe ser parte de la planeacion estratégica.

La formacion de enfermeras/os juega un rol fundamental en la estructura y dindmica de la
fuerza de trabajo en enfermeria, en la calidad y aptitud de los cuidados y en el desarrollo de la
capacidad institucional en salud. La enfermera/o profesional manifiesta competencia cuando
emplea en forma segura una mezcla de conocimientos, habilidades y juicio clinico en su

desempefio laboral.
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Dada la relevancia del desempefio laboral del profesional de enfermeria, es ineludible que
el trabajador debe de tener competencias profesionales para asegurar la calidad de su servicio.
Para concluir, se identificaron tanto, habilidades y actitudes positivas como, areas de
oportunidad, que se pueden mejorar y desarrollar a través de una planeacion estratégica efectiva

que conduzca a la optimizacion de la labor del personal de enfermeria.
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Resumen

La motivacion influye en el clima organizacional, en la satisfaccion, en el rendimiento, en la
productividad y en el desempefio de los empleados, por lo que es un tema de interés de estudio
permanente para el logro de los objetivos y metas de las organizaciones. De manera particular
la motivacion en las instituciones publicas contribuye a su desarrollo mediante las condiciones
que reciben sus trabajadores para sentirse satisfechos por los resultados obtenidos en la
ejecucion de sus responsabilidades y deberes con los que cumplen diariamente. Debido a que
las instituciones publicas a través de la historia de la humanidad han desempenado diferentes
papeles importantes para el funcionamiento de la sociedad y su desarrollo cotidiano a nivel
nacional, estatal y municipal, en los diferentes contextos vinculados a las necesidades sociales,
entre ellos el sector salud. Por lo que el objetivo del presente trabajo de investigacion, fue
analizar si existe una relacion entre las variables independientes (sexo, edad, estado civil, tipo
de contrato, afios de antigiiedad, grado escolar, categoria del personal y tipo de servicio) y las

variables dependientes (factores de motivacion: afiliacion, relaciones personales,
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reconocimiento y capacitacion) en el personal de una Institucion Publica de Salud de San Luis
Potosi, a través de una metodologia cuantitativa denominada prueba de tablas de contingencia.

Palabras clave: Motivacion, Institucion Publica, Sector Salud.

1. Introduccion
Investigaciones especializadas han demostrado que las organizaciones, deben implementar

en la gestion de recursos humanos estrategias anticipadas, dinamicas y con la capacidad de
adaptarse a los cambios que se generen en el contexto organizacional y en el de las personas
como son sus valores, necesidades y prioridades; con el proposito de poder replantear de manera
continua la forma de atraer, retener y motivar al capital humano (Revuelto-Taboada,2018), todo
ello con la finalidad de que se sienta satisfecho en su trabajo y se refleje en su rendimiento y
productividad. Por lo que, la motivacion del personal es fundamental en la conduccion de una
organizacion de manera independiente del tipo, modelo o enfoque que se aplique; ya que orienta
al buen funcionamiento, al buen clima organizacional y al compromiso con los objetivos y la
mision de la empresa (Choez-Lopez y Vélez-Mendoza, 2021). Es decir, la motivacién conduce
las acciones de las personas, por lo que es un tema de relevancia en el 4mbito laboral (Garcia et
al., 2016) y un desafio en la gestion de las organizaciones (Bustamante-Ubilla et al., 2009).
2. Introduccion

De acuerdo con Alarcon et al. (2020), un trabajador presentard una alta motivacion
interna, cuando experimente lo siguiente:

Percibir su puesto de trabajo como significativo, es decir, que siente que su trabajo tiene
sentido y en consecuencia es util y valioso.

Sentir la responsabilidad de los resultados de su trabajo, por lo que debe percibir que su
ejecucion depende de su propio esfuerzo y/o iniciativa.

Conocer los resultados de su trabajo, para medir si su desempefio es correcto.

El trabajo desempenado debe reunir las caracteristicas de variedad, identidad,

significado, autonomia y retroalimentacion de los resultados.
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Asimismo, la motivacion laboral significa, llevar a cabo las tareas cotidianas sin un

sobreesfuerzo adicional; ya que puede representar para el empleado un incentivo y/o una

liberacion porque encuentra en el trabajo una forma de lograr la autoestima, asi como el

reconocimiento profesional y social (Rivera et al., 2018). Un trabajador motivado tiene un mejor

desempefio, desarrolla el sentido de pertenencia y fidelidad a lo que hace en la organizacion;

ademas de establecer buenas relaciones laborales, tener un desarrollo asertivo en la

organizacion, satisfaccion laboral y contribuir a un clima laboral positivo; de ahi la importancia

de que las organizaciones generen elementos que impulsen e incentiven al empleado a mover

su voluntad, para que a través de su propio esfuerzo alcance las metas de la organizacion

ajustado a la necesidad de satisfacer sus propias necesidades (Pefia y Villon, 2018).

Por otro lado, conforme a los trabajos realizados por algunos investigadores, los factores

que pueden influir en la motivacion son:

Factores de la motivacion

Autores

La motivacion y la capacitacion se encuentran vinculados, debido a que uno es un
factor desencadenante del otro; ya que es un factor que motiva a los empleados a
sentirse bien en su puesto de trabajo, saber lo que hace, y sentir la seguridad de que lo
estd haciendo es de manera correcta. De ahi la importancia de capacitar
constantemente al personal, para que sean mas productivos y se comprometan con lo
que realizan en la empresa, para el logro de los objetivos organizacionales.

Artavia et al. (2016, p.1)

Factores de motivacion: Vocacion, espiritu de servicios, desarrollo personal,
relaciones humanas, economico.

Factores de desmotivacion: Estilo de administracion, falta de reconocimiento, falta de
compromiso, falta de organizacion, sueldo.

Bustamante-Ubilla et al. (2009, p.424)

La organizacion debe invertir en la implementacion de los siguientes factores, para
que los trabajadores se encuentren contentos, motivados y logren un buen rendimiento.
Estos factores son: Sueldo, ambiente laboral, ergonomia, incentivos, capacitacion,
ascenso o promociones, desarrollo personal, seguridad laboral, creacion de sindicatos,
guarderias, considerar los elementos que contribuyan a que el trabajador se desempeiie
con mayor eficiencia, eficacia y tranquilidad en su puesto de trabajo.

Chiang et al. (2013, p.19)

Factores internos: Necesidad de afiliacion, logro y poder.
Factores Externos: Supervision del trabajo, los ascensos, el salario, reconocimiento de
los méritos, promocion y grupo de trabajo.

Garcia et al. (2016, p.8)

Factores relacionados con la motivacion: Supervision, participacion, afiliacion,
reconocimiento, comunicacion, trabajo en equipo, contenido del trabajo, liderazgo,
condiciones motivacionales internas, cultura de cambio, nivel individual y grupal,
aceptacion de la autoridad, medios preferidos, dedicacion de la tarea, resistencia
pasiva, expectacion.

Garcia, et al. (2009, 155-156)

Factores de la motivacion: Prestaciones, cansancio emocional, reconocimiento laboral,
salario, importancia del sentido de posicion y jerarquia, reconocimiento de los demas
hacia el cargo, salario y conflicto en ambiente laboral.

Gonzalez y Pérez (2012, p. 16)
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Teoria bifactorial de Herzberg (2016): Marin y Placencia (2017, p.46)

Factores higiénicos: Relaciones con el jefe, relaciones con los compaiieros de trabajo,
buenas condiciones laborales, seguridad de trabajo, prestigio o status, politicas y
directrices de la organizacion. Factores motivadores: El trabajo en si mismo como
estimulo positivo, responsabilidad, autorrealizacion personal, reconocimiento
profesional, oportunidad de crecimiento y desarrollo profesional.

. . . . . Pefia y Villon (2018, p.187
Presencia de una relacion laboral donde figure la satisfaccion, motivacion y el efia y Villon ( p-187)

desempefio.

Predominio de las expectativas y las compensaciones en cuanto a la satisfaccion
laboral.

Clima laboral positivo en donde el trabajador encuentre el confort.

Resultados de la satisfaccion laboral.

. . . Rodri -Sanchez (2020, p.212
Factores de gestion de recursos humanos determinantes para la motivacion: Cultura odriguez-Sanchez ( p-212)

organizacional, clima organizacional, incentivos, satisfaccion en el trabajo e
integracion en la empresa.

. . . . V 2017, 106
Factores de motivacion laboral que contribuyen al comportamiento y la gestion de los aca ( )

servidores publicos en el sector salud: afiliacion, necesidad de logro, reconocimiento,
ambiente fisico, expectativas, seguridad, equidad, poder, remuneracion; y las
relaciones personales.

Aunado a lo anterior, la motivacion en las instituciones publicas, contribuye a su
desarrollo mediante las condiciones que reciben sus trabajadores para sentirse satisfechos por
los resultados obtenidos en la ejecucion de sus responsabilidades y deberes con los que cumplen
diariamente; asi como en atender sus necesidades basicas, en las relaciones interpersonales con
los jefes y companeros de trabajo, en el reconocimiento del esfuerzo de los colaboradores, ya
sea con incentivos econOmicos, ascensos o capacitaciones; ademds de brindarles las
herramientas necesarias de trabajo para desenvolverse y obtener un mejor rendimiento en la
institucion (Torres y Delgado, 2020).

De igual manera, Velasquez (2021), afirma que los factores que inciden en la motivacién
y en el comportamiento de un centro de salud publico son el trabajo en equipo, las relaciones
interpersonales, la comunicacion interna, el contexto, las condiciones del area de trabajo, el
reconocimiento a su labor, el liderazgo de los jefes, la oportunidad de aportar nuevas ideas para
mejorar el trabajo, intervenir en la toma de decisiones, sentirse valioso, el sentido de pertenencia
dentro de la estructura de trabajo, la estimacion, el logro y la responsabilidad. Por lo que
recomienda, realizar una buena capacitacion de induccion al personal relacionada con el area de
trabajo asignada, de preferencia que sea llevada a cabo por el jefe de area, sesiones de trabajo
para recordar el proposito del cargo y los beneficios que se generan cuando se hace bien el
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trabajo, capacitacion, reuniones de trabajo para buscar soluciones 6ptimas a los problemas que
se presenten, reconocer al personal por las actividades realizadas y por su nivel de participacion
para lograr los objetivos del area, departamentales e institucionales.

Por otra parte, la proximidad de la comunidad con las instituciones publicas indica un
mayor conocimiento de las l6gicas institucionales que marcan la accion del Estado; es decir, las
acciones publicas tienden a legitimarse con base a tres actores fundamentales como es el Estado
quien tiene el poder y que se materializa a través de las instituciones publicas que tienen contacto
con la comunidad; la burocracia responsable de la ejecucion de las politicas publicas y de servir
como puente entre las expectativas comunitarias y las posibilidades de la accion del Estado; y
la comunidad como beneficiario y contribuyente en las politicas en términos de su pertinencia
con la realidad social. Para ello, se debe establecer una relacion Estado-Comunidad en torno a
las politicas publicas que consiste en: Identificar los sintomas del problema; Elaborar estudios
técnicos sobre las alternativas del problema; Dialogar con la comunidad sobre sus imaginarios
respecto al problema y a sus posibles soluciones; Determinar las prioridades del programa,
aquellos puntos mas sensibles; Dividir las tareas entre aquellas propias del Estado y las que son
naturales a la comunidad; e Implementar una politica en concierto y desde el reconocimiento de
la comunidad (Otalora-Buitrago, 2015).

Cabe agregar, que la gestion participativa favorece el desarrollo de las instituciones
publicas, por medio de las politicas relacionadas con los procesos de planificacion,
organizacion, direccion y control; aunado al compromiso que debe existir para la colaboracion
de todos los involucrados, desde los administrativos, la poblacion, y otras instituciones u
organizaciones para generar el desarrollo y solucionar los problemas comunes de los diferentes
contextos de la comunidad; es decir, para lograr la articulacion de los diferentes actores que
participan, es necesaria la decision politica de los gobernantes o de quienes deciden en las
instituciones publicas, con vocacion de servicio y la mision de generar el desarrollo social
(Cérdova y Delgado, 2020).

Asimismo, las Instituciones Publicas representan papeles importantes para el

funcionamiento de la sociedad, son mecanismos reguladores de las acciones para el desarrollo
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social cotidiano a nivel nacional, estatal y municipal, que exponen propuestas y acciones
concretas con el proposito de responder a los intereses compartidos por un conjunto de
individuos que participan en una misma sociedad. De ahi su importancia, ya que implementan
un cierto orden y equilibrio en las diversas acciones sociales; ademds estas organizaciones han
surgido a través de la historia de la humanidad para dar respuesta a las necesidades planteadas
en los distintos contextos (Cardenas, 2017), como es el caso del sector salud.

Es necesario sefalar que los sistemas de salud publica en el mundo estan luchando para
hacer frente al manejo de diferentes enfermedades emergentes y reemergentes, las alteraciones
ambientales, los desastres naturales y la liberacion accidental o intencional de diferentes
agentes, que pueden provocar situaciones de emergencia para la salud publica; razon por la cual
la seguridad sanitaria es una prioridad para la Organizacion Mundial de la salud. Por lo que, se
deben establecer estrategias con el proposito de ampliar los conocimientos y procedimientos
relacionados con la consecucion, desarrollo y fortalecimiento de las capacidades para detectar a
tiempo una sospecha de lo que pudiera constituir una Emergencia de Salud Publica de
Importancia Internacional (Cabra et al., 2014). Debido a que la salud es un estado de completo
bienestar fisico, mental y social, y no sélo la ausencia de afecciones o enfermedades, conforme
al concepto adoptado por la Organizacion Mundial de la Salud desde 1948 (ORWHO, No. 2,
1948, p.100).

Los organismos internacionales han establecido y puesto en vigor varios tratados o
convenios con la finalidad de proteger a la poblacion contra las enfermedades que pudieran
aquejarles, pero es el Estado quien da respuesta a la seguridad social de la poblacién, mediante
una serie de instrumentos cuya fundamentacion juridica es diferente en cada pais por sus
tradiciones, creencias e historia (Garcia et al., 2010). Es decir, el Estado es el sujeto obligado a
respetar, proteger, promover y garantizar el derecho a la salud, porque la salud es la condicion
necesaria para el desarrollo pleno de las capacidades individuales y colectivas de la sociedad
(Lopez-Arellano y Jarillo-Soto, 2017).

En México, la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos en su articulo 4°

establece que toda persona tiene derecho a la proteccion de la salud y la Ley definira las bases
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y modalidades para tener acceso a los servicios de salud, asi como la participacion de la
Federacion y las entidades federativas en materia de salubridad general; con el propdsito de
garantizar la extension progresiva, cuantitativa y cualitativa de los servicios de salud para la
atencion integral y gratuita de las personas que no cuenten con seguridad social (DOF, 2021).
Siendo la Secretaria de Salud, la institucion publica responsable de establecer las politicas del
Estado para que la poblacion de México pueda ejercer su derecho de proteccion a la salud
(Secretaria de Salud, 2021).

Aunado lo anterior, la Secretaria de Salud, tiene como eje central los siguientes objetivos
prioritarios para establecer las politicas publicas encaminadas a garantizar el derecho a la
proteccion de la salud en todo el territorio nacional, conforme a lo establecido en el articulo 4°
de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (Secretaria de Salud, 2021, p.3):

Garantizar los servicios publicos de salud a toda la poblacién que no cuente con
seguridad social y el acceso gratuito a la atencidon médica y hospitalaria, asi como examenes
médicos y suministros de medicamentos.

Incrementar la eficiencia, efectividad y calidad en los procesos del Sistema Nacional de
Salud, para corresponder a una atencion integral de salud publica y asistencia social que
garantice los principios de participacion social, competencia técnica, calidad médica,
pertinencia cultural y trato no discriminatorio, digno y humano.

Aumentar la capacidad humana y de infraestructura en las instituciones que integran el
Sistema Nacional de Salud, especialmente en las regiones con mayores niveles de marginacion,
con la finalidad de corresponder a las prioridades de salud bajo un enfoque diferenciado,
intercultural y con perspectiva de derechos.

Garantizar la eficacia de estrategias, programas y acciones de salud publica, a partir de
informacion oportuna y confiable, que facilite la promocién y prevencion en salud, asi como el
control epidemiologico tomando en cuenta la diversidad de la poblacion, el ciclo de vida y la
pertinencia cultural.

Mejorar la proteccion de la salud bajo un enfoque integral que dé prioridad a la

prevencion y sensibilizacion de los riesgos para la salud y el oportuno tratamiento y control de
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enfermedades, especialmente las que representan el mayor impacto en la mortalidad de la
poblacion.

Adicionalmente, a partir de la alerta emitida en diciembre de 2019, se establecieron las
actividades derivadas de la emergencia sanitaria provocada por el virus SARS-Cov-2 (COVID-
19), conforme a una perspectiva de derechos humanos, sin distincion alguna de sexo, color,
religion, lengua, lugar de residencia, origen, etnicidad, nacionalidad o cualquier otra condicion;
con la finalidad de acercar las acciones de vigilancia epidemiologica como de diagndstico de
laboratorio a toda la poblacion; también se incluyeron aquellos grupos en situacion de
vulnerabilidad y en apoyo del derecho a la proteccion de la salud de la poblacion.

Cabe sefialar, que los tres pilares del Sistema Nacional de Salud en México son el Seguro
de Enfermedades y Maternidad del Instituto Mexicano del Seguro Social para los trabajadores
asalariados de las empresas privadas y sus familiares; el Seguro de Salud del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado para los empleados de las
instituciones de la administracion publica federal y sus familiares, y por convenio de la mayoria
de los gobiernos estatales; y el Seguro Popular de Salud para los trabajadores no asalariados, los
desempleados y sus familiares, asi como los grupos vulnerables. Adicionalmente, el Sistema de
Proteccion Social en Salud, establecid las bases legales para garantizar el acceso efectivo,
oportuno y de calidad a los servicios médico-quirtrgicos, farmacéuticos y hospitalarios, sin
desembolso economico al momento de utilizarlo y sin discriminacion (Grupo de trabajo de la
Fundacion Mexicana para la Salud, 2013, p.E19).

Aunque el Sistema Mexicano de Salud comprende los sectores privado y publico, de
manera particular el sector publico esta conformado por las siguientes instituciones de seguridad
social (Gomez-Dantés et al., 2011, p.224):

Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS).

Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE).

Petroleos Mexicanos (PEMEX).

Secretaria de la Defensa (SEDENA).

Secretaria de Marina (SEMAR).
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Secretaria de Salud (SSA)

Instituciones y programas que atienden a la poblacion sin seguridad social.

Asimismo, los beneficiarios de las instituciones de salud antes sefialadas son:

Los trabajadores asalariados, los jubilados y sus familias.

Lo autoempleados, trabajadores del sector informal, desempleados y personas que se

encuentran fuera del mercado de trabajo, asi como sus familias y dependientes.

La poblacion con capacidad de pago.

Conforme al INEGI (2020), el porcentaje de derechohabientes atendidos por institucion

en México es:

IMSS Bienestar.

Institucion Porcentaje 2020
. . . 51.0
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS).
. . 355
Instituto de la Salud para el Bienestar (INSABI) o Seguro Popular.
. . . . . 8.8
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE o ISSSTE
estatal).
o 2.8
Institucion privada.
. 1.3
Petréleos Mexicanos (PEMEX).
Secretaria de la Defensa (SEDENA).
Secretaria de Marina (SEMAR).
TR 1.2
Otra institucion.
1.0

INEGI (2020). Porcentaje de la poblacién nacional afiliada a servicios de salud.

https://www.inegi.org.mx/temas/derechohabiencia/

El porcentaje promedio por entidad a nivel nacional del porcentaje de poblacion afiliada

a los servicios de salud es el 73.5%; y las cinco entidades con mayor porcentaje de poblacion

afiliada a los servicios de salud son (INEGI, 2020a):

Entidad Porcentaje 2020
Chihuahua 84.4
Baja California Sur 83.2
Colima 82.8
San Luis Potosi 82.5
Aguascalientes 81.4
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INEGI (2020a). Porcentaje de la poblacion por entidad afiliada a servicios de salud.

https://www.inegi.org.mx/temas/derechohabiencia/

Como se puede observar, el estado de San Luis Potosi ocupa el 4° lugar en porcentaje de
poblacion afiliada a los servicios de salud con un 82.5% superior al promedio nacional;
asimismo las estrategias en los servicios de salud, conforme al 6° Informe de Gobierno del
Estado de San Luis Potosi, se enfocaron a la contencion del gasto publico y a la optimizacion
de los recursos, sobre todo en el tema de la plantilla de personal, para llegar a un punto de
equilibrio al cierre de la Administracion 2015-2021; pero se sumaron los casos de la pandemia
COVID-19 y la implementacion estatal del Instituto de la Salud para el Bienestar (INSABI), lo
que representd nuevos retos para el Sistema Estatal de Salud de San Luis Potosi; sin embargo
algunos de los logros relacionados con la Salud Publica para el 2015-2021 en el estado de San
Luis Potosi fueron (Carreras, 2021, p.135):

Reduccion de embarazos en adolescentes y de mortalidad infantil.

Diez afios en los primeros lugares nacionales de vacunacion.

El 99% de los partos fueron atendidos en hospital.

Laboratorio estatal, lider en vigilancia epidemioldgica y sanitaria. COEPRIS, con el
mejor desempeio nacional. A la vanguardia en la vigilancia epidemioldgica al descubrir el virus
del zika y con veinticinco afios sin rabia transmitida por caninos.

Mayor cobertura de especialidades en el centro del Pais. Posicionado como el mayor
proveedor de drganos para trasplante; ocupando el 3er. lugar nacional en trasplante renal, entre
los tres primeros lugares del Pais en trasplante de cornea y el 5° lugar nacional en donacion
multiorgénica.

Primer lugar nacional en captacion de donadores voluntarios de sangre.

Nueve de cada diez pacientes VIH tienen tratamiento.

Un nuevo hospital de Alta Especialidad, el hospital “Los Hernandez”, nueve unidades
nuevas para la ampliacion de cobertura formal, el 98% de las unidades médicas acreditadas y el

5° lugar nacional en telemedicina.
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En 2017 y 2018 ocupd el ler. lugar nacional en indicadores “Caminando a la
excelencia”.

En 2018 se obtuvo el ler. lugar nacional en el “Indice Global de Desempefio en Salud”,
en 15 afios.

Ocupa el ler. lugar nacional en acceso a servicios de salud (CONEVAL).

Sin embargo, también existen retos para mejorar los servicios publicos de salud en
M¢éxico como es construir un mayor nimero de clinicas y hospitales, desarrollar una cultura de
prevencion y deteccion oportuna de enfermedades, identificar las tendencias socioecondmicas
de la poblacion que demandan los servicios de salud publica, garantizar medicamentos sin costo,
transformar el marco legislativo y econdmico del sector de la salud publica (Zamora y
Palazuelos, 2020); lograr una cobertura universal del sistema publico de salud, oferta de
prestaciones integrales, contar con suficientes recursos financieros, materiales, humanos y una
organizacion adecuada, realizar un esfuerzo fiscal para financiar el sistema nacional de salud
(Lomeli, 2020); la articulacion de los diferentes actores que participan en el sector de la salud
publica (Cérdova y Delgado, 2020); derivado de la pandemia COVID-19 es necesario
desarrollar y fortalecer las capacidades para detectar a tiempo alguna sospecha que se pueda
constituir como una Emergencia de Salud Publica de Importancia Internacional, implementar
talleres o capacitacion al personal del sector salud que les permita estar actualizados en temas
de salud publica internacional, llevar a cabo acciones de mejora para la estandarizacion de
procesos (Cabra et al., 2014); desequilibrio en la distribucion de los recursos humanos del sector
salud, falta de disponibilidad de fuentes de trabajo en areas con mayor demanda de servicios de
salud (Montafiez-Hernandez et al., 2020); establecer sistemas de gestion motivacional laboral
que permita el desarrollo de las instituciones publicas de salud, una mayor productividad,
satisfaccion laboral y vinculos significativos entre los empleados y la organizacion (Torres y
Delgado, 2020; Pefia y Villon, 2018). Por lo que, de acuerdo con la revision tedrica que se ha
realizado en el presente trabajo y con el propdsito de seguir estudiando los temas antes
senalados; el objetivo de esta investigacion es analizar si existe una relacion entre las variables

independientes (sexo, edad, estado civil, tipo de contrato, afios de antigiiedad, grado escolar,
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categoria del personal y tipo de servicio) y las variables dependientes (factores de motivacion:
afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion) en el personal de una
Institucion Publica de Salud de San Luis Potosi; es decir, si las caracteristicas propias de los
noventa y dos trabajadores de una Institucion Publica de Salud de San Luis Potosi se encuentran
relacionadas con los factores de motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y
capacitacion, o son independientes.
Metodologia

Se aplicé una metodologia cuantitativa para medir y validar las hipdtesis; y que por
medio de procedimientos estadisticos fueron comprobadas (Miinch y Angeles, 2014). Es una
investigacion causal, porque se analizd si existe una relacion entre las variables independientes
(sexo, edad, estado civil, tipo de contrato, afios de antigiiedad, grado escolar, categoria del
personal y tipo de servicio) y las variables dependientes (factores de motivacion: afiliacion,
relaciones personales, reconocimiento y capacitacion) (Namakforoosh, 2005). Para Ia
recopilacion de los datos se utilizo un instrumento con 24 items asociados a cuatro factores de
motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion; los cuales se
dividieron en cinco items para medir el factor de afiliacion, seis items para el factor de relaciones
personales, seis items para el factor de reconocimiento y siete items para el factor capacitacion;
asimismo se midieron con una escala de Likert de cinco niveles 1= Muy Insatisfecho,
2=Insatisfecho, 3=Aceptable, 4= Satisfecho y 5=Muy Satisfecho. El cuestionario se diseiid a
partir de una adaptacion de los instrumentos desarrollados por ECCO (2019) y Sajami (2015),
para medir los factores de motivacion antes senalados; el alfa de Cronbach que se obtuvo del
instrumento fue de 0.888; se aplico a los 92 empleados, que representan el total del personal de
una Institucion Publica de Salud en San Luis Potosi. La informacion se recopild en una hoja de
calculo de Microsoft Excel, para generar una base de datos y después se realizaron algunos
analisis con el software IBM SPSS.

Se aplico como herramienta estadistica para probar la independencia de las variables,
tablas de contingencias llamadas también prueba de tablas de contingencia, la cual utiliza la

distribucion Chi-cuadrada (X?) para establecer si existe una diferencia significativa
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estadisticamente entre las frecuencias observadas y esperadas. Los pasos que se llevan a cabo
para la aplicacion de esta prueba son (Anderson et al., 2008; Lind et al., 2000; Garza et al.,
2013):

Establecer las hipdtesis nula y alternativa.

Ho: Existe independencia entre la variable independiente y la variable dependiente.

Ha: Hay una relacion entre la variable independiente y la variable dependiente.

De la muestra se anotan en las celdas de una tabla de contingencia las frecuencias
observadas (fo).

Aplicar la ecuacion de la Frecuencia Esperada, con la siguiente formula.

(Total del rengldon) * (Total de la columna)

Frecuencia esperada de una celda (fe) =
Gran Total

Calcular el valor del estadistico Chi-cuadrado de la prueba, de acuerdo con la ecuacion:

_ N[ (o - fer?
- Y

Se analiza la regla de rechazo, por medio del Método del valor critico de Chi-cuadrado
(X?); donde a es el nivel de significancia, y los n renglones y las m columnas dan los grados de
libertad (gl) con la formula (n - 1) (m - 1). Para rechazar la hipétesis nula (Ho), Chi-cuadrado
(X?) calculada debe ser mayor a la Chi-cuadrado (X?) de tablas, conforme a los grados de
libertad calculados, lo que implica que hay una dependencia entre las variables establecidas.

Para el presente trabajo se consideraron como variables independientes las siguientes
caracteristicas propias de los 92 empleados de una Institucion Publica de Salud en San Luis
Potosi: sexo, edad, estado civil, tipo de contrato, afios de antigiiedad, grado escolar, categoria
del personal y tipo de servicio; asimismo las variables dependientes que se tomaron en cuenta
fueron los factores de motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y
capacitacion. Aunado a lo anterior, para cada uno de los casos que se generaron, se aplico el

procedimiento estadistico de la prueba de tabla de contingencia para obtener los resultados e
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identificar, cuales de las variables independientes estan relacionadas con las variables
dependientes, con un nivel de confianza del 95%.
Resultados

Al revisar las caracteristicas de la poblacion de los 92 empleados de una Institucion
Publica de Salud en San Luis Potosi, observamos que son méas Mujeres (64 personas, integran
el 69.6%); el intervalo de edad que predomina es entre 39 y 46 afios (37 personas, conforman el
40.2%); casado es el estado civil en su mayoria (55 personas, son el 59.8%); prevalece los que
estan contratados y ya tienen una base (75 personas, constituyen el 81.5%); el intervalo de afos
de antigiiedad que impera es entre 7 y 11 afios (25 personas, representan el 27.2%); el grado
escolar que sobresale es Licenciatura (49 personas, indican el 53.3%); los médicos predominan
en las categorias (15 personas, el 16.3%) y en consecuencia el servicio que prevalece es
medicina familiar (25 personas, equivale al 27.2%).

Al aplicar la prueba de tabla de contingencia relacionando cada una de las variables
independientes (sexo, edad, estado civil, tipo de contrato, afios de antigiiedad, grado escolar,
categoria del personal y tipo de servicio), con cada una de las variables dependientes (los
factores de motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion),
tomando en cuenta un nivel de confianza del 95%, se obtuvieron los siguientes resultados,
conforme a las hipotesis planteadas:

Ho: La variable sexo es independiente a las variables de los factores de motivacion:
afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ha: La variable sexo se encuentra relacionada con las variables de los factores de

motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Variable Independiente Variable Dependiente X? calculada | X? de tablas Hipétesis nula (Ho)
Afiliacion 0.36 gl:2; X?:5.99 Se acepta Ho
Relaciones personales 13.38 gl:3; X%.7.82 Se rechaza Ho
Sexo Reconocimiento 4.99 gl:3; X%:7.82 Se acepta Ho
Capacitacion 7.22 gl:2; X%:5.99 Se rechaza Ho
0=0.05
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Los resultados nos demuestran que el sexo del personal de una Institucion Publica de

Salud en San Luis Potosi es independiente a la afiliacion y al reconocimiento, pero se encuentra

asociado a las relaciones personales y a la capacitacion que se establecen en la organizacion.

Ho: La variable edad es independiente a las variables de los factores de motivacion:

afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ha: La variable edad se encuentra relacionada con las variables de los factores de

motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Variable Independiente Variable Dependiente X? calculada | X? de tablas Hipdtesis nula (Ho)
Afiliacion 6.41 gl:8; X?:15.51 | Se acepta Ho
Relaciones personales 12.86 gl:12; X?:21.0 | Se acepta Ho
Edad Reconocimiento 20.95 gl:12; X%:21.0 | Se acepta Ho
Capacitacion 8.33 gl:8; X?:15.51 | Se acepta Ho
0=0.05

La evidencia estadistica nos muestra que la edad del personal de una Instituciéon Publica

de Salud en San Luis Potosi no influye en los factores de motivacion: afiliacion, relaciones

personales, reconocimiento y capacitacion.

Ho: La variable estado civil es independiente a las variables de los factores de

motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ha: La variable estado civil se encuentra relacionada con las variables de los factores

de motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Variable Independiente Variable Dependiente X? calculada X2 de tablas Hipdtesis nula (Ho)
Afiliacion 2.88 gl:6; X?:12.59 | Se acepta Ho
Relaciones personales 8.09 gl:9; X?:16.92 | Se acepta Ho
Estado Civil Reconocimiento 17.35 gl:9; X?:16.92 | Se rechaza Ho
Capacitacion 6.67 gl:6; X?:12.59 | Se acepta Ho
0=0.05

Observamos en los resultados que el estado civil del personal de una Institucion Publica

de Salud en San Luis Potosi no esta vinculado a la afiliacion, ni a las relaciones personales y ni

a la capacitacion; pero si al reconocimiento.
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Ho: La variable tipo de contrato es independiente a las variables de los factores de

motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ha: La variable tipo de contrato se encuentra relacionada con las variables de los

factores de motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Variable Independiente Variable Dependiente X? calculada X? de tablas Hipétesis nula (Ho)
Afiliacion 5.82 gl:2; X?:5.99 Se acepta Ho
Relaciones personales 2.17 gl:3; X%.7.82 Se acepta Ho
Tipo de Contrato Reconocimiento 4.86 gl:3; X%:7.82 | Se acepta Ho
Capacitacion 1.11 gl:2; X?:5.99 Se acepta Ho
0=0.05

De acuerdo con los datos estadisticos se detecta que el tipo de contrato del personal de

una Institucién Puablica de Salud en San Luis Potosi no incide en los factores de motivacion de

afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ho: La variable afios de antigiiedad es independiente a las variables de los factores de

motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ha: La variable afios de antigiiedad se encuentra relacionada con las variables de los

factores de motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Variable Independiente Variable Dependiente X? calculada X? de tablas Hipétesis nula (Ho)
Afiliacion 12.90 gl:8; X?:15.51 | Se acepta Ho
Relaciones personales 9.06 gl:12; X?:21.0 | Se acepta Ho
Afios de Antigiiedad Reconocimiento 13.17 gl:12; X?:21.0 | Se acepta Ho
Capacitacion 9.95 gl:8; X?:15.51 | Se acepta Ho
0=0.05

Tampoco hay evidencia estadistica de que los afios de antigiiedad del personal de una

Institucion Publica de Salud en San Luis Potosi, condicione a los factores de motivacion:

afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ho: La variable grado escolar es independiente a las variables de los factores de

motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.
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Ha: La variable grado escolar se encuentra relacionada con las variables de los factores

de motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Variable Independiente Variable Dependiente X? calculada X2 de tablas Hipadtesis nula (Ho)
Afiliacion 7.91 gl:4; X?:9.49 Se acepta Ho
Relaciones personales 6.73 gl:6; X?:12.59 | Se acepta Ho
Grado Escolar Reconocimiento 7.10 gl:6; X?:12.59 | Se acepta Ho
Capacitacion 11.56 gl:4; X?:9.49 Se rechaza Ho

0=0.05

Conforme a los datos obtenidos el grado escolar del personal de una Institucion Publica

de Salud en San Luis Potosi es independiente a la afiliacion, a las relaciones personales y al

reconocimiento; pero se presenta una relacion con la capacitacion.

Ho: La variable categoria es independiente a las variables de los factores de motivacion:

afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ha: La variable categoria se encuentra relacionada con las variables de los factores de

motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Variable Independiente

Variable Dependiente

X2 calculada

X2 de tablas

Hipdtesis nula (Ho)

Afiliacion 80.81 gl:46; X?:62.8 | Se rechaza Ho
Relaciones personales 115.92 gl:69; X?:89.4 | Se rechaza Ho
Categoria Reconocimiento 114.06 gl:69; X?:89.4 | Se rechaza Ho
Capacitacion 67.79 gl:46; X?:62.8 | Se rechaza Ho
0=0.05

Se encontrd en los resultados, que la categoria que tiene el personal de una Institucion

Publica de Salud en San Luis Potosi dentro de la organizacion, si afecta a los factores de

motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ho: La variable tipo de servicio es independiente a las variables de los factores de

motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.

Ha: La variable tipo de servicio se encuentra relacionada con las variables de los factores

de motivacion: afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y capacitacion.
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Variable Independiente Variable Dependiente X? calculada X2 de tablas Hipédtesis nula (Ho)
Afiliacion 85.43 gl:36; X?:50.9 Se rechaza Ho
Relaciones personales 75.75 gl:54; X%.72.1 Se rechaza Ho
Tipo de Servicio Reconocimiento 93.16 gl:54; X%.72.1 Se rechaza Ho
Capacitacion 40.39 gl:36; X?:50.9 Se acepta Ho

0=0.05

Asimismo, el tipo de servicio que desempefia el personal de una Institucion Publica de
Salud en San Luis Potosi en la organizacion influye en la afiliacion, en las relaciones personales
y en el reconocimiento, pero no en la capacitacion.
3. Conclusiones

En resumen, se puede afirmar que en la prueba empirica analizada las variables como la
edad, el tipo de contrato y los afios de antigiiedad que tiene el personal de una Institucion Publica
de Salud en San Luis Potosi son independientes a los factores de motivacion: afiliacion,
relaciones personales, reconocimiento y capacitacion; y que es posible que se presenten estos
resultados porque la mayoria de ellos ya cuentan con una estabilidad al tener un contrato
definitivo con prestaciones y encontrarse en un rango promedio de edad de 42 anos. No obstante,
encontramos que existe dependencia entre las variables de categoria y el tipo de servicio que
ocupa el personal de una Institucion Publica de Salud en San Luis Potosi en la organizacion con
la afiliacion, las relaciones personales y en el reconocimiento; asimismo el sexo de las personas
afecta las relaciones personales; el estado civil repercute en el reconocimiento; el sexo, el grado
escolar y la categoria impacta en la capacitacion. Estos resultados coinciden con la necesidad
de atender la propuesta de Veldsquez (2021), quien recomienda llevar a cabo una buena
capacitacion de induccion, de preferencia dirigida por el jefe de area, para que explique los
requisitos, deberes y obligaciones que implica el trabajo a realizar conforme a la categoria de
empleo contratada, ademads de explicar a través de manuales de procedimientos, las actividades
que se deben realizar en el tipo de servicio y en el area de trabajo asignada; todo ello con el
propdsito de favorecer los factores de afiliacion, relaciones personales, reconocimiento y

capacitacion. Asi mismo, establecer canales de comunicacion formales y el trabajo colaborativo
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para contribuir a las buenas relaciones personales; disefiar estrategias en las que prevalezca la
equidad de género; y contar con programas actualizados, pertinentes y permanentes de
capacitacion que fomenten el desarrollo personal y profesional de los trabajadores.
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Resumen

En el siguiente andlisis parte de la revision bibliografica se estudiaron las variables del
compromiso y satisfaccion laboral con el objetivo de identificar cuales factores afectan a la
rotacion de personal dentro de las organizaciones, los resultados de la revision de diferentes
articulos de revistas académicas nos permiten obtener informaciéon de diversas fuentes
cientificas las cuales nos llevaron a entrelazar la informacién de distintos aspectos y situaciones
que son recurrentes dentro de las organizaciones. Algunos de los resultados del andlisis
bibliografico es que a veces resulta un poco dificil distinguir entre la motivacion y la satisfaccion
laboral, debido a su estrecha relacion. Lo mismo sucede entre la satisfaccion con el trabajo y la
moral del empleado. Por otro lado, el compromiso organizacional se distingue como el proceso
mediante el cual las metas de la organizacion y las metas individuales se integran. A su vez
considerando que, una de las causas que puede generar la rotaciéon del personal en la
organizacion es la insatisfaccion laboral, sobre todo si la persona insatisfecha constituye un
recurso humano altamente demandado, estableciéndose una competencia entre oferta y demanda
donde el trabajador serd quién tomard la decision final y donde la satisfaccion juega un
importante papel. Ademas, el compromiso afectivo, implica los motivos por los que un

trabajador desea continuar formando parte de su organizacion como: (lazos emocionales que
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unen al individuo con la organizacién). A su vez se identificé qué factores intrinsecos,
extrinsecos, actitudes, entre otros, afectan la experiencia del compromiso.
Palabras clave: Compromiso laboral, compromiso afectivo, satisfaccion laboral, rotacion de

personal.

1. Introduccion

En el contexto del mercado laboral de acuerdo con encuestas que indagan sobre las
opiniones de los empleados y adelanta las tendencias del mercado laboral, México es el sexto
pais con el indice de rotacion laboral més alto, solo por detras de la India, Malasia, China, Brasil
y Chile, lo cual es de interés pues es un aspecto que afecta en la atraccion de inversiones
(Moreno, 2019). México tiene una de las tasas de rotacion laboral mas altas de América Latina
es del 16.75%, se estima que el costo de reemplazar a un empleado es de aproximadamente un
35% de su salario anual, por tanto es un aspecto que afecta la productividad de las empresas
(Brewer, 2020). La rotacion del personal es una de las problematicas més importantes y graves
para muchas empresas. Por lo general, se presentan todos los giros y en organizaciones de
distintos tamafios. Sin embargo, debido a que son muy pocas las que tienen claro cudles son las
variables y los gastos directos e indirectos que genera, suelen identificar el malestar que hay que
atacar, sin observar que es un factor de merma econémica constante y silenciosa (Escalante,
2021).

El factor humano es un elemento esencial dentro de la organizaciones publicas y
privadas, ya que a través de su talento nos permite alcanzar la productividad, que otorga a las
empresas para satisfacer las necesidades de sus clientes tanto internos como externos, debido a
que esta incide en las utilidades que se generan, es importante considerar que de la misma forma
pueden generar afectaciones debido a los costos que implica la capacitacion del factor humano
que representa una inversion importante en recursos econdmicos y humanos; en miras de
generar un incremento en las utilidades. Cuando en la instituciones se presenta el indice de
rotacion de personal lo anterior no se efectiia, debido a que las empresas pierden recursos y

afectan su productividad, que a su vez genera pérdidas, dentro del &mbito laboral este indicador
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sigue siendo un punto de interés pues existen empresas que en distintas regiones el porcentaje
oscila en el 4% y otras donde es del 6%, por esta razon la importancia del tema del presente
trabajo de investigacion que consiste en una andlisis bibliografico que busca identificar la
relacion del compromiso afectivo, satisfaccion laboral y la rotacion de personal en los
individuos.
2. Desarrollo

Se identifican distintos factores que influyen dentro de las organizaciones, la familia,
escuelas, entre otros, que generan en el individuo un comportamiento o responsabilidad, que les
ayuda a querer permanecer dentro de algiin escenario con distintas caracteristicas, aunque por
otro lado, dentro de una empresa todo lo que rodea a las personas es un factor importante ya que
les ayuda a definir el lugar en el cual, las personas quieren permanecer.

Objetivo general: Identificar los factores en las variables del compromiso y satisfaccion
laboral, que pueden incidir la rotacidon de personal dentro de las organizaciones.

Las preguntas de investigacion que establecieron la pauta de la busqueda de informacion

son:
1. ;Cual es la relacion entre la satisfaccion y la rotacion de personal?
2. (Cudl es la relacion del compromiso afectivo y la rotacion de personal?
3. (Cuadl es la relacion multiple que afecta a la rotacion de personal?
Metodologia

Para la revision bibliografica, se accedio a la base de datos EBSCO en la cual se
encuentran diferentes articulos de revistas académicas, que nos permiten obtener informacion
de diversas fuentes cientificas para obtener los articulos que se revisaron para el analisis. Los
documentos elegidos fueron en relacion con el tema de interés, se propuso centrar la busqueda
en las palabras clave de interés; Compromiso afectivo, Satisfaccion laboral, Rotacion de
personal. Durante la investigacion, se utiliz6 un método inductivo-deductivo, por lo que, se
estuvieron analizando distintos articulos, relacionados con la rotacion de personal, el

compromiso y la satisfaccion laboral de diferentes autores con la finalidad de realizar un andlisis
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descriptivo. Se seleccionaron 25 articulos, de los cuales se extrajo informacion que nos permitio
identificar las variables que pueden incidir en el tema de interés.

Por lo cual se parti6 de la revision bibliografica sobre los siguientes articulos como base:
Compromiso Organizacional: Antecedentes y Consecuencias, Propuesta para reducir la rotacion
de personal, antecedentes de la rotacion voluntaria de personal, satisfaccion laboral y
compromiso organizacional, la satisfaccion laboral y la rotacion de personal en una mediana
empresa del sector transportista, Motivos y factores que intervienen en el compromiso
organizacional, Articulacion trabajo-familia y satisfaccion laboral: El rol del compromiso
afectivo, entre otros; detallando la informacion obtenida en los siguientes cuadros.

Andlisis sobre la literatura

Satisfaccion Laboral

Desde su irrupcion en el &mbito académico, la satisfaccion laboral ha sido objeto de
diversas conceptualizaciones. Estas incluyen desde su consideracion como un sentimiento
positivo, a su definicién en términos de la favorabilidad (o desfavorabilidad) con la que los
empleados evaluan su trabajo (Salessi, 2014).

A veces resulta dificil distinguir entre la motivacion y la satisfaccion laboral, debido a
su estrecha relacion. Lo mismo sucede entre la satisfaccion con el trabajo y la moral del
empleado; muchos autores emplean ambos términos como si fueran sindonimos. Gordon (1997),
opina que la satisfaccion en el empleo designa, basicamente, un conjunto de actitudes ante el
trabajo. Davis y Newstrom (1991), consideran que pueden describirla como una disposicion
psicologica del sujeto hacia su trabajo (lo que piensa de ¢él), y esto supone un grupo de actitudes
y sentimientos. De ahi que la satisfaccion o insatisfaccion con el trabajo dependa de numerosos
factores como el ambiente fisico donde trabaja, el hecho de que el jefe lo llame por su nombre
y lo trate bien, el sentido de logro o realizacion, la posibilidad de aplicar sus conocimientos, que
el empleo le permita desarrollar nuevos conocimientos y asumir retos, etc.

De acuerdo a Shultz (1990), hay otros factores que repercuten en la satisfaccion y que
no forman parte de la atmdsfera laboral, pero que también influyen en la satisfaccion laboral.

Por ejemplo, la edad, la salud, la antigiiedad, la estabilidad emocional, condicién socio-
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econdmica, tiempo libre y actividades recreativas practicadas, relaciones familiares y otros
desahogos, afiliaciones sociales, etc. Lo mismo sucede con las motivaciones y aspiraciones
personales, asi como con su realizacion. La satisfaccion laboral ha sido definida como el
resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo, los factores concretos
(como la compatiia, el supervisor, compaiieros de trabajo, salarios, ascensos, condiciones de
trabajo, etc.) y la vida en general (Blum y Naylor, 1990). De modo que la satisfaccion laboral
es el conjunto de actitudes generales del individuo hacia su trabajo.

Robbins (1998), dice que quien estd muy satisfecho con su puesto tiene actitudes
positivas hacia éste y quien esta insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. Cuando
la gente habla de las actitudes de los trabajadores casi siempre se refiere a la satisfaccion laboral;
de hecho, es habitual utilizar una u otra expresion indistintamente. De manera general, Hodgetts
y Aitam (1983), consideran que la satisfaccion laboral podria definirse como la actitud del
trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud est4 basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla de su propio trabajo.

Asi mismo como se menciond anteriormente la satisfaccion laboral influye de distintas
formas, acciones, sentidos, etc., en los trabajadores, ya que estos factores ayudaran a decir si es
cumplida la satisfaccion laboral dentro de la empresa y a mejorar el comportamiento del
trabajador al momento de realizar su trabajo.

Rotacion de personal

Una de las causas que puede generar la rotacion del personal en la organizacion es la
insatisfaccion laboral, sobre todo si la persona insatisfecha constituye un recurso humano
altamente demandado, estableciéndose una competencia entre oferta y demanda donde es el
trabajador quién tomara la decision final y donde la satisfaccion juega un importante papel. Una
de las formas mas frecuentes de manifestar la insatisfaccion consiste en el abandono de la
organizacion que se comienza con la bisqueda de otro empleo y que culmina con la renuncia
cuando aparece lo que el trabajador esta buscando, opina Dessler (1991).

Chiavenato (1990), considera que uno de los aspectos mas importantes de la dindmica

organizacional es la rotacion personal, por este término se entiende a la fluctuacion de personal
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entre una organizacion y su ambiente, es decir; el intercambio de personas que esta definido por
el volumen de individuos que ingresan y que salen de la empresa.

La rotacion laboral y sus causas fundamentales (la inestabilidad laboral) generan
consecuencias negativas para cualquier organizacion, dichas consecuencias se agudizan cuando
resulta extremadamente dificil cubrir el puesto de trabajo vacante, lo cual provoca que en
muchos casos se realice una seleccion incorrecta de la persona que debe ocupar dicho puesto,
pues no existen opciones. Esto provoca que pasado cierto tiempo esa persona emigre hacia otra
organizacion, ya sea por decision de la propia empresa al descubrir que el trabajador
seleccionado no es el idoneo para dicho empleo o bien por solicitud de la propia persona que
decide marcharse porque ha encontrado un empleo mas satisfactorio para sus expectativas.

Por lo cual, comiinmente la rotacion de personal se presenta cuando el trabajador detecta
que no se siente completamente satisfecho al momento de realizar su trabajo, al no sentirse bien
con el mismo o dentro del ambiente en el cual se encuentra; existen personas que, la mayor parte
del tiempo buscan cambiar de organizacion en la cual consideran que existe una mayior
oportunidad de trabajo, salario mas alto, menos horas de trabajo, mejor clima organizacional,
entre otras cuestiones que provocan la rotacion de personal.

Investigaciones realizadas en cuanto a la rotacion o fluctuacion laboral han demostrado
la influencia que tiene la satisfaccion y la motivacion laboral en la misma. La primera, refleja
los movimientos de entradas y salidas definitivas de trabajadores en una organizacion durante
un periodo de tiempo. Las salidas pueden ser por diversas causas, pero se pueden agrupar de la
forma siguiente:

Bajas biologicas: salidas relacionadas con el término de la vida laboral de las personas,
también son denominadas bajas inevitables, segiin Chiavenato (1999).

*Bajas socialmente necesarias.

*Bajas por motivos personales.

*Bajas por motivos laborales.

*Bajas por decision de la propia Empresa.
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Es asi que si los empleados de la empresa se sienten satisfechos con su trabajo, pues
perciben un reto atractivo de trabajo, una remuneracion justa y que se le brindan condiciones
favorables para que el trabajador desempefie sus funciones eficazmente, permitiendo de esta
manera el logro de las metas en la organizacion, asi como también las personales, por lo cual se
observa que la satisfaccion laboral estd relacionada con la rotacion de personal, pues los
individuos que trabajan en diferentes empresas se encuentran altamente satisfechos, por lo que
tienden a permanecer en dicha organizacion.

Compromiso organizacional

Meyer y Allen (1991) sefialan que el Compromiso organizacional es una de las tres
actitudes hacia el trabajo més estudiadas, ademas de la satisfaccion y la participacion; éstos
autores entienden el Compromiso organizacional como el proceso mediante el cual las metas de
la organizacion y las metas individuales se integran mas. Hoy en dia, gerentes y trabajadores
deben aprender a enfrentar los cambios de diferente indole, reflejadas en el &mbito tecnoldgico,
del conocimiento, social y econémico, entre otros, vivir con flexibilidad, espontaneidad y la
imposibilidad de predecir.

Es decir que, si los empleados cuentan en todo momento con el compromiso
organizacional, se logrard que se entre ellos se sientan satisfechos al momento de realizar su
trabajo, cumplirdn sus metas, conoceran un poco mas sobre la empresa como a sus gerentes,
empleados externos, procesos, entre otros.

El estudio del Comportamiento organizacional proporciona importantes conocimientos
que ayudan a entender con mayor claridad, este nuevo mundo laboral, superar la resistencia y
mejorar para crear una cultura organizacional que prospere con el cambio.

El compromiso organizacional o lealtad de los colaboradores es definido por Davis y
Newstrom (2000) como el grado en el que un colaborador se identifica con la organizacion y
desea seguir participando activamente en ella. Las organizaciones deben de cuidar de que
prevalezca el compromiso organizacional a través del clima organizacional, difundiéndose e
implementando, para que de esta forma estimular el interés de los trabajadores hacia el éxito

organizacional; ya que la principal fortaleza de una empresa exitosa es el capital humano.
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Segiin (Meyer y Allen, 1997) sefialan tres tipos de variables: organizacionales;
personales y del entorno, entre las primeras se destacan:

La naturaleza del trabajo, la descripcion del puesto, las politicas de recursos humanos,
la comunicacion, el grado de participacion en la organizacion y los estilos de liderazgo de los
directivos.

Las caracteristicas personales sefialan: edad, género, antigiiedad en el cargo,
expectativas en el trabajo, valores respecto al trabajo, responsabilidades familiares, afectividad
y motivacion.

Las del entorno se identifican algunas tales como las oportunidades laborales.

El compromiso como eje ha permitido construir la teoria de la equidad como una
ecuacion de una parte entre lo que reciben los empleados de la empresa y lo que le aportan y
externamente entre lo que los clientes aportan a la empresa y lo que reciben de ella. En este
sentido, la justicia ejercida en el seno de una empresa en lo que afecta a los empleados determina
el que se sientan tratados bien y de manera equitativa en su trabajo. Esto va a influir en otras
consecuencias de su trabajo (Moorman, 1991). En esencia, los investigadores argumentan que
si los empleados creen que reciben un trato equitativo estaran mas predispuestos a desarrollar
actitudes positivas sobre su trabajo y sus consecuencias.

Por lo cual también existen diversos factores internos y externos que dependen del
compromiso organizacional como la familia, ya que si el trabajador no tiene una buena relacion
con su familia o cada momento se le presentan problemas familiares, esto afectara a su
desempefio y compromiso organizacional dentro de la empresa.

Menciona Chiang, (2010) que algunas investigaciones han sefialado que es mas probable
obtener mejores resultados laborales en alto desempefio, compromiso o cooperacion, cuando las
personas se sienten parte de un grupo de trabajo con un clima organizacional satisfactorio,
cuando perciben que tienen las competencias adecuadas para desarrollar su trabajo y cuando son
recompensadas y reconocidas como agentes significativos de los resultados organizacionales.

El buen funcionamiento de una organizacion necesita de actividades innovadoras y espontaneas
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por parte de sus empleados que vayan mads alla de las exigencias de sus descripciones de puesto,
y de igual forma, se necesitan personas comprometidas con los objetivos organizacionales.

Compromiso afectivo

Seglin Meyer y Allen (1991), es aquel que describe una orientacion afectiva que siente
el empleado hacia la organizacion por lo que es aquella fuerza interna, que identifica al individuo
con la organizacion, lo que, a su vez, impacta directamente la participacion e involucramiento
emocional que muestra éste para con su organizacion.

Como se ha observado, una organizacion es exitosa, a través de un activo importante
como es el capital humano, ya que es uno de los mecanismos que tiene la direccion de una
empresa para analizar la lealtad y vinculacion de los empleados con su organizacion, a esto le
llamamos compromiso organizacional o afectivo.

Ya que, desde esta perspectiva, el constructo ha sido definido como el grado con que las
personas se identifican con sus organizaciones, se encuentran consustanciales con las mismas,
y estan dispuestas a continuar trabajando en ellas.

En funcion de los motivos por los que un trabajador desea continuar formando parte de
su organizacion: compromiso afectivo (lazos emocionales que unen al individuo con la
organizacion). En relacion con ello, se ha indicado que es probable que los empleados
experimenten diferencialmente las tres formas de compromiso. Un empleado, por ejemplo,
puede sentir tanto un fuerte deseo (afectivo) y necesidad de permanecer (calculativo), pero poca
obligacion (normativo) de hacerlo (Allen & Meyer, 1990).

Es importante para las empresas conocer no sélo el tipo, sino también el grado de
compromiso de sus miembros. De esta manera, es probable que los trabajadores tiendan a
intercambiar su compromiso con la organizacion por el apoyo de su empleador, muchas veces
ligado a determinadas politicas amigables con la familia que conllevan la posibilidad de
balancear ambos roles (Cropanzano, et al., 2017). Sin embargo, hasta el momento no se tiene
conocimiento de estudios que hayan indagado el rol mediador de alguno de los tipos de

compromiso afectivo en la relacion entre la articulacion trabajo-familia y la satisfaccion laboral.
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Se trabajé con una muestra por conveniencia no probabilistica de 376 empleados (191
varones y 185 mujeres) del sector terciario que mantenian interacciones interpersonales
frecuentes con clientes. El mayor porcentaje de los participantes tenian edades comprendidas
entre los 21-30 afios (37.9%) y los 31- 40 afios (28.7%). Porcentajes menores se ubicaron en los
rangos etarios comprendidos entre los 18-20 (13.6%) y entre 41-50 afios (11.7%), en tanto que
el rango de los mayores de 50 afios (8.1%) fue el menos representado.

Hinojosa, (2010) hace mencion que la productividad y la correcta direccion del personal
en las organizacionales se convierten los elementos claves de la subsistencia en el tiempo de
¢éstas, es por ello que la satisfaccion del trabajador ocupa un lugar preferente, ya que la
percepcion negativa o positiva de los trabajadores influye en la relacion que estos adopten con
la organizacion y el nivel de compromiso y productividad que esta tenga.

Consideraron que el compromiso afectivo se compone de cuatro categorias:

Caracteristicas Personales: edad, género y educacion.

Caracteristicas Estructurales: relaciones del empleado y su supervisor o jefe inmediato;
tener un puesto definido, asi como la sensacion de la importancia dentro de la organizacion.

Caracteristicas relativas al Trabajo: tales como la participacion en la toma de decisiones,
para el cumplimiento de necesidades, la utilizacion de capacidades y la expresion de valores,
compatibles con la organizacion.

Experiencias Profesionales: tienen que ver con el acoplamiento de la experiencia
profesional y el compromiso afectivo.

El compromiso afectivo otorga lo que siente el trabajador hacia la organizacion o
identifica al individuo, con el compromiso normativo la lealtad con la organizacion, sin importar
si estd satisfecho o insatisfecho. También influye mucho dentro de la empresa y los trabajadores,
ya que, si el compromiso afectivo a diario esta presente la empresa y los trabajadores, ambos se
beneficiaran no solo dentro de lo laboral, sino también en lo personal obteniendo como beneficio
satisfaccion y afectividad.

Resultados
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A continuacion, se integraron los aspectos que se consideran en cada una de las variables

de interés.

Satisfaccion laboral

Factores intrinsecos

Edad

Salud

Antigiiedad

Estabilidad emocional

Tiempo libre

Actividades recreativas practicadas, relaciones familiares y otros desahogos
Afiliaciones sociales

Factores Extrinsecos
Compania

Supervisor
Compaiieros de trabajo
Salarios

Ascensos

Condiciones de trabajo

Actitudes

Positivas

Negativas

Cambios en el trabajo

Creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo

Rotacion de personal

Factores intrinsecos
Insatisfaccion laboral
Emigracion

Oferta

Demanda

Entradas y salidas
Clima organizacional

Factores Extrinsecos

Periodo corto de trabajo dentro de la empresa
Reto atractivo de trabajo

Remuneraciones justas

Logro de las metas en la organizacion

Logro de metas personales

Competencia

Actitudes

Positivas

Negativas

Condiciones favorables para que el trabajador desempefie sus funciones eficazmente
Reconocimientos

1153



Compromiso organizacional

Factores intrinsecos

Familia

Metas de la organizacion

Metas individuales

Gerentes y trabajadores deben aprender a enfrentar los cambios de diferente indole
Interés organizacional

Factores Extrinsecos

Ambito tecnoléogico

Ambito de conocimiento, social y econdmico
Vivir con flexibilidad y espontaneidad
Nuevos conocimientos

Capital humano

Actividades innovadoras y espontaneas

Actitudes

Positivismo

Comprension del mundo laboral

Mejora para crear una cultura organizacional
Participacion activa

Alto desempeilo, compromiso y cooperacion

Compromiso afectivo

Factores intrinsecos
Edad

Género

Fuerza interna
Deseo afectivo

Factores Extrinsecos
Educaciéon

Lealtad

Vinculos con los empleados
Lazos emocionales

Actitudes
Emociones
Obligacion normativa

Compromiso, productividad, toma de decisiones

Fuente: Shultz, Blum y Naylor, Robbins, Hodgetts y Aitam; Dessler, Chiavenato; Meyer y
Allen, Chiang; Cropanzano, Anthony, Daniels, & Hall, Hinojosa.
Aunado a lo anterior Lara Quijano, et al. (2019) identificaron dentro de su revision

bibliografica que hay productores de la rotacion de empleados que prevalecen mas que el salario
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monetario, ellos son la satisfaccion, motivacion, clima, desempefio laboral, practicas de RRHH,
y bienestar psicologico. En los articulos estudiados encontraron un enfoque centrado mas en el
salario emocional que en los salarios monetarios y se le atribuye mayor importancia a los
predictores mencionados anteriormente.

3. Conclusiones

En base a la informacion obtenida se puede observar que, la relacion que existe entre la
satisfaccion y la rotacion de personal influye mucho en los individuos que laboran dentro de la
empresa, ya que como se observo anteriormente si el empleado se siente satisfecho dentro de su
ambiente laboral ya sea por la antigiiedad, la estabilidad emocional, condicidon socio-econdmica,
tiempo libre y actividades recreativas practicadas, relaciones familiares, entre otros factores
como la compaiiia, el supervisor, compaieros de trabajo, salarios, ascensos, etc., permanecera
ain mas tiempo dentro de la organizacion y por el contrario si el empleado no cuenta con esas
caracteristicas y factores importantes, por ende serd provocada la rotacion del personal, ya que
la mayor parte del tiempo los empleados buscan beneficios personales, econdmicos, sociales,
entre otros.

Ademads, también la relacion del compromiso afectivo y la rotacion de personal es muy
importante, ya que se da a través de la relacion y afecto personal que pueda llegar a expresar el
trabajador con la empresa, sus actividades que realiza o la participacidon e involucramiento
emocional que muestra; definiendo el compromiso afectivo como segtin el empleado demuestre.
En cambio, si el trabajador solo hace su trabajo sin ninglin afecto e importancia, provocara que
sus compaieros noten su desinterés, inestabilidad emocional, econémica, social; entre otros y
que la empresa se vea afectada; eligiendo mudarse a otra organizacién con mejor oportunidad
de empleo, provocando la rotacioén de personal sin sentir ningun afecto por la empresa.

Comunmente la rotacion de personal se presenta cuando los empleados no sienten
ningln interés por su trabajo o la empresa y solo toman el empleo por situaciones como:
necesidad econdmica para sustentarse a ¢l mismo o su familia, necesidades de cuidado de salud,
entre otros, aunque esto también depende mucho del tipo de la institucion en la cual trabajan.

Al tener la oportunidad de conocer y aprender de los procesos y piezas que se elaboran en la
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empresa Carling Technologies en Matehuala S.L.P, mejor conocida como Interruptores de
Meéxico S.A de C.V. se observd que existen pocas personas que les gusta su trabajo y cuentan
con una antigliedad de ocho a quince afios, mientras que las personas con minima antigiiedad
de uno a cinco afos, comentan a diario que el ambiente laboral entre sus compafieros o los
supervisores no les agradaba, ni el sueldo o las horas y dias extras que algunas veces se
presentaban por exceso de trabajo, llegando a pensar en abandonar o cambiar de empresa, por
lo cual a través de esta observacion, se corrobora que en este caso el compromiso laboral,
afectivo y organizacional influye mucho al llegar a provocar la rotacion de personal, pero en ese
entorno los trabajadores de la empresa antes ya mencionada, permanecen en su empleo por sus

factores intrinsecos lo que son su familia y sus metas individuales.
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Capitulo 11. La permanencia de las organizaciones y su relacion con la
innovacion
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Resumen

Una gran cantidad de empresas desde las mas grandes hasta las pequefias, se gestionan a si
mismas utilizando diversos recursos para mantenerse en el mercado. Este documento examina
la relacion entre la permanencia a largo plazo de las pequeiias y medianas empresas (Pymes) y
la innovacion de producto. La metodologia utilizada es el analisis cualitativo comparado (QCA),
donde se examinaron veintinueve empresas potosinas con una plantilla laboral entre 101 a 250
empleados dedicadas a la fabricacion de productos del sector manufactura. Los resultados
encontrados muestran que el factor determinante para asegurar la permanencia a largo plazo de
las Pymes es la condicion denominada capital financiero asimilado como fuente de riqueza
indispensable para la creacion de oportunidades de empleo e ingresos en el proceso productivo.
No se encontraron pruebas suficientes para demostrar que la innovacion de producto sea un
elemento esencial para garantizar la permanencia a largo plazo de las organizaciones.

Palabras clave: organizaciones, permanencia, innovacion de producto.

1. Introduccion

La actual crisis econémica generada por COVID-19 ha revelado los enormes costos
sociales y econdmicos a nivel micro y macro en todo el mundo que trajo como consecuencia
que las empresas cayeran en dificultades extremas (International Monetary Fund, 2021;
International Trade Centre, 2020; OECD, 2021; United Nations, 2021; World Bank, 2020;
Zemtsov, 2020). La historia de las organizaciones se ve afectada por este tipo de
acontecimientos, pero también por otros mds cotidianos incluyendo la escasez de recursos (H.

Kim & Kim, 2018), o la falta de optimizacién de los mismos (Mutalib et al., 2018), la poca
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inversion en tecnologia (Anwar & Graham, 2020), los segmentos del mercado (Thun, 2018), el
bajo desempeio en innovacion (Buenechea-Elberdin et al., 2018; Cuozzo et al., 2017; Volna &
Papula, 2013), la falta de expertise (Choi et al., 2018), los impuestos altos (Drucker, 1985), por
mencionar algunos; la resolucién de cada situacion determina si una empresa avanzara o no
hacia su siguiente etapa de crecimiento evolutivo (Greiner, 1998).

Las pequefnias y medianas empresas (Pymes) tienen como caracteristicas un niimero de
trabajadores menor a 250 personas y un moderado volumen de facturacion, siendo la espina
dorsal de la mayoria de las economias del mundo y que desempeiian un papel fundamental en
los paises, son reconocidas como un motor del desarrollo econémico sostenible tanto en el
mundo desarrollado como en desarrollo (Rahman et al., 2016; United Nations, 2020). El
aumento significativo de la poca permanencia de las empresas ha reabierto la discusion al debate
y el interés por la supervivencia de las mismas (Dolz et al., 2019). Ante tal situacion existe un
elemento clave, aunque también controvertido, para explicar la permanencia de las empresas a
largo plazo y que ayuda a las organizaciones a mejorar su ventaja competitiva y su posibilidad
de éxito, este elemento es la innovacion (Chitsazan et al., 2017; Godin, 2010a; Heijs & Buesa,
2016; Pisar & Bilkova, 2019).

Por otra parte, la innovacién, como motor del crecimiento econémico de las empresas,
busca generar nuevos productos o servicios que resulten atractivos para el cliente (Godin,
2010b; Heijs & Buesa, 2016) manteniendo a la organizacion competitiva (Cano, Sanchez,
Gonzales & Pérez, 2014). Desde hace mas de cinco décadas se han desarrollado diferentes
modelos de innovacién (Chiesa et al., 1996; Cooper, 1990; Rothwell, 1994; Tidd, 2006), la
eleccion de uno de estos modelos dependera de las necesidades y objetivos organizacionales.
Chitsazan, Bagheri & Yusefi (2017) examinaron la innovacion de las empresas para mejorar sus
ventajas competitivas y la probabilidad de su éxito. Su estudio en empresas basadas en el
conocimiento y de alta tecnologia en Iran, mostré como resultados la importancia de los activos
intangibles que afectan significativamente la innovacion empresarial. Como lo mencionan Pisar
& Bilkova (2019) las innovaciones no pueden garantizar la competitividad y la estabilidad, sino

que deben formar parte de administracion de empresas.

1160



La teoria en la que se apoya esta investigacion es la teoria del desarrollo econémico de
Joseph Alois Schumpeter (1934) en la que se describe al desarrollo econdmico como un proceso
evolutivo, donde la destruccion creativa reemplaza las viejas formas de hacer las cosas con
nuevas formas que resultan mas viables, los emprendedores carismaticos utilizarian la
destruccion creativa como fuente vital de innovaciones provocando un cambio.

2. Desarrollo

Si bien el énfasis en el apoyo para las Pymes de los gobiernos en cada pais es loable y
necesario (Thorgren & Williams, 2020), vale la pena preguntarse qué estan haciendo las propias
Pymes para abordar los desafios asociados con su permanencia en el ambito econdomico a largo
plazo. Es dificil obtener informacion sobre la mortalidad de las de Pymes que esté relacionado
con la innovacién (Kim & Hwang, 2019). Segin Greiner (1998), las empresas de tamafio
relativamente pequefio siguen un modelo diferente de practicas organizacionales en
comparacion con las grandes corporaciones.

La mortalidad de los negocios es la desaparicion de los negocios en un momento
determinado, en funcién a su cambio de razén social, combinacion o cierre de operaciones. Los
indicadores de supervivencia y mortalidad de los negocios en México expresan que las Pymes
del sector manufacturero son las que tienen mejores esperanzas de permanencia a largo plazo
en el mercado, una empresa de este segmento tendria una expectativa de vida de 9.7 afios; en
contraste con las del sector comercio, que tienen una esperanza de vida de 6.9 afios. Por cada
100 negocios abiertos en el pais, incluida cualquier industria, s6lo 67 alcanzan el afo, y de ese
total, inicamente 35 tienen éxito en llegar a los 5 afios de vida seglin datos del (INEGI, 2020).

Sin embargo, Kahn (2018) indica que, si bien la innovacion se ha convertido en un
término omnipresente, muchas de las organizaciones actuales todavia encuentran que la
innovacion es esquiva. Una razon puede ser que gran parte de lo que se dice sobre la innovacion
contribuye a no entender el término adecuadamente. Para manifestar verdaderamente la
innovacion y cosechar sus beneficios, se debe reconocer que la innovacidén es tres cosas
diferentes: la innovacion es un resultado, la innovacion es un proceso y la innovacién es una

mentalidad. Pisar & Bilkova (2019) exponen que una barrera especifica para el pleno uso del
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potencial de la innovacion es el hecho de que las empresas realizan la mayor parte de su toma
de decisiones en la incertidumbre, considerando que esta incertidumbre puede percibirse como
un riesgo cuantificado y puede gestionarse como tal. Por lo tanto, es fundamental buscar una
herramienta con la que las Pymes puedan ser una potencia econdmica innovadora y competitiva.

El problema general es que existe una alta tasa de fracaso de las Pymes en sus primeros
afios de funcionamiento. El problema especifico de esta investigacion reside en examinar la
relacion entre la permanencia de las Pymes a largo plazo y la innovacion de producto, la
importancia de encontrar alguna asociacion es debido a que la innovacion de producto sigue
siendo necesaria para que las organizaciones logren ser mas competitivas y estén a la vanguardia
en productos y servicios, obteniendo con esto y como lo declaran Allameh (2018); Diaz et al.,
(2014); St-Pierre & Audet (2011) una mayor rentabilidad, productividad, valor de mercado y
por lo tanto asegurar su permanencia a largo plazo.

Objetivo

Examinar la relacion entre la permanencia de las Pymes a largo plazo y la innovacion de
producto.

Justificacion

En la actualidad y dentro de un constante panorama competitivo, las organizaciones
buscan la manera para permanecer en el mercado, la competitividad de las empresas, las
regiones y los paises radica cada vez mas en la innovacion (Drumea & Mirela, 2015; Jardon &
Tanski, 2018; Li et al., 2019; Macau, Brito & Duarte, 2016; Rivera, 2015; Sanchez-Gutierrez,
Gonzalez-Uribe, Gutiérrez-Govea & Garcia-Jiménez, 2012; Sanchez, Lopez & Salazar, 2014).
La capacidad innovadora de las empresas depende en parte de los recursos materiales y
financieros que se destinan a realizar actividades innovadoras (Eniola & Entebang, 2015; Erdal
& Goger, 2015; Pastor, Rodriguez & Ramos, 2017; Sanchez et al., 2014; Titu, Raulea & Titu,
2015).

Martin de Castro, et al. (2009) sefialan que la gran cantidad de las investigaciones
abordan el estudio de la innovaciéon desde una perspectiva externa, no considerando la

complejidad interna que caracteriza al proceso de innovacién. Ademads, consideran que la
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capacidad que tiene una empresa para innovar depende muy estrechamente de los activos
intelectuales y conocimientos que posee. Cuando existe innovacion en un entorno dindmico
como lo menciona Nguyen, (2018), la empresa debe mantener un equilibrio apropiado entre la
exploracion de nuevas posibilidades y la explotacion de antiguas certezas. La exploracion
incluye cosas como btisqueda, variacion, toma de riesgos, experimentacion, juego, flexibilidad,
descubrimiento e innovacion.

Las implicaciones practicas en este estudio son ofrecer evidencia empirica de la relacion
entre la permanencia de las Pymes a largo plazo y la innovacion de producto, debido a que
representa connotaciones importantes para las partes interesadas en el desempefio de la
organizacion y la obtencion de resultados. La utilidad metodoldgica, deriva del uso del Andlisis
Cualitativo Comparado (QCA).

Delimitacion

Se observaron veintinueve casos de empresas del municipio San Luis Potosi, con un
numero de trabajadores entre 101 y 250 personas, del sector manufacturero. Las Pymes en San
Luis Potosi, como en el resto de la Republica Mexicana, son contribuidoras directas de la
generacion de empleos e impulsoras de la economia (Escalera, 2009; Secretaria de Economia).
En diferentes investigaciones empiricas, las Pymes han sido sefialadas como uno de los
principales participantes del crecimiento econdémico, asi como de la creacion de empleos de un
pais.

Hipotesis

La innovacion eleva las curvas de crecimiento de muchas empresas y abre nuevos
mercados, este es un elemento esencial que aporta crecimiento, riqueza y éxito a una empresa
innovadora (Allameh, 2018). Entre los determinantes del crecimiento econdmico uno de los mas
reconocidos, ademds del capital y el trabajo, es el de la innovacion. los ciclos econdmicos de
crecimiento a largo plazo (ondas largas) estan correlacionados con las “oleadas” de
innovaciones por lo que la innovacidon se puede considerar el determinante principal del

crecimiento (Baumert et al., 2016).
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Para Drucker (1985) la innovacion del producto es una estrategia para ganar
competitividad en el mercado, que puede ser incrementando la utilidad por medio de la
reduccion de los costos de produccion o por el éxito comercial con un producto que aumente las
ganancias a través de un mayor indice de ventas, cuota del mercado o fidelizacion de los clientes.
Elsetouhi & Elbeltagi (2012) indican que la innovacién de productos es una fuente principal de
rentabilidad de la organizacion, estas pueden obtener mas flexibilidad para adaptarse a los
requisitos de los nuevos clientes mediante la innovacion de productos. Las innovaciones de
productos implican innovacioén en tecnologia de productos e innovacion en el mercado de
productos. En consecuencia (Biichi et al., 2020; Heijs & Buesa, 2016; Sampong et al., 2018)
apuntan que la innovacion forma parte de la estrategia empresarial para competir y abrir nuevos
mercados. Por lo anterior se formula la siguiente hipotesis:

H1 Existe una relacion entre la permanencia de las organizaciones a largo plazo y la
innovacion.

Limitaciones del estudio

Se deben considerar las diversas condiciones y los mercados en los que estdn inmersas
las organizaciones, asi como su d&mbito geografico, en concreto el pais y la entidad econdmica
a la que pertenecen. Por lo tanto, se pueden esperar variaciones en los resultados de la
investigacion, tanto por el contexto como por el tipo de producto o servicio, o la industria
(farmacéutica, automovilistica, textil, alimentaria, energética, etc.) y sector de la economia
(manufacturero, comercial, servicios) en la que se desenvuelven.

Otra limitante es que en las zonas pobres de los paises en desarrollo, la mayoria de las
Pymes se han creado solo como una forma de subsistencia para el emprendedor y su familia,
con poca o ninguna idea de crecimiento (Jardon & Taifiski, 2018; Schoar, 2010).

Marco tedrico

Las organizaciones

Generalmente, las organizaciones bien administradas deben ser efectivas y deben
producir los resultados por los cuales fueron creadas. Ademas, necesitan lograr sus resultados

de manera eficaz, a través de la gestion, lo que significa que las decisiones deben tomarse en el
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orden correcto, en el momento y con la intensidad adecuadas. A largo plazo, una organizacion
bien gestionada debe adaptarse a su entorno externo (Adizes, 1979; Koontz et al., 2012).

Como lo informa el INEGI es su censo economico del 2019, en México habia 6.3
millones de establecimientos, con 36 millones de personas ocupadas en ellos. En nuestro pais
94.9% de los establecimientos son tamafio micro; 4.9% son pequefios y medianos (PYMES) y
0.2% son grandes. Las Pymes destacan el papel importante de ciertos factores como: el tamafio
de la empresa, la participacion de mercado, la gestion y la propiedad, los datos relacionados con
la supervivencia y la competitividad (Zaridis & Mousiolis, 2014).

Existe una serie de fases de desarrollo a través de las cuales las empresas tienden a pasar
amedida que crecen. Cada fase comienza con un periodo de evolucion, crecimiento y estabilidad
constantes, y termina con un periodo revolucionario de confusién y cambio organizacional
sustancial (Greiner, 1998). En la figura 2 se muestra un ciclo de vida comutn de la industria y
algunas de las caracteristicas claves en cada etapa. Una razon para que haya diferencias entre
industrias es el tamafio del mercado, y la tasa de crecimiento nace de lo que se conoce como el
ciclo de vida de la industria. Esta es la idea de que las industrias suelen seguir un patrén general
de desarrollo y madurez, que consiste de cuatro etapas: nacimiento, crecimiento rapido, madurez
y declinacion (Thompson et al., 2018).

Los factores que afectan el tamafio del negocio de las Pymes, como las caracteristicas
del empresario, las caracteristicas de la empresa, las estrategias de gestion y la influencia del
entorno externo, constituyen elementos de un negocio exitoso o no exitoso (Zaridis & Mousiolis,
2014). En las Pymes su mercado de productos cambia y se globaliza constantemente, por lo que
su competencia para obtener y administrar escasos recursos se vuelve fundamental para su
supervivencia (Kim et al., 2008).

Permanencia de las organizaciones a largo plazo

Las empresas que fabrican productos exitosos poseen varias caracteristicas que las
separan de las no exitosas y les permiten sobrevivir a largo plazo en el mercado, estas
organizaciones intentan sobresalir en la calidad del producto, mejora continua, servicio al

cliente, aportes de los empleados y formacion de los empleados (Kim et al., 2008).
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Existe un conjunto de factores que conducen a la supervivencia a largo plazo de las
Pymes, Lussier & Pfeifer (2000) identificaron las siguientes causas posibles de la permanencia
de las organizaciones a largo plazo: capital financiero, mantenimiento de registros y control
financiero, experiencia industrial, experiencia gerencial, planificacién, asesoramiento
profesional, nivel educativo, empleados, eleccion del tiempo apropiado para brindar productos
0 servicios, circunstancias econdmicas, edad de los empresarios, socios, las minorias y el
marketing. En especifico el capital financiero se define como el total de poder adquisitivo que
tiene una empresa. Aunado a estos factores, los indicadores econdémicos clave de las
perspectivas de crecimiento de una industria es frecuente que el tamafio del mercado y las tasas
de crecimiento varien notablemente por region y por segmento demografico. Ademas observar
el mercado en diversas formas puede ayudar a los administradores a precisar las diversas
oportunidades de crecimiento y sus limites (Thompson et al., 2018). El fin de la vida empresarial
ciertamente tiene implicaciones en el entorno especifico (micro) y general (macro) externo, asi
como interno, ya que afecta directa o indirectamente a los propietarios, empleados, clientes,
proveedores, acreedores, pero también al propio gobierno (Zaridis & Mousiolis, 2014).

Innovacion

La innovacion se entiende como un motor clave del crecimiento econdmico sostenible y
desarrollo social deseable a largo plazo (Enriquez Pérez, 2016; Heijs & Buesa, 2016;
Kondratiuk-Nierodzinska, 2016; Li et al., 2019; Segercrantz et al., 2017; Soto-Acosta et al.,
2016) a nivel empresa la innovacion es un factor clave para poder competir, la importancia de
la tecnologia para el crecimiento econdmico y como factor explicativo de la competitividad (Al-
Jinini et al., 2019; Heijs & Buesa, 2016; Y. Li et al., 2019; Nguyen, 2018; Soto-Acosta et al.,
2016).

De acuerdo con la tiltima revision del Manual de Oslo (OECD/Eurostat, 2018) el término
innovacion puede significar tanto una actividad como el resultado de la actividad. El manual
proporciona las definiciones de ambas. La definicién general de una innovacion es la siguiente:

Una innovacién es un producto o proceso nuevo o mejorado (o una combinacion de

ambos) que difiere significativamente de los productos o procesos previos de la unidad y que ha
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sido puesto a disposicion de los usuarios potenciales (producto) o implementado por la unidad
(proceso).

Anadiendo a la definicion anterior, el término genérico “unidad” describe al actor
responsable por las innovaciones. Las actividades de la innovacion incluyen las actividades de
desarrollo, las gestiones cientificas, tecnoldgicas, organizativas, financieras y comerciales, sin
excluir la inversion en nuevos conocimientos, que van encaminados a la introduccion de
innovaciones, realizadas por una organizacion que se pretende den como resultado una
innovacion para la misma (OECD/Eurostat, 2015, 2018).

Innovacion de producto como factor determinante en la competitividad de las
empresas

La innovacién tecnoldgica implica conceptualmente la creacion de innovaciones de
productos y procesos y su insercion en el mercado (Chege & Wang, 2020; Freeman, 1974;
Godin, 2010b; Heijs & Buesa, 2016; Li & Yu, 2018). Entre los factores que pueden influir sobre
la predisposicion a innovar de las empresas y entidades de un territorio se encuentra la cultura
imperante en el citado territorio y las competencias de las personas que viven en él, tanto por su
actitud ante los productos y servicios innovadores como por su papel en los procesos
innovadores como profesionales, directivos o empleados de las diversas entidades sociales.
(Martin-Gordillo & Castro-Martinez, 2014).

En consecuencia (Biichi et al., 2020; Heijs & Buesa, 2016; Sampong et al., 2018)
apuntan que la innovacion forma parte de la estrategia empresarial para competir en el mercado.
Heijs & Buesa (2016) esto es porque primero porque permite abrir nuevos mercados (a base del
desarrollo de nuevos productos). Segundo, la innovacion ayuda a evitar la imitacion de los
productos por parte de las empresas seguidoras y/o imitadoras. Un tercer papel fundamental de
la estrategia de la innovacion seria su capacidad de reactivar un mercado saturado. El papel de
la innovacidon como forma de abrir nuevos mercados (con nuevos productos) es muy importante.
El objetivo de la innovacion por parte de las empresas es obtener un nuevo producto que genere
un monopolio temporal (por ejemplo, mediante la obtencion de patentes) que a su vez permita

obtener beneficios extraordinarios.
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Es asi como Heijs & Buesa (2016) sefialan que una de las ideas que ha alcanzado una
mayor difusion en los medios empresariales y en la formulacion de las politicas econémicas, es
la que concierne a la relacion entre el desarrollo tecnolégico —o, mds genéricamente, la
innovacion— y la competitividad. De este modo, se muestra que aquél constituye un
fundamento basico de ésta y que su trabazon se manifiesta tanto en el plano macroeconémico
como en el terreno empresarial.

Metodologia

Para lograr el objetivo de este estudio se elabor6 una encuesta de caracter cualitativo. La
recoleccion de datos se llevo a cabo en el municipio de San Luis Potosi, en el primer semestre
del afio 2021. Se optd por una muestra no probabilistica donde se encuestaron 29 empresas
especificamente del sector manufacturero. La operacionalizacion de las condiciones se muestra
en la tabla nimero 1. Los datos fueron examinados mediante el andlisis cualitativo comparado
(QCA).

De acuerdo con el Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdémicas (DENUE)
en su edicion del afio 2020 en San Luis Potosi existen 47547 empresa Pymes que tienen entre 1
y 250 empleados de las cuales 3955 pertenecen al sector manufacturero lo que representa un
8.32% de la totalidad. Para la obtencion de la muestra de las 3955 manufactureras se
seleccionaron solo las empresas que tienen de 101 a 250 empleados que se dedicaran a la
fabricacion de productos, el DENUE tienen registradas bajo estos parametros 60 empresas y se
lograron obtener datos del 48.3% de ellas, es decir 29 empresas.

Analisis cualitativo comparado

Para analizar dichos datos se uso6 analisis cualitativo comparado (QCA). E1 QCA y otros
métodos de teoria de conjuntos se distinguen de otros enfoques porque sirven para el estudio de
los fenomenos sociales mediante el uso de conjuntos y la biisqueda de relaciones entre dichos
conjuntos. En la mayoria de los campos de las ciencias sociales, los enunciados sobre los
fendmenos sociales se pueden enmarcar en términos de relaciones de conjuntos, por lo que el
uso de métodos de teoria de conjuntos para investigar es de gran importancia (Pérez-Lifian,

2010; Schneider & Wagemann, 2012).
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El software utilizado fue fSQCA que es el analisis cualitativo comparado para conjuntos
difusos, representa una alternativa para muestras pequeias, en especial para mas condiciones
que casos. Este software es conveniente cuando se tiene un buen conocimiento de los casos y se
desea investigar las causas. (Medina et al., 2017; Pérez-Lifian, 2010).

Resultados

La base de datos formada por 29 empresas del sector industrial manufacturero del estado
de San Luis Potosi, que se encuentran en el rango de 101 a 250 empleados pertenece a Pymes.
Para el analisis en QCA los casos que pueden ser miembros o no de un conjunto, se les da el
valor [1] indicando membresia en un conjunto y el valor [0] indica no membresia. Para construir
la base de datos con esta modalidad se usaron los siguientes parametros: antigiiedad de la
empresa en el mercado, capital financiero, orientacion al mercado.

Las estadisticas descriptivas para la muestra se muestran en la tabla 1.

Tabla 1. Estadisticas descriptivas para la muestra

Variable Mean Std. Dev. Minimum Maximum N Cases Missing
Permanencia 0.€551724 0.475312 u] 1 29 0
Capital 0.e89¢€552 0.4€2¢348 v] 1 25 0
Mercado 1.344828 0.7083¢€¢€82 0 2 29 0
Innovacion 0.4573827 0.234€5917 0.132%5¢ 0.7€254 29 0

Con base en los datos obtenidos a las preguntas sobre innovacion, se procedid a la
calibracion del conjunto, utilizando el método directo, calibrar los datos en conjuntos difusos,
significa que se pueden distinguir los casos que estdn completamente adentro, completamente
afuera o entre ciertos conjuntos. Los datos muestran condiciones que pueden tomar valores
intermedios. Se dividieron los valores en 100 percentiles en los que el 59 es totalmente out = 0,
el percentil 60 es el punto de corte de 0.5, y el percentil 90 es 1 = membresia plena (Ragin,
2008). Tras la calibracion, se analizaron las condiciones necesarias y suficientes.

Condiciones de suficiencia y necesidad

Seglin lo expuesto, una condicion puede ser considerada como necesaria si cumple el
criterio de necesidad por encima del umbral de consistencia de 0.9. Como se observa en la

imagen ninguna de las condiciones pasa el umbral de consistencia de 0.90. En esta investigacion
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se fij6 un umbral de consistencia alto debido a las fuentes empleadas para asignar valores fuzzy
(difusos) el concepto innovacion no debe tomarse a la ligera y se debe dar el significado que
realmente le corresponde. La combinacion de estos dos elementos puede justificar, que el valor
de consistencia que se tome como referencia sea el de 0.90. Si se decidiera cambiar el umbral
de consistencia, para aceptar un valor bajo, posiblemente la presencia de “capital” y “mercado”
podrian ser consideradas condiciones necesarias para la permanencia a largo plazo de las
organizaciones atendiendo también a sus valores de cobertura (Alamos-Concha, 2017). Tabla

2.

Tabla 2. Analisis de condiciones de suficiencia y necesidad.

Enalysis of Necessary Conditions Analysis of Necessary Conditions
Outcome variable: Permanencia Outcome variable: ~Permanencia
Conditions tested: Conditions tested:

Consistency Coverage Consistency Coverage
Capital 0.52¢31¢ 0.500000 Capital 1.000000 0.500000
~Capital 0.473¢24 1.000000 ~Capital 0.000000 0.000000
Mercado 0.785474 0.384¢€15 Mercado 1.000000 0.256410
~Mercado -0.52€31¢ 1.000000 ~Mercado -1.400000 1.400000
Innovacion 0.475518 0.€81151 Innovacion 0.422%925 0.31284%
~Innovacion 0.524482 0.€33275 ~Innovacion 0.577075 0.3€€725

La columna “consistency” indica el grado de consistencia para cada configuracion causal
simplificada. En este caso el 47% del valor de todos los casos que presentan la configuracion
innovacion y 52% para “innovacion, en su relacion con el resultado de interés que es la
permanencia a largo plazo de la organizacion.

También las relaciones de subconjuntos y superconjuntos nos ayudan a analizar las

condiciones necesarias y suficientes (Schneider & Wagemann, 2012).

Tabla 3. Relaciones de subconjuntos y superconjuntos.

Subconjunto “permanencia presente (1)”
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D S D P Y

SUBSET/SUPERSET ANALYSIS

B R B i S S

Cutcome: Permanencia

raw
consistency coverage combined
Capital*Mercado*Innovacion 0.578127 0.30503¢ 0.183177
Capital*Innovacion 0.578127 0.30503¢ 0.183177
Mercado*Innovacion 0.€3%070 0.39412¢ 0.313897
Capital*Mercado 0.500000 0.52631¢ 0.1€2221
Innovacion 0.€211s51 0.475518 0.44€3898
Capital 0.500000 0.52€3le 0.162221

Mercado 0.384€15 0.789474 0.125€5¢

Subconjunto “permanencia ausente (0)” o negacion de la permanencia

KKK KKK KKK KN KN KA KK A DN

SUBSET/SUPERSET ANALYSIS

Ahkh kb Ak khk kh bk A kdkkabd

Cutcome: ~Permanencia

raw
consistency coverage combined
Capital*Mercado*Innovacion 0.421873 0.422925 0.081s570
Capital*Innovacion 0.421873 0.422925 0.091970
Mercado*Innovacion 0.3€0530 0.422525 0.081570
Capital*Mercado 0.500000 1.000000 0.223¢€07
Innovacion 0.313845 0.422925 0.0€5033
Capital 0.500000 1.000000 0.223€07
Mercado 0.25€410 1.000000 0.100000
. . .
Coincidencia

El andlisis de coincidencia es un método comparativo configuracional de inferencia
causal y analisis de datos que modela las dimensiones booleanas de las estructuras causales. El
procedimiento establecer coincidencia evalua el grado de superposicion de dos o mas conjuntos

(Cabrilo & Dahms, 2020).

Tabla 4. Analisis de coincidencia

coincidence (Permanencia,Capital,Mercado, Innovacion) = 0.134783
coincidence (Permanencia,Capital, Innovacion) = 0.199851
coincidence {(Permanencia,Mercade, Innovacion) = 0.174149%
coincidence {Permanencia,Capital,Mercado) = 0.232558
coincidence (Capital, Mercado, Innovacion) = 0.24724¢
coincidence {Permanencia, Innovacion) = 0.388%43
coincidence {(Permanencia,Capital) = 0.344828
coincidence {Permanencia,Mercado) = 0.3482837
coincidence (Capital, Innovacion) = 0.431381

coincidence (Mercado, Innovacion) = 0.2883%3

coincidence {Capital, Mercado) = 0.512821
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Se puede observar que la combinacion de capital financiero y mercado tienen el mayor
puntaje, seguidos de capital financiero e innovacion, la tercera posicion en cuanto a el andlisis
de coincidencia le pertenece a los conjuntes de permanencia y capital financiero.

Construccion de la Tabla de la verdad

En el software fsQCA se transformo el conjunto de datos de la matriz dicotomica en una
Tabla de Verdad. Se eligio un nivel de consistencia de 1 y un umbral de frecuencia de 1 como

puntos de corte, ver tabla 5.

Tabla 5. Tabla de la verdad.

File Variables Cases Analyze Graphs

Codificacién Duracian Capital Mercade Size Type Innouacion Resultado

1 1 1 1 0 1 0752542 1

2 1 1 2 0 1 0752542 1

3 1 1 1 0 1 0752542 1
4 1 1 1 o 1 0762542 1

3 o 1 Z 0 1 0.752542 1

] 1 0 o 0 1 0731039 1

7 0 1 1 0 1 0731039 1

8 1 1 1 0 1 0650756 1

9 0 1 z 0 1 0.58257 1
10 1 1 1 1 1 058257 1
1 ] 1 1 o 1 058257 1
12 0 1 1 1 1 058257 1
13 1 1 Z 0 1 0.58257 1
14 1 1 Z 0 1 034157 1
15 1 0 o 0 1 05 1
16 1 0 z 0 1 05 1
17 1 o 2 0 1 0407233 1
12 1 o 1 0 1 0407333 1
19 1] 1 2 a 1 D.320821 1
20 1 1 1 0 1 0243083 1
21 0 1 Z 0 1 0243085 1
22 1 0 Z 0 1 0.245085 1
23 1 0 o 0 1 0182426 1
24 0 1 2 0 1 0.156105 1
5 0 1 1 0 1 0132964 1
26 ] 1 2 o 1 0132064 1
27 1 o 0 0 1 0132964 1
28 1 0 Z 0 1 0132964 1
29 1 1 Z 0 1 0132964 1

1172



De acuerdo con Pérez-Lifidn (2009) una vez generada la tabla de la verdad, para la
minimizacion de las configuraciones causales, al seleccionar un “Standard Analyses”, se
establece si la hipotesis sostiene estrictamente que cada variable independiente debe producir el
resultado cuando el factor estd presente o cuando estd ausente. Los resultados del andlisis
aparecen en la ventana “fs/QCA”. El programa generard tres resultados alternativos: solucion
compleja, solucidon parsimoniosa, solucion intermedia.

Solucion compleja, parsimoniosa e intermedia

En el proceso de minimizacion, el software fSQCA generd tres formulas diferentes:
compleja, parsimoniosa e intermedia. Cada una de estas formulas es obtenida mediante el tipo
de tratamiento que se hizo de los remanentes 16gicos. Para la obtencién de la solucién compleja
de [Permanencia] se minimizaron solamente las configuraciones de los casos observados. Por
lo tanto, en el software se eliminan todas las filas con una consistencia menor a 0.8» y con
nameros inferiores a [1]. Es asi como la Tabla de Verdad se queda solo con los casos observados.
Después, al seleccionar el “Specify Analysis”, una nueva ventana es obtenida, la cual nos
consulta respecto a cudles configuraciones minimizar. Para obtener la solucion compleja, se
selecciona la opcion [True] para los casos positivos y [analise] para los negativos, a la vez que
se excluyen del andlisis los remanentes, contradicciones y los casos que no importan y se obtiene
la solucion (Medina et al., 2017; Pérez-Lifian, 2009).

Como puede apreciarse, la solucidn compleja es descriptiva y contiene las condiciones
estudiadas para la ocurrencia del fendmeno. La solucion en si estd compuesta por dos posibles
rutas (equifinalidad), una de las cuales es una combinacion de condiciones que deben

permanecer juntas para ser suficientes y contribuir al resultado (conjuncion). Tabla 6.
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Tabla 6. Soluciones

Soluciéon compleja

S

“TRUTH TABLE ANALYSIS*

B S Y PR

Model: Permanencia = £(Capital, Mercado,

Solucion intermedia

AAKARARNEAR AR AR KA &k &k

Algorithm: Quine-McCluskey

—-- COMPLEX SOLUTION ——-
frequency cuteoff: 1
consistency cutoff: 1

~Capital*~Irnovacicn
~Capital‘*~Mercado

solution coverage: 0.3845%4

solution consistency: 1

*TRUTH TABLE ANRLYSIS*
AAKARKARRANNAN R R bk A AAN
fioli Model: Permanencia = £(Capital, Mercado, Innovacion)
Inngvacion) Algorithm: Quine-McCluskey
—-- INTERMEDIATE SOLUTION ---
frequency cutoff: 1
consistency cutoff: 1
o= votgue Assumptions: :
: raw unique
coverage coverage consistency 3
coverage coverage consistency

0.303202 0.1740€8 1 A . LV %

-0_52631¢€ 0.0813921 1 ~Capital*~Innovacion 0.303202 0.1740¢€2 1
~Capital‘~Mercado -0.52€31¢ 0.0813s21 1
solution coverage: (0.384594

solution consistency: 1

Al comparar la solucion compleja con la intermedia, se observa que ambas son idénticas

en sus combinaciones y en sus valores de cobertura y consistencia. Ambas contienen dos rutas

que explican el resultado de interés.

Para la obtencion de la solucion parsimoniosa se deben incluir los remanentes logicos

de acuerdo tanto a la evidencia empirica encontrada y a la Justificacion teodrica escogida como

a los datos obtenidos del analisis de necesidad. En el anélisis de necesidad se destaco que [capital

financiero] es necesaria para [Permanencia], por lo tanto, cualquier configuracion de remanentes

logicos que la contenga debe ser incluida en el proceso de minimizacién y los restantes deben

ser removidos del analisis. Tabla 7.

Tabla 7. Solucidon Parsimoniosa

L e O O I I o I S R

*TRUTH TABLE ANALYSIS*

B S S A S S Y

Model: Permanencia = £(Capital, Mercado, Innovacion)
Algorithm: Quine-McCluskey
——- PRRSIMONIOUS SOLUTION ---
frequency cutoff: 1
consistency cutoff: 1
raw unigue
coverage coverage consistency
Capital 0.473¢€84 0.473¢84 3 8

solution coverage: 0.473¢84
solution consistency: 1
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La columna “raw coverage” indica que la configuracion Capital (financiero) permite
explicar el 47% de los casos positivos (Y=1) en la muestra corresponde a 14 casos de los 29 que
presentan el resultado de interés.

La columna “unique coverage” se refiere a la proporcion de casos positivos explicados
exclusivamente por cada una de las configuraciones (es decir, no cubiertos por las otras
explicaciones).

La columna “consistency” indica el grado de consistencia para cada configuracion causal
simplificada. El valor de 1.00 indica que todos los casos que presentan la configuracion capital
financiero presentan el resultado de interés.

Al pie de la tabla, el indice “solution coverage” nos indica la proporcion de casos con el
resultado de interés que son explicados por el modelo final. Para este analisis solo el 47% de
todos los casos en los que Y=1 (29/29) son explicados por la hipdtesis.

Por otro lado, el indice “solution consistency” nos indica la proporcion de casos
incluidos en la solucion.

Podemos observar que el andlisis de datos elaborado arroja un resultado de 47% de los
casos para capital financiero lo cual permite explicar el resultado de interés, que se interpreta
como el subconjunto capital financiero es muy importante para la permanencia de las
organizaciones a largo plazo, el valor que se le dio al capital corresponde a las empresas con
capital financiero alto.

En una comparacion Booleana, las causas no son vistas en forma aislada sino dentro del
contexto de la presencia o ausencia de las otras condiciones causales. Con fSQCA no es
necesario suponer independencia entre las condiciones explicativas y tampoco supone la
existencia de relaciones causa-efecto (pues se considera una logica asimétrica). Es mas, como
se trata de un modelo cualitativo (aunque comparado), hay que hablar de “causas del efecto” y
no de “efectos de las causas”. Esta caracteristica puede parecer una limitacion de la técnica,
cuando en realidad implica otra forma de entender la realidad, més basada en las relaciones entre

las causas que en la influencia entre cada causa y los efectos (Cabrilo & Dahms, 2020).
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3. Conclusiones

Las empresas que forman parte del conjunto Pymes seleccionado para esta investigacion
tienen la caracteristica de ser empresas manufactureras con personal ocupado de 101 a 250
personas, algunas a pesar de su reciente constitucion (menos de 5 afios) tienen mas
probabilidades de subsistir debido a que el sector de manufactura sigue siendo estable. Los
resultados aqui obtenidos muestran que el capital financiero es un factor determinante en la
permanencia de las organizaciones a largo plazo.

Otras relaciones que se destacan en el andlisis de coincidencia entre conjuntos de este
estudio, usando el método comparativo que evalta el grado de superposicion entre dos 0 mas
conjuntos, son los porcentajes altos para las combinaciones de capital financiero y mercado con
un 51%, seguido por capital financiero e innovacidon con un 43% y permanencia e innovacion
con un 38%, lo cual hace suponer que en el &mbito de la innovacidon tenemos una baja tasa de
desempefio.

Mientras que la mayoria de las empresas encuestadas (69%) tienen capital extranjero el
resto se ha constituido con capital nacional, lo cual pone en evidencia que hay una falta de
inversion nacional que puede deberse a diversos factores como la escasez de recursos, o la falta
de optimizacién de estos, la poca inversion en tecnologia, los segmentos del mercado, el bajo
desempefio en innovacion, la falta de expertise, los impuestos altos, por mencionar algunos.

Por otra parte, cabe resaltar que México es un pais emergente que apoya la inversion
extranjera directa. La inversion extranjera se concentra en las diferentes ciudades por su
ubicacion geografica, recursos naturales, ademas de otros atributos como son brindar mano de
obra barata y hacer confiable su asentamiento, lo que hace que sean atractivas para para sus
operaciones. Como fue en este caso siendo mayor el nimero de empresas con inversion
extranjera tienen mayor probabilidad de ser innovadoras, debido a que importan la tecnologia
con la que se desarrollan.

A pesar de que la innovacidon se entiende como un motor clave del crecimiento
econémico sostenible y desarrollo social deseable a largo plazo, en paises de economias

emergentes como México la mayoria de las innovaciones es importada de otros paises. Las

1176



empresas que realizaron proyectos de innovacion segin datos del INEGI 2016 fue apenas del
8.2% nacional que incluyen innovacion en producto (bienes o servicios), proceso (incluye
métodos), organizacional o de mercadotecnia. Ademas, el Indice de Competitividad del Foro
Econémico Mundial en su edicion 2018 coloco a México en el lugar 46 de entre 140 y segundo
de América Latina, informando que sus rubros més fragiles fueron el de instituciones, mercado
laboral, habilidades y adopcién de tecnologias.

Otras investigaciones que han sido realizadas especificamente en San Luis Potosi como
es la presentada por Pastor et al. (2019) determinaron que no se encuentra efecto significativo
de la edad de la organizacion en la innovacion. De igual manera este estudio obtuvo que la
innovacion aln no alcanza un impacto mayor.

Entonces y desde esta perspectiva, localmente de acuerdo con la muestra seleccionada,
el determinante principal de la permanencia de las organizaciones a largo plazo es el capital
financiero. En otras palabras, las mejoras en la produccion por trabajador dependen en gran
parte de los aumentos en la cantidad y calidad de los bienes de capital lo que se traduce como
una alta inversion seria igual a un rapido crecimiento y su permanencia (Schiller & Gebhardt,
2019).

Mas aun, es importante encontrar las fortalezas y debilidades que pongan a la
organizacion en ventaja /desventaja dentro de las condiciones que prevalecen en la industria, asi
como del contexto en el que se encuentran, se debe priorizar la formulacion de estas estrategias
para adaptarse y entender el panorama de la industria lo suficientemente para anticiparse a los
riesgos en que puede incurrir.

Otros factores clave que influyen en el éxito de las organizaciones y que forman parte
de la estrategia, se encuentran atributos de producto y servicio, enfoques operativos, recursos y
capacidades competitivas que tienen el mayor impacto sobre el éxito ante la competencia en el
mercado. Los factores clave de éxito, por su misma naturaleza, son tan importantes para el éxito
competitivo que todas las empresas de la industria deben poner cuidadosa atencion a ellos, o

arriesgarse a rezagarse o fracasar (Thompson et al., 2018).
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Finalmente se sefiala que la inversion en capital financiero y las posibilidades de
incrementarlo son muchas y diversas. La legislacion mexicana debe contar con mecanismos
para estimular la inversion con programas de depreciacion mas rapidos, créditos fiscales para
inversiones y tasas impositivas mas bajas que fomentarian una mayor inversion en capital fisico.
Los gobiernos pueden fomentar ademas los fondos de ahorro que financian la inversion para
que el esfuerzo sea beneficioso a largo plazo. Ademads, las politicas macroecondomicas del
gobierno afectan las tasas de inversion y crecimiento, los déficits en el presupuesto pueden
lograr estabilidad macroecondmica a corto plazo, pero pueden tener efectos negativos a largo
plazo. Es por esto por lo que las politicas fiscales y monetarias deben evaluarse a corto y largo

plazo.
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Resumen

Las redes sociales son un fendémeno en crecimiento y tienen el mayor impacto en la
comunicacion continua de las organizaciones con los clientes y el publico. También desempefia
un papel cada vez mas importante como plataforma de comercializacion. A pesar de que las
redes sociales han sido reconocidas como el medio mas poderoso en la practica comercial, existe
una falta de comprension en términos de como las redes sociales benefician a la organizacion.
En los ultimos anos, las redes sociales se han adoptado cada vez mas en las empresas. Las
empresas utilizan las redes sociales como una forma adicional de ponerse en contacto con sus
clientes y respaldar la comunicacion y la colaboracion internas. Sin embargo, se dedica poca
investigacion a la adopcion y el uso interno de las redes sociales en las Pequefias y Medianas
Empresas (Pyme), que tienen una gran importancia social y econdémica. El propdsito de este
documento es examinar la adopcion, el uso y los beneficios de las redes sociales en las Pyme
haciendo una exploracion en la literatura disponible.

Palabras claves: Orientacion al mercado, Redes sociales, Ventajas competitivas, Pymes.

1. Introduccion

En los ultimos 15 afios, las economias de América Latina han crecido, en promedio, mas
rapido que las de las regiones desarrolladas, pero alin estan muy rezagadas con respecto al
crecimiento de otras economias en desarrollo (McKinsey Global Institute, 2017). El sector de
servicios se ha convertido en una de las actividades econdmicas mas importantes de la economia

mundial tanto en las economias desarrolladas como en las en desarrollo (OCDE, 2016).
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Se puede decir que las Pequenas y Medianas Empresas (Pyme) forman una proporcion
significativa del desarrollo econémico en muchos paises, incluido México tanto por el nimero
de unidades registradas como por su aportacion al PIB (Aragon-Sanchez y Sdnchez-Marin 2005,
O'Regan y Ghobadiah 2004). En ese sentido lo que Internet puede ofrecer a la economia en
todos los aspectos, de manera especial al sector Pyme es de suma importancia para lograr su
supervivencia.

La orientacion del mercado, segin Kohli y Jaworski (1990) es la generacion de
inteligencia de mercado de toda la organizacion relacionada con las necesidades actuales y
futuras de los clientes, la difusion de la inteligencia entre departamentos, y una amplia capacidad
de respuesta de la organizacion. En ese sentido el uso de las TIC resulta un factor de analisis en
la gestion empresarial de las Pymes en México.

La historia de Internet, sin embargo, no es tan larga. Ademas, hay poca investigacion
sobre Internet y economia del sector servicios (Krueger, 1993). El presente articulo pretende
investigar de manera teodrica la relacion que guardan las redes sociales como generadora de
ventajas competitivas para las Pymes del sector servicios, pretendiendo ademés sentar las bases
para futuras lineas de investigacion en las que se puedan identificar estrategias para la
supervivencia de las Pymes en nuestro pais.

2. Desarrollo

Hasta hace poco mas de dos décadas, en 1995, el numero de usuarios de Internet en el
mundo era de unos dieciséis millones (apenas el 0,4% de la poblacion mundial). Las estadisticas
de marzo de 2021 demuestran que alrededor de 5 mil millones de personas son usuarios de
Internet, es decir, mas de la mitad de la poblacion mundial, segun la informacién de Internet
World Stats (2021).

A principios de 2015, cerca de 54 millones de mexicanos acceden a Internet, lo que
representa una penetracion del 51% entre la poblacion de 6 o mas afios; para el afio 2016 la cifra
aumento 65.5 millones de personas (INEGI, 2017) y para el 2021 se estima que por efectos de
la pandemia de COVID — 19, los usuarios de Internet en México ascienden a mas de 84.1

millones (INEGI, 2021); por tanto, este es un tema cada vez més relevante en nuestro pais. La
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penetracion de las TIC en México ha sido tan importante que se cree que esta herramienta

influyé de manera importante en los procesos electorales del afio 2012.

Tabla 1. Usuarios de internet en México

Ao Usuarios Poblacion % de Penetracion Fuente de informacion
2000 2,712,400 98,991,200 2.70% ITU*
2004 14,901,687 102,797,200 14.30% AMIPCI**
2005 17,100,000 103,872,328 16.30% AMIPCI
2006 20,200,000 105,149,952 19.20% AMIPCI
2008 27,400,000 109,955,400 24.90% eMarketer
2009 30,600,000 111,211,789 27.50% AMIPCI
2010 32,800,000 112,468,855 29.40% INEGI***
2016 65,500,000 123,500,000 53% INEGI
2019 80,600,000 127,600,000 63.16% INEGI
2020 84,100,000 128,900,000 65.2% INEGI

* International Telecommunication Union
**Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI)

*** Instituto Nacional de Estadistica y Geografia

Seglin lo expuesto en la tabla 1 se hace evidente que el uso de las TIC ha sido
exponencial, lo que muestra una clara tendencia hacia el intercambio de informacién, negocios
y formas de comercializacion. Internet no solo ha evolucionado en lo que respecta al nimero de
usuarios, sino en gran medida a un mayor acceso a las tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC) y al desarrollo de sus propias tecnologias, pero también ha progresado en
cuanto a sus caracteristicas y funciones intrinsecas e inherentes (Garcia, et al., 2017). Oliner y
Sichel (2000, 2003) mencionan que el crecimiento de la productividad después de 1995 en los
Estados Unidos ha sido impulsado en gran parte por un mayor uso de sistemas informatica e
informacion.

Seglin el estudio de Paunov y Rollo (2015). Se muestra el potencial del Internet para

impulsar la productividad en las economias en desarrollo, definiendo que el Internet tuvo un
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impacto positivo en la productividad de las empresas en las distintas regiones del mundo y en
las diferentes etapas de desarrollo, incluyendo a aquellas empresas que enfrentan limitaciones
financieras, cortes de energia frecuentes, escasez de habilidades, corrupcion y regulaciones
laborales engorrosas.

La tecnologia de banda ancha, segin Thompson y Garbacz (2008), contribuye al
crecimiento econdmico en varios niveles. En primer lugar, mejora la productividad al facilitar
la adopcion de procesos comerciales mas eficientes (por ejemplo, marketing, optimizacion de
inventario y racionalizacion de las cadenas de suministro). En segundo lugar, el amplio
despliegue de banda ancha acelera la innovaciéon mediante la introduccién de nuevas
aplicaciones y servicios para el consumidor (por ejemplo, nuevas formas de comercio e
intermediacion financiera). En tercer lugar, los mencionados autores mencionan que la banda
ancha conduce a un despliegue funcional mas eficiente de las empresas al maximizar su alcance
a grupos de trabajo, acceso a materias primas y consumidores (por ejemplo, tercerizacion de
servicios, centros de llamadas virtuales).

La investigacion dirigida a generar pruebas contundentes sobre el impacto economico
de la banda ancha es bastante reciente. Qiang y Rossotto (2009) han confirmado el impacto
positivo y econdémico del internet y las telecomunicaciones sobre el crecimiento del PIB.
Deloitte (2016) reporta que, a nivel mundial, las transacciones de comercio electronico de
empresa a consumidor ascendieron a 1,9 billones de délares en 2014, ademas que en paises con
niveles medios de conectividad, entre el 69% y el 95% de las empresas ya estan en linea,
mientras que una proporcion cada vez mayor de empresas estan adoptando Internet en paises
con menor conectividad.

Seglin Rubalcaba (2013) el sector servicios es crucial para seguir desarrollando los
paises de América Latina y el Caribe, proporcionando un fuerte dinamismo econdmico y
creando la fuente para la creacion de empleo y el bienestar. Para garantizar un crecimiento fuerte
y competitivo de los servicios en la region, la innovacion en los servicios debe de ir al alza y
ante lo cual poder generar ventajas competitivas sostenidas (Rubalcaba, 2013). Barney (1991)

sostiene que la ventaja competitiva deriva del firme control de los recursos y capacidades que
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son valiosos, raros, imperfectamente imitables y no sustituibles. La exposicion, la interactividad
y la capacidad de distribucion que brinda el internet y las redes sociales facilitan el intercambio
de informacion; crean un proceso de comunicacion duradero y generan un compromiso entre
las organizaciones y su publico (Choi, 2003).

Impacto econémico de las Pymes

Las Pequenas y Medianas Empresas (Pymes en lo sucesivo) es un término comercial
utilizado de manera diferente en diferentes paises y, a veces de manera diferente en diferentes
industrias en el mismo pais. En México una empresa con 50 a 250 empleados y un volumen de
venta anual no mayor a los $250 millones es considerada como mediana.

Las Pequefias y Medianas Empresas con datos de la Secretaria de Economia (2016)
representan el 99.8% de las unidades registradas en el pais, otorgando el 72% del empleo y
aportando el 51% del Producto Interno Bruto. Muchas economias, tanto desarrolladas como en
desarrollo, han llegado a apreciar el valor de las Pequefias Empresas. Esto se debe a que las
pequefias empresas se caracterizan por el dinamismo, las innovaciones y la eficiencia, y su
pequefio tamafio permite un proceso de toma de decisiones mas rapido (Buitron, 1999); mientras
que estudios como los de Kumar, et al. (2001) muestran que los beneficios de las Pyme para
cualquier economia son evidentes, estos beneficios incluyen: contribucioén a la economia en
términos de produccion de bienes y servicios y creacion de empleos a un costo relativamente
bajo.

Seglin el estudio de la OCDE (2012) sobre la fortaleza en la economia local que otorgan
las Pyme se incluye que estas empresas desempefian un papel importante en el crecimiento
economico para los miembros de la OCDE, proporcionando asi una fuente de los nuevos
empleos ya que mas del 95% de las empresas de la OCDE son de mencionada categoria, y
representan entre el 60% y el 70% del empleo en la mayoria de los paises.

Segtin Brwon (1990), sostiene que las Pequeias Empresas son mas innovadoras que las
grandes. Al examinar las empresas estadounidenses, Audretch (1987) encuentra que las Pymes

tienen mayores tasas de innovacion en industrias de alta tecnologia e intensivas en capital. Para
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una muestra, el estudio de Schivardi (2001) sobre industrias europeas muestra que un tamafio
de empresa promedio mayor esta asociado con tasas de innovacién mas rapidas.

Las pequenas y medianas empresas (Pyme) ocupan un lugar de orgullo en practicamente
todos los paises o estados. Debido a sus roles importantes en el desarrollo y crecimiento de
varias economias, es por ellos que las Pyme han sido calificados como el motor del crecimiento"
y "catalizadores para la transformacion socioecondmica de cualquier pais (Rubio y Aragon
2008).

Segtin Onuorah (2010) las PYMES representan un verdadero vehiculo para el logro de
los objetivos econdmicos nacionales de generacion de empleo y reduccion de la pobreza a bajo
costo de inversion, asi como el desarrollo de capacidades empresariales entre sus directivos.

Otros beneficios intrinsecos de las Pyme incluyen el acceso a las instalaciones de
infraestructura ocasionadas por la existencia de tales PYMES en su entorno, la estimulacion de
actividades econdmicas tales como proveedores de diversos articulos y el comercio distributivo
de articulos producidos y / o necesitados por las PYME, provenientes de migracion urbana, por
lo que mejora del nivel de vida de los empleados de las PYME y sus dependientes, asi como de
aquellos que estan directa o indirectamente asociados a ellos (Onuorah, 2010). Estudios como
el de Hong y Lopez-Acevedo (2007) muestran que las PYME representan una gran proporcion
del empleo en muchos paises por lo que las PYMES desempefian un papel fundamental de red
de seguridad principal para el grueso de la poblacién en las economias en desarrollo. Su
estructura de intensidad laboral explica su reconocimiento como una via de creacion de empleo.

Stiglitz y Weis (1981) observan que las empresas de pequefia y mediana escala con
oportunidades para invertir en proyectos de valor presente neto positivo pueden verse
bloqueadas debido a la seleccion adversa y los problemas de riesgo moral. Los problemas de
seleccion adversos surgen cuando los proveedores potenciales de financiamiento externo no
pueden verificar ficilmente si las empresas tienen acceso a proyectos de calidad. No obstante,
la relacion de liquidez de los financieros juega un papel importante. Los problemas de riesgo
moral estan asociados con la posibilidad de que las PYMES desvien los fondos puestos a su

disposicion para financiar proyectos alternativos o desarrollen la propension a asumir riesgos
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excesivos debido a una estructura de incentivos generalizada en el sistema (Ogujiuba, et al.,
2004).

Los gobiernos de todo el mundo se han dado cuenta de la importancia de esta categoria
de empresas y han formulado politicas publicas integrales para alentar, apoyar y financiar el
establecimiento de PYME. Los desarrollos en la pequefia y mediana empresa son una ventaja
para la generacion de empleo, una s6lida base empresarial y el estimulo para el uso de materias
primas y tecnologia locales (Oladele, 2009).

Orientacion al mercado y medios sociales

Dos articulos fundamentales, los de Narver y Slater (1990), y de Kohli y Jaworski (1990)
han acufado el concepto de orientacion al mercado a principios de los afios noventa. En otro
estudio (Ruekert, 1992) se refiere a la orientacion del mercado como el grado en que una unidad
de negocios: (1) obtiene y utiliza informacion de los clientes; (2) desarrolla una estrategia que
satisfaga las necesidades del cliente; y (3) implementa esa estrategia respondiendo a las
necesidades y deseos del cliente. Para Narver y Slater en el mismo estudio (1990), la orientacion
al mercado es la comprension suficiente de los compradores objetivo para poder crear un valor
superior para ellos continuamente.

Segun Pendelica, et al. (2009) la orientacion del mercado conecta Téllez (1990) a la
organizacion con su entorno operativo, a través de la recopilacion de informacion del mercado
y la difusioén de esta informacion dentro de la organizacion, a lo largo de los departamentos
funcionales, teniendo como objetivo final la superior creacion de valor para los clientes y, por
lo tanto, mejorar el desempefio organizacional. Caruanna et al., (1999) reporta que las empresas
que se han inclinado por la implementacion de la orientacidén al mercado como estrategia han
tenido resultados favorables en la aplicacion del Marketing, por cuanto la Orientacion al
Mercado establece con claridad las actividades principales que un departamento de Marketing
debe realizar para dar cumplimiento a los objetivos propuestos por la organizacion. La estrategia
de una empresa es una perspectiva particularmente interesante para explorar las intenciones de

la administracion antes de que se realicen; por lo que los medios sociales pueden colaborar en
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interaccion inmediata con los clientes para asi establecer las estrategias necesarias y responder
a las.

Los medios sociales

Los medios sociales se refieren a un grupo de aplicaciones basadas en Internet que
permiten la creacion e intercambio de contenido generado por el usuario (Kaplan y Haenlein,
2010). Estos medios sociales agilizan la conversacion en lugar de los medios tradicionales, que
ofrece contenido, pero no permite que el consumidor de ese medio ya sea lector, espectador u
oyente, participe en el desarrollo y la difusion del contenido. Los sitios de medios sociales
vienen en una variedad de formas, incluyendo sitios estrictamente revisados (por ejemplo,
TripAdvisor y Yelp), redes sociales y sitios de microblogging (por ejemplo, Facebook, Twitter),
sitios de noticias (por ejemplo, Digg), intercambio social (por ejemplo, Flickr, YouTube),
marcadores sociales (por ejemplo, Delicious, Favoritos) y sitios de compra / revision (por
ejemplo, Amazon y Travelocity) (Jones, 2009). La caracteristica comin de estas diversas
aplicaciones es que fomentan la discusion, la retroalimentacion, la votacion, los comentarios y
el intercambio de informacion de todas las partes interesadas.

En el presente, las redes sociales se han convertido en un enlace importante para conectar
a las personas de todo el mundo. Segiin Evans (2008), las redes sociales se relacionan con una
conversacion autogenerada y auténtica entre personas sobre un tema particular de interés mutuo,
construida sobre los pensamientos y experiencias del participante. Touchette y Schanski (2015)
definieron a las redes sociales como las formas de comunicacién que involucran a dos partes
consistentes en usuarios y editores web que proporcionan un espacio en el que la informacion
es colaborativa, y los usuarios pueden interactuar y participar colectivamente. Por lo tanto, la
funcién principal de las redes sociales es vincularse con otras personas a través de la conexion
a internet.

Con la llegada de las redes sociales en el siglo XXI, no solo estamos aprendiendo las
ultimas noticias, sino que también estamos utilizando plataformas como Facebook y Twitter

para brindar actualizaciones personales y comerciales. Para las empresas, esto significa
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aprovechar las redes sociales para apoyar a los empleados y clientes como nunca (Kushner,
2020).

Las redes sociales son herramientas de marketing relacional cuyo principal objetivo es
promover y atraer nuevos clientes (Baamonde, et al., 2012), por lo que el uso de este tipo de
herramientas por parte de las empresas tiene efectos en la intencion de compra / servicio, asi
como la intencién de recomendar esos productos a otros usuarios / clientes (Sanchez, et al.,
2013) creando asi ventajas competitivas que le permitan a las empresas sobrevivir.

La evolucion en el mundo de los negocios ha modificado la funcidn de las redes sociales
para convertirse en una de las herramientas vitales para la estrategia de marketing, especialmente
en el desarrollo de la marca. La aparicion de la Web 2.0 ofrece un gran impacto para el mundo
de los negocios, especialmente en marketing, y facilita a las empresas medir la salud de su marca
a través de las plataformas de redes sociales (Touchette y Schanski, 2015). Con la aparicion de
la Web 2.0, se crean dos formas en que la comunicacion entre los clientes y las comunidades de
negocios proporciona la interaccion activa entre ellos. Segiin Constantinides (2014), la Web 2.0
es un conjunto de tendencias econdmicas, sociales y tecnologicas que colectivamente forman la
base de la proxima generacion de Internet. Entonces, al tener la Web 2.0, las empresas pueden
monitorear la conciencia y preferencia de sus clientes sobre las marcas al medir su participacion
en las redes sociales.

Redes sociales y ventaja competitiva

Internet ha proporcionado un nuevo paradigma para la comunicacioén y ha empoderado
a millones de personas para que establezcan redes sociales mas alld de los limites de la
proximidad geogréfica. Las redes sociales en internet han pasado de un fenémeno de nicho a
una adopcion masiva (Wang, 2009). Desde la perspectiva empresarial para cualquier empresa,
las redes sociales son un componente esencial para el éxito (Kelley, 2010).

Los medios sociales son utilizados por las empresas comerciales y las organizaciones
gubernamentales como herramientas de comunicacion. Estas entidades hacen un uso activo de
las redes sociales para publicidad y mercadotecnia, se comunican con los clientes, construyen

relaciones con los clientes, crean marcas, etc. (Kim y Ko, 2011).
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Independientemente del debate actual sobre las ventajas y desventajas de las redes
sociales, las inversiones en estas tecnologias estan creciendo (Chivee et al., 2008). Como
muchas organizaciones invierten en estas tecnologias, es importante identificar los factores que
influyen en el uso exitoso de estas tecnologias (Hall y Graham, 2004; Lin y Lee, 2006 y Preece,
2001). El principal problema con cualquier herramienta estratégica o tecnologia es el grado en
que su uso beneficia al usuario. En algunos casos, las tecnologias tienen un impacto incierto,
escaso o nulo en el desempeio de la organizacion (O'Sullivan, 1998).

Teniendo en cuenta la nueva tendencia de las redes sociales investigadores como Chivee,
et al. (2008), dicen que la adopcion corporativa de las redes sociales, si bien es nueva, ya esta
mostrando enormes beneficios y que ademads se pueden encontrar muchas mejoras en el proceso
a través de programas de redes sociales eficientes y conectividad organizacional. Pero el
impacto del uso de las redes sociales en el desempefio organizacional no se ha investigado
empiricamente (Kelley, 2010).

El impacto en las redes sociales se refiere a los beneficios reales que las organizaciones
reciben del uso de las redes sociales. Estudios previos han demostrado el impacto positivo del
uso de Internet en las organizaciones en diversas areas, como mejorar las practicas de financieras
(O'Leary, et al., 2004), beneficios transaccionales e interaccionales (Thao y Swierczek, 2007),
mejora el rendimiento del marketing y cercania con el cliente (Lu y Julian, 2007), proporciona
beneficios estratégicos como reduccion de costos, generacion de ingresos y efectividad
gerencial (Teo y Choo, 2001), mejora la innovacion (Andersen, 2001), reduce el costo de
comercializacion, mejora las relaciones con los clientes, mejora la imagen de la empresa y la
posicion competitiva, etc. (Molla y Heeks, 2007).

Del mismo modo, a través de las redes sociales es posible realizar actividades de
marketing integradas con mucho menos esfuerzo y costo que antes. (Kim y Ko, 2011). Las redes
sociales pueden tener un impacto dramatico en las organizaciones en areas como mejorar la
reputacion de la marca (Teo y Choo, 2001), mejorar el valor, las relaciones y el valor de marca
(Kim y Ko, 2011), publicidad digital y promocién, manejar problemas de servicio al cliente,

ideas de innovacion y construccion de relaciones con los clientes (Solis, 2010).
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Es asi que las redes sociales son una plataforma que facilita el intercambio de
informacion y la participacion de los usuarios de los medios para crear y / o distribuir el
contenido (Steenkamp y Hyde-Clarke, 2014). Estas plataformas han cambiado el énfasis de los
servicios de Internet de ser basados en el consumo a ser mds interactivos y colaborativos,
creando asi nuevas oportunidades para la interaccién entre las organizaciones y el publico
(Henderson y Bowley, 2010). A diferencia de las viejas formas de medios, las redes sociales
pueden incluir tanto tecnologias basadas en web como moviles (Mou, et al., 2013).

Las organizaciones deben considerar el uso de las redes sociales debido a las tendencias
cambiantes entre los consumidores. Mangold y Faulds (2009) afirmaron que los gerentes de
marketing deberian reconocer el poder y la naturaleza critica de las discusiones que llevan a
cabo los consumidores a través de las redes sociales. Debido a las ventajas de las redes sociales
para conectar negocios con consumidores finales directamente, de manera oportuna y a bajo
costo (Henderson y Bowley, 2010), al facilitar diversas areas de comercializacion, como
promociones, inteligencia comercial, investigacion de sentimientos, relaciones publicas,
comunicaciones de marketing, gestion de productos y clientes (Akar y Topcu, 2011; Tanuri,
2010), las redes sociales se han convertido en el centro de atenciéon en muchas industrias.

Estudios como el de Susanto (2021) revela que las redes sociales se han convertido en
un componente empresarial fundamental para el crecimiento debido a los beneficios que pueden
obtener las empresas. El primer beneficio es que puede aumentar la exposicion de la
organizacion en todo el mundo. Dado que las redes sociales son uno de los métodos de
marketing mas rentables, pueden atraer més a la audiencia. El siguiente beneficio es que puede
mejorar la satisfaccion del cliente, ya que las redes sociales crean una voz tanto para la empresa
como para los clientes, por lo tanto, les permite sentirse apreciados sabiendo que sus
comentarios o mensajes estan siendo notados. Dicha informacién incluye coémo interactian con
sus clientes, sus publicaciones, contenido y disefio. Al comparar sus desempefios, las
organizaciones pueden verificar su propio desempefio y determinar como se enfrentaran a sus

competidores, dando asi posibles ventajas competitivas.
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Resultados

Este trabajo centra su propuesta en las ventajas competitivas que las empresas puedan

generar a través del uso de las redes sociales, pues se entiende, que, aunque existan algunos

estudios, todavia queda mucho por explicar sobre el comportamiento empresarial. Se intenta

entonces contribuir con la literatura existente proponiendo en discusion variables del campo de

la administracion de un sector tan importante para cualquier economia.

En la tabla presentada a continuacion (Tabla 2) se concentra los hallazgos de diferentes

autores sobre la importancia del internet en diferentes rubros. En la misma se observa que los

beneficios del uso del internet han sido gradualmente importantes; tanto en la transferencia de

datos, en la intencion emprendedora, en el empleo y en la economia en términos generales.

Tabla 2. Importancia del internet

Conclusiones

Efectos Autores

Datos Bloomet al., (2011)
Benhabib y Spiegel
(2005)

Innovacién
Harris (1998)

Empleo Stevenson, (2009)
Levin (2011)

Economia Oliner y Sichel (2002)

Parikhet al. (2007)

Audretsch (2007)

El internet facilita la distribucion espacial de grandes cantidades de
informacion.

Fomenta una difusion de informacion mas barata que mejora la
adopcion de nuevas tecnologias ideadas por otros.

Internet puede afectar las capacidades innovadoras de la economia
mediante el desarrollo de nuevos productos, procesos y modelos
comerciales para promover el crecimiento

Las empresas que adoptan Internet pueden comunicarse mejor, mas
rapido y con menores costos. Esto reduce los costos de transaccion
internos y externos y, por lo tanto, reduce los costos de produccion y
mejora la productividad.

Internet afecta al mercado laboral al facilitar la busqueda y obtencion
de empleo. (Stevenson, 2009)

Promueve el mercado de productos al mejorar los métodos de
comercio.

Internet tiene un efecto directo en la profundizacion del capital a
través del rapido progreso tecnoldgico que conduce a precios
ajustados por calidad mas bajos y al aumento de la produccion.

Internet fomenta los negocios y, por lo tanto, genera crecimiento
econdémico. Se utiliza Internet para llegar a nuevos mercados,
aprender nuevas técnicas a través de experiencias compartidas y
desarrollar cadenas de suministro mas resilientes.

Internet es uno de los componentes importantes del capital
empresarial que promueve el crecimiento econémico, y el capital
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empresarial se define como la capacidad de los agentes econémicos
para generar nueva informacion.

Internet fomenta los negocios y, por lo tanto, genera crecimiento
econémico. Se utiliza Internet para llegar a nuevos mercados,
aprender nuevas técnicas a través de experiencias compartidas y
desarrollar cadenas de suministro mas resilientes (Parikhet al., 2007).

Las organizaciones usan las redes sociales para diversos fines, como buscar informacion
sobre su mercado, clientes y competidores. Lo usan principalmente para identificar la Gltima
tendencia en el mercado, su grupo objetivo, deseos y necesidades de los clientes. También
buscan informacion sobre sus competidores, sus movimientos, tacticas, trucos promocionales y
actividades en las redes sociales y también en la industria. Uno de los usos principales de las
redes sociales es que se utiliza como un canal de intercambio de informacion, a través del cual
la organizacidon comparte informacion al publico sobre sus productos, servicios, promociones,
campafias, acontecimientos actuales y proximos eventos.

3. Conclusiones

El presente estudio proporciona un analisis sobre el uso del internet y las redes sociales
y su impacto entre las organizaciones. La evolucion del internet ha contribuido al bienestar
social de muchas maneras, como la creacion de nuevas formas para que las personas se conecten
entre ellas, brindan mayor acceso a la educacion, presentan nuevas opciones para abordar
desafios sociales como la atencion de la salud y el envejecimiento, facilita el intercambio de
conocimiento, ideas, intereses y puntos de vista a gran escala, y el fortalecimiento de la calidad
de la democracia en las sociedades.

El papel de la Pequefia y Mediana Empresa (Pyme) en la economia nacional no puede
subestimarse. En los ultimos afios se esta prestando cada vez mas atencion a estas empresas,
especialmente en los paises del tercer mundo, en parte por la creciente decepcion con los
resultados de las estrategias de desarrollo centradas en las plantas industriales de gran escala
que requieren grandes inversiones y dependen de las importaciones.

De acuerdo a la informacion analizada los beneficios que ofrecen las Pymes no pueden
ser exagerados y se pueden resumir en: mayor utilizacion de materias primas locales, generacion

de empleo, fomento del desarrollo rural, desarrollo del espiritu emprendedor, movilizacion del
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ahorro local, vinculos con industrias mas grandes, distribucion més equitativa de las inversiones,
provision de vias de autoempleo y provision de oportunidades para capacitar gerentes y
trabajadores semicalificados por lo que es posible afirmar que la gran mayoria de los paises
desarrollados y en desarrollo confian en el dinamismo, los recursos y la asignacion de riesgos a
las Pequefias y Medianas empresas para activar y sostener el proceso de crecimiento econdmico.

El nivel mucho mas alto de eficiencia de las redes sociales en comparacion con otros
canales de comunicacion tradicionales llevo a los lideres de la industria a afirmar que las
empresas deben participar en Facebook, Twitter, Myspace y otros espacios para tener éxito en
otros entornos. La tendencia creciente de las redes sociales también ha alentado a muchos
autores a realizar investigaciones en este campo. Para investigar el uso de las redes sociales en
las organizaciones, se debe considerar el uso informado y efectivo de las redes sociales, que es
una indicacion importante del éxito de la tecnologia, que a su vez tiene un impacto en las
organizaciones (DeLone y McLean 2003) , por lo tanto, teniendo en cuenta la creciente
importancia de las redes sociales como una herramienta estratégica entre las organizaciones, es
necesario determinar causas y efectos y asi determinar estrategias de supervivencia a las Pymes.

Por lo tanto, este estudio contribuye al cuerpo de conocimiento en el desarrollo de la
teoria y para los profesionales de la gestion empresarial. Ademas, el presente estudio pretende
ser una herramienta Util y proporcionar directrices para estudios comparativos y posteriores en

el campo de las redes sociales.
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Resumen

Derivado de la pandemia COVID-19 sector salud establecio estrategias para el desarrollo del
servicio social de pasantes de diferentes disciplinas, esto con el fin de disminuir la propagacion
de la pandemia y sus consecuencias. La presente investigacion es cuantitativa, descriptiva, no
experimental y transversal, cuyo objetivo fue describir el compromiso organizacional
desarrollado, mediante la escala de Compromiso Organizacional de Meyer y Allen (1991), los
cuales lo describen como un proceso mediante el cual las metas de la organizacion y las
individuales se integran, y se divide en tres dimensiones: afectivo, normativo y de continuidad.
La poblacion de estudio fueron los pasantes en servicio social de promocion agosto 2020 a julio
2021, con un muestreo por conveniencia, y tamafo de muestra de 101. Las Instituciones
educativas mantuvieron una comunicacion estrecha con la Jurisdiccion Sanitaria No I durante
la pandemia, misma que favorecid el establecimiento de medidas especificas para cada
disciplina, por lo que, al observar los resultados del compromiso normativo, podemos concluir
que las estrategias interinstitucionales pueden fortalecer esta dimension dentro de la
organizacion. Los pasantes en servicio social si desarrollaron un compromiso afectivo a pesar
de las circunstancias originadas por la pandemia y el seméforo epidemioldgico, ya que cerca del
50% de ellos fueron comisionados a otras areas, trabajo administrativo o resguardo en casa. Con
los resultados obtenidos, es importante que podamos aportar a la institucion herramientas para
fortalecer el compromiso organizacional en sus diferentes dimensiones, asi como aplicar la

encuesta al resto de los profesionales de la salud.
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1. Introduccion

Dentro de los estudios organizacionales se determinan aquellos aspectos que forman y
mantienen el compromiso de los empleados con su organizacion. Las investigaciones realizadas
sobre este constructo inician a partir de 1960 con la Teoria de Becker que establece que un
trabajador se compromete por una decision individual de aportar su esfuerzo, para tener
beneficios (pension, jubilacion, etc.), que al dejarlo implicaria una pérdida.

En 1965 Lodahl y Kejner citado en Guerrero (2019) definen al compromiso institucional
como el grado en que una persona se identifica psicolégicamente con su trabajo.

En 1974 Lyman Porter, Richard Steers, Richard Mowday, Paul Boulian citados en
Aldana (2018) definieron Compromiso Organizacional como “La fuerza relativa de
identificacion e involucramiento de un individuo respecto de una organizacion en particular”
(pag. 3) y se determina por al menos tres factores:

Una fuerte creencia y aceptacion de las metas y valores de la organizacion

La disposicion para invertir un considerable esfuerzo en apoyo de la organizacion

Un definitivo deseo de permanecer como miembro de la organizacion

Una relacion equilibrada entre el trabajador y la organizacion requiere de la reciprocidad,
por una parte, la organizacion proporciona seguridad y prestigio social y el individuo responde
trabajando y desempefiando sus tareas acordes a los estdndares indicados.

2. Desarrollo

Compromiso organizacional

El compromiso organizacional es un proceso por el que las metas de la organizacion y
del trabajador aumentan su integracion y congruencia (Hall, et al., 1970 citado en Guerrero
2019), sin embargo, esa actitud u orientacion hacia la organizacion lo vincula (Scheldon 1971

citado en Guerrero 2019), por lo cual se considera un fendmeno estructural que surge como
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resultados de las transiciones trabajador — empresa (Herbiniak y Alutto 1972 citado en Guerrero
2019).

Para 1977 el Compromiso Organizacional es considerado por Steers como “la fuerza
relativa de identificacion y de participacion de un empleado en la organizacion, ademas de la
manera como se identifica con ella” (p.19). Plantea tres fuentes del compromiso:

Caracteristicas personales: Autoestima, necesidad de logro y de poder, edad,
escolaridad, estrés, satisfaccion con la vida, etc., en resumen, se trata de la personalidad y de los
aspectos demogréaficos relativos

Caracteristicas del trabajador: Sentir el trabajo como un reto, identidad con la tarea,
interaccion con otros a discrecion, retroinformacion, etc., también aqui juega un papel
importante la personalidad

Experiencias en el trabajo: actitudes del grupo, percepcion de la propia importancia en
la organizacion, asi como las inversiones de tiempo, esfuerzo y otras efectuadas en la
organizacion, expectativas de recompensas, confianza en la organizacion, etc.

En 1991 Meyer y Allen describen el compromiso organizacional como un proceso
mediante el cual las metas de la organizacion y las metas individuales se integran.

Es un estado psicoldogico que caracteriza una relacion entre una persona y la
organizacion, el cual se divide en tres componentes:

Compromiso afectivo

Nace de la teoria del vinculo afectivo, la cual se expresa a través de la identificacion con
los objetivos y valores de la organizacion, el esfuerzo por alcanzar las metas y objetivos
propuestos por la misma y el deseo y satisfaccion de ser parte de la organizacion.

Winter y Jackson en 2006 (citado en Guerrero 2019) lo relacionan con la capacidad del
sujeto de sentirse emocionalmente seguro al pensar que la empresa es responsable y se preocupa
por sus expectativas.

Littlewood en 2009 (citado en Guerrero 2019) considera este tipo de compromiso
evidencia del sentimiento de pertenencia y de apego que tiene el individuo hacia la empresa que

lo hace permanecer en ella.
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Es afectado por caracteristicas personales del trabajador como edad, sexo, antigiiedad

Compromiso de Continuacion

Su referente es la teoria del intercambio social, se fundamenta en que el compromiso
organizacional puede ser visto como la contribucién que hace el empleado en relacion a los
beneficios recibidos por la organizacion.

Hace referencia a los beneficios y costos financieros que un trabajador perderia al
retirarse de una organizacion

Compromiso Normativo

Se origina desde la perspectiva de la atribucion, ésta se presenta como una obligacion
moral debido al compromiso voluntario, explicito e irrevocable que concerta el empleado con
la organizacion.

El empleado estd unido a la organizacion por sentimientos de obligacion y deber.

Wiener en 1982 citado en Guerrero 2009 comenta que es un sentimiento de obligacion
moral de continuar en la organizacion a la que se pertenece

Chiang y Sorenson (2013) opinan que el compromiso organizacional es un esfuerzo que
las organizaciones deberan desarrollar a largo plazo, especificando a su vez que esto se logra
aumentando la participacion de los trabajadores, alentando la comunicacion jerarquica en doble
via entre jefes y empleados y por Gltimo fomentando el reconocimiento de sus esfuerzos.

Frias (2014) muestra como una organizacion puede ser sostenible, siempre y cuando el
compromiso vaya de arriba abajo y tenga constante seguimiento por parte de los altos directivos.

El fundamento teodrico sobre clima de las organizaciones se establece a partir del trabajo
de Lewin y colaboradores (1951), quienes contemplan que el comportamiento de un individuo
en el trabajo depende no solo de sus caracteristicas personales, sino también de la forma en la
que percibe su clima de trabajo y los componentes de la organizacion.

El servicio social

La prestacion del servicio social constituye una obligacion juridica, prevista en interés
general y orden publico, que tiene una connotacion de tipo moral y ético. Es un periodo

académico obligatorio para todos los profesionales, es un requisito previo a la titulacion y tiene
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como propositos principales la vinculacion del estudiante con su entorno, asi como retribuir a
la sociedad en forma de accion social, los beneficios, que, como estudiantes, se recibieron
durante su formacion.

La Ley Reglamentaria para el Ejercicio de las Profesiones en su Articulo 53 define al
Servicio Social como “el trabajo de caracter temporal y mediante retribucion, que ejecutan y
prestan los profesionales y estudiantes en interés de la sociedad y el Estado”. Dicho tiempo es
no menor a seis meses y no mayor a dos afios.

La ley General de Educacion en su Articulo 137 establece que las personas beneficiadas
directamente por los servicios educativos de instituciones de educacion superior deberdn prestar
servicio social, en los casos y términos que sefialen las disposiciones legales.

La pandemia de COVID-19 afecto los sistemas educativos en todo el mundo. Casi la
totalidad de las instituciones de educacion superior debieron cancelar sus actividades
presenciales en cumplimiento a las disposiciones federales, tendientes a disminuir la
propagacion de la pandemia y sus consecuencias fatales.

Al igual que con influenza y otras infecciones respiratorias, todas las unidades de salud
deben promover acciones preventivas entre todo su personal y los usuarios de los servicios para
disminuir las infecciones respiratorias agudas y en su caso, atender la introduccion del COVID-
19 a México.

Durante el periodo de servicio social, los pasantes realizan diversas actividades
encaminadas a la prevencion y promocion de la salud, sin embargo, durante la pandemia de
COVID-19, las actividades de prevencion se fortalecieron mucho mas en el sentido de las
medidas generales y de higiene que se debian de implementar.

Las disciplinas de medicina y enfermeria asignados a las 19 Unidades de Primer Nivel
de Atencion con las que cuenta la Jurisdiccion Sanitaria No I continuaron sus actividades con
el fortalecimiento de las medidas establecidas y los equipos de proteccion de acuerdo al area
asignada.

Las disciplinas de Odontologia, Nutricion, Psicologia y Trabajo Social fueron

consideradas de riesgo, por lo que fueron asignadas a trabajo desde casa desde el 01 de agosto
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de 2020 al 07 de mayo de 2021, esto en seguimiento al semaforo de riesgo epidemioldgico en
el Estado.

A partir del 10 de mayo 2021 todas las disciplinas se reincorporaron a sus Unidades de
Salud, tomando en cuenta que no se deberian asignar en areas de riesgo, en atencion a pacientes
sospechosos o confirmados para COVID-19, ademas de portar el equipo de proteccion personal
adecuado a sus actividades diarias.

En las Unidades de Salud se implementaron filtros sanitarios para el monitoreo constante
del estado de salud de todo el personal y usuarios que ingresaban a la Unidad, asi como la
capacitacion en la aplicacion de los protocolos establecidos para el manejo de casos sospechosos
a SARS-CoV-2 (COVID-19).

Durante marzo 2021 se realizo6 la aplicacion de vacuna contra COVID-19 Pfizer para
todas las disciplinas, dando cumplimiento a estrategias preventivas marcadas por la Secretaria
de Salud Federal.

Dadas las circunstancias que se desarrollaron durante la pandemia de COVID-19, las
diferentes estrategias en el sector salud para disminuir la propagacion del virus y las
modificaciones a los lineamientos establecidos para la realizacion del servicio social de los
pasantes en promocioén agosto 2020 — julio 2021, es importante identificar el nivel de
compromiso organizacional desarrollado durante este periodo determinante en la formacion de
los profesionales de la salud, esto se realizd con el instrumento de Meyer y Allen (1991) de
Compromiso Organizacional.

El objetivo del presente trabajo es describir el compromiso afectivo y normativo que
desarrollaron los pasantes de servicio social durante la pandemia de COVID-19 en las Unidades
de Salud de la Jurisdiccion Sanitaria No I, San Luis Potosi, San Luis Potosi.

Metodologia

Esta investigacion es de tipo cuantitativa, descriptiva, no experimental y transversal. La
poblacion de estudio son pasantes en servicio social de promocion agosto 2020 a julio 2021, se
utilizd un muestreo de tipo por conveniencia, y el tamafio de la muestra fue de 101. Para medir

la variable Compromiso Organizacional (CO) se considerd el uso del cuestionario “Escala
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Compromiso Organizacional” de Meyer y Allen (1991), el cual considera las siguientes

dimensiones. En la figura 1 se presenta la definicion operacional del CO:

Variable Dimensién No de items Alpha de Cronbach
Afectiva 7 0.736
Compromiso organizacional
Normativa 6 0.713
De Continuidad 5 n.a

Figura 1. Definicion operacional de la variable CO

Fuente: adaptado de Guerrero (2019)

Como se observa las dimensiones afectiva y normativa alcanzaron un nivel de

consistencia interna aceptable con niveles de 0.736 y 0.713 respectivamente en el estadistico de

Alpha de Cronbach. La tercera dimension denominada de continuidad no se incluye en la

presentacion de los resultados dado que se considera que las condiciones de la muestra no

estaban dadas para ser aplicado en este momento, sin embargo, se considerard para una siguiente

aplicacion, toda vez que los participantes ingresen al campo laboral de los servicios de salud por

al menos seis meses en el area en el que se desempefian.

El cuestionario se aplico de manera presencial el dia 30 de julio del 2021, dado que los

participantes cumplieron con el periodo que corresponde a su servicio social en las diferentes

disciplinas (01 de agosto 2021 al 30 de julio del 2021).

Resultados

Los aspectos sociodemograficos de la muestra fueron los que se presentan a

continuacion.
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Figura 2.- Participantes en la encuesta por disciplinas

Un total de 101 pasantes en servicio social aceptaron contestar la encuesta de
compromiso organizacional, de los cuales 53 (53.52%) son de Enfermeria, 15 (15.15%)
Medicina, 14 (14.14%) Odontologia, 11 (11.11%) Nutricion, 5 (5.5%) Trabajo social y 3 (3.3%)

Psicologia (ver figura 2).

® Masculino = Femenino

Figura 3.- Distribucion por Género

El 80.2% de los participantes fueron mujeres y el 19.8% hombres (ver figura 3).
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Casado 6% Union Libre 4%
asado 6%

Soltero 90%

Figura 4.- Estado Civil

El1 90% de los pasantes en servicio social se encontraban solteros durante su periodo de

asantia, 6% estaba casado y 4% vivia en union libre (ver figura 4).
p y g

8.9%

\e 91.1%

mNo =Sj

Figura 5.- Tener Hijos

El 8.9% refiri6 tener hijos, mientras que el 91.1% de los participantes no contaba con

hijos durante su servicio social (ver figura 5).
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85, 84%

Figura 6.- Contar con un trabajo

Del total de pasantes en servicio social, 16 de ellos refirieron contar con un empleo de

medio tiempo, mientras que 85 de ellos solo acudian a su servicio social (ver figura 6).

g

8.9%

= Zona metropolitana = Interior del estado

Figura 7.- Lugar de Residencia

El 91.1% vive en la zona metropolitana (San Luis Potosi y Soledad de Graciano

Sanchez) y el 8.9% venia del interior del Estado (ver figura 7).

1212



Histograma

40 Medla = 23.04

Desviacion estdndar = 3444
N =101

30

20

Frecuencia

10

10.00 20.00 30.00 40.00 50.00

Edad

Figura 8.- Distribucion por Edad

La edad promedio de los participantes fue de 23 afios, con un rango de 17 a 48 afios (ver
figura 8).

Al realizarse la aplicacion de la “Encuesta de Compromiso Organizacional” de Meyer y
Allen (1991), en los pasantes en servicio social de las diferentes disciplinas, se encontr6 lo
siguiente:
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Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo Definitivamente de
acuerdo
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Figura 9.- Compromiso Afectivo. 1.- Me gustaria continuar el resto de mi carrera
profesional en esta Institucion de Salud
El 93% de los pasantes refirid que le gustaria continuar su carrera profesional en la

Institucion, y solo el 7% esta en desacuerdo con esta aseveracion (ver figura 9).

50
41
40
30 2
19
20
. — [ ] [ ]
Definitivamente en Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo Definitivamente de

desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 10.- Compromiso Afectivo. 2.- Siento de verdad, que cualquier problema en esta

institucion, es también mi problema.

El 33.7% de los participantes no esta de acuerdo con hacer suyos los problemas de la
Institucion, esto considerando el contexto de la pandemia por COVID-19, que detond en
cambios a su dindmica educativa y a la consideracion de factores de riesgo de acuerdo a la
disciplina a la que pertenecen, por ejemplo en odontologia, donde no se autoriz6 por parte de
las autoridades federales en salud la realizacion de intervenciones en pacientes por el alto grado
de contagiosidad presentada y que obligd a los pasantes de esa disciplina a permanecer en casa

por casi cuatro meses, al igual que nutricion, trabajo social y psicologia (ver figura 10)
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Figura 11.- Compromiso Afectivo. 3.- Trabajar en esta Institucion significoé mucho para mi.

El 94% de los pasantes en servicio social consider6 una buena experiencia haber
realizado su pasantia en esta Institucion de Salud, sin embargo, para el 6% de los participantes

no significd algo importante en su trayectoria educativa (ver figura 11).
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acuerdo

Figura 12.- Compromiso Afectivo. 4.- En esta Institucion me senti como en familia.

1215



El 93% se sinti6 acogido por el personal de salud de las Unidades de Salud en donde
realizaron su servicio social, el cudl fue de 8 horas de lunes a viernes, a excepcion del personal
de enfermeria que en jornadas de vacunacion apoyo a las Unidades de Salud los fines de semana

(ver figura 12).
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70
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Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo Definitivamente de
acuerdo

Figura 13.- Compromiso Afectivo. 5.- Estoy orgulloso (a) de haber trabajado en esta Institucion.

El 69.3% se sintio definitivamente orgulloso de haber realizado su pasantia en esta
Institucion, el 14.9% y el 9.9% se sinti6 muy de acuerdo y de acuerdo respectivamente, sin
embargo, el 6% de los pasantes no siente orgullo en haber realizado su servicio social con esta

Institucion de Salud (ver figura 13).
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en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 14.- Compromiso Afectivo. 6.- No me siento emocionalmente unido a esta Institucion.

El 67.4% de los participantes se sienten unidos emocionalmente a esta Institucion donde
realizaron su servicio social, en contraste con el 94% de los pasantes que se sentia orgullosos de
pertenecer a la Institucion, sin embargo, el 32.6% de los participantes no desarrollaron un

vinculo emocional durante su servicio social (ver figura 14).
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Figura 15.- Compromiso Afectivo. 7.- Me siento parte integrante de esta Institucion.
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El 92% se sinti6 parte integrante de las Unidades de Salud en donde desarrollaron su

servicio social (ver figura 15).

En cuanto al compromiso normativo se encontrd lo siguiente:

40 38
34
35
30
25
20
9
10
5
5 2
, 1 o
Definitivamente en Muy en desacuerdo  En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo Definitivamente de
desacuerdo acuerdo

Figura 16.- Compromiso Normativo. 1.- Creo que no estaria bien dejar esta Institucion,

aunque me vaya a beneficiar con el cambio.

El 59.4% refirid6 que no estaria bien dejar la Institucidon, sin embargo, habia que
considerar que los pasantes en servicio social s6lo deben permanecer un afio en la Institucion,
pero por otro lado podriamos considerar la segunda parte de la pregunta que habla de un
beneficio que en ellos seria un crecimiento profesional como es el ingreso a una situacion laboral

como tal (ver figura 16).
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Figura 17.- Compromiso Normativo. 2.- Creo que debo mucho a esta Institucion.

El 71.4% de los pasantes en servicio social considera que le debe a la Institucion en la
contribucion a su formacion académica, pero es de llamar la atencion que el 28.6% no esté de

acuerdo con esta aseveracion (ver figura 17).
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Figura 18.- Compromiso Normativo. 3.- Esta Institucion se merece mi lealtad.
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E1 90% de los pasantes en servicio social considera que la Institucion merece su lealtad,
misma que se fue desarrollando en el transcurso de su pasantia, ya que de inicio los estudiantes
tienen la opcidn de elegir la Institucion donde desean realizar su servicio social, ademas de

cumplir con los lineamientos establecidos para el desarrollo de este (ver figura 18).
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 19.- Compromiso Normativo. 4.- No siento ninguna obligacion de tener que seguir

trabajando para esta Institucion.

E147.5% considera una obligacion seguir trabajando para la Institucion, a pesar de saber
que no permanecera mas tiempo del determinado (un afio) por las Instituciones de Salud, el
52.5% si lo ve como obligacion seguir trabajando para las Unidades de Salud, a pesar de su
condicidn de pasante en servicio social, puesto que la encuesta se aplicé al término de su periodo

(ver figura 19).

1220



60 57

50
40
30
20 14 14
0 9
‘B m : :
0 | [
Definitivamente en Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo Definitivamente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 20.- Compromiso Normativo. 5.- Me sentiria culpable si ahora dejara esta Institucion.

El 20.9% de los pasantes en servicio social se siente de alguna forma culpable de dejar
la Institucion, a diferencia del 79.1% de los participantes que no refirieron un sentimiento de

culpa al terminar su pasantia (ver figura 20).
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Figura 21.- Compromiso Normativo. 6.- Creo que no podria dejar esta organizacion por que

siento que tengo una obligacion con la gente de aqui.
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El 41.5% considera que no puede dejar la Institucion por el sentimiento de obligacion,
resultado que concuerda con la pregunta expresa de obligatoriedad de seguir trabajando (47.5%)
de este rubro, mientras que el 58.5% de los pasantes no siente la obligacion hacia sus

compafieros en las unidades de Salud (ver figura 21).

Las siguientes pruebas de hipotesis resultaron estadisticamente significativas (ver tabla

).
Tabla 1. Relaciones estadisticamente significativas
Variable 1 Variable 2 Prueba Valor p
Tener hijos Prueba U de Mann - Whitney 0.50

Compromiso Afectivo. 1.- Me gustaria continuar
el resto de mi carrera profesional en esta
institucion de salud

. . . . Trabaj Prueba U de Mann - Whit 0.44
Compromiso Normativo. 4.- No siento ninguna rabajar rueba L de Mann ey

obligacion de tener que seguir trabajando para
esta Institucion

Se encontr6 que el compromiso afectivo se ve afectado en aquellos pasantes que tenian
hijos y el compromiso normativo en aquellos que trabajaban.
3. Conclusiones

Derivado de los resultados obtenidos podemos decir que los pasantes en servicio social
de las diferentes disciplinas de la Jurisdiccion Sanitaria No I desarrollaron un compromiso
afectivo y normativo durante la pandemia de COVID-19.

A pesar de los cambios académicos y practicos a los que se enfrentaron los pasantes en
servicio social durante agosto 2020 a julio 2021, los estudiantes en formacion adoptaron las
nuevas estrategias para la mitigacién del contagio y complicaciones de la pandemia que se
desarrollaba.

El compromiso normativo se esperaria que estuviera disminuido en los pasantes dadas
las circunstancias en las que se desarrollo su pasantia, ya que los estudiantes se enfrentaron a
nuevas tareas dentro de sus actividades académicas, muchas de las cuales no estaban descritas

en los lineamientos que rigen su ultimo ano académico.
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Las facultades y escuelas mantuvieron una comunicacién aiin mas estrecha que en afios
anteriores a la pandemia, esto debido a la alta contagiosidad del COVID-19 y el establecimiento
del seméaforo epidemiologico, que hizo establecer de acuerdo a la disciplina de cada estudiante
las medidas a tomar para evitar contagios y/o complicaciones futuras, por lo que al observar los
resultados del compromiso normativo, podemos concluir que las estrategias interinstitucionales
pueden fortalecer esta dimension dentro de la organizacidn, a pesar de solo permanecer por un
afio de manera obligatoria.

En el caso del compromiso afectivo es importante sefialar que la mayoria de los pasantes
en servicio social eligen su unidad de salud a donde desean cumplir su afio de servicio social,
sin embargo, la pandemia ocasiono que cerca del 50 % de los pasantes fueran comisionados a
otras unidades por la reconversion de servicios que se realiz6 derivado de la emergencia sanitaria
y el seméforo epidemioldgico. Por lo tanto, pudiéramos esperar que no generaran un vinculo
afectivo como tal con el resto del personal de salud dentro de la institucion, o que no generaran
una satisfaccion por lo realizado durante su afio de servicio, puesto que algunas disciplinas
pasaron cerca de seis meses en actividades meramente administrativas y no practicas, pero
observamos en los resultados que los pasantes si desarrollaron un compromiso afectivo, a pesar
de las circunstancias.

Con los resultados obtenidos, es importante que podamos aportar a la institucion
herramientas para fortalecer el compromiso organizacional en sus diferentes dimensiones, asi
como aplicar dicha herramienta al resto de los profesionales de la salud, para observar el

compromiso de continuidad que no fue posible en los pasantes de servicio social.
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Capitulo 14. Intencion del abandono laboral y sus principales causales en la
industria automotriz en la region de San Luis Potosi

Hiram Ceballos Lopez
Universidad Tangamanga, campus Tequis
hellobonjour@outlook.com

Resumen

La rotacion voluntaria de personal es un fenémeno que en la industria automotriz ha llamado la
atencion en la region de San Luis Potosi, principalmente por ser el 70% de dicho indicador
asignado a una categoria denominada abandono de trabajo; es importante ir un paso atras y
entender dicho comportamiento organizacional desde la intencién de abandono, es entonces
donde encontraremos en esta investigacion las principales razones por las cudles emerge en
nuestro trabajador mano de obra directa la intencion de simplemente retirarse de su fuente de
empleo y no regresar. Con la finalidad de encontrar acciones contundentes para disminuir esta
conducta de abandono desde la comprension de la intencidon de abandono donde una muestra
importante de trabajadores tras aplicarse una metodologia mixta de investigacion para este
comportamiento social y asi obtener informacion sobre la intencidon de abandono siendo las
siguientes categorias encontradas como las principales a evaluar después del estudio:
Capacitacion interna, trato del jefe directo, ambiente de trabajo, horarios y jornadas de trabajo,
comunicacion interna entre jefe directo y subordinado. El método de investigacion fue con un
instrumento de encuesta aplicada a un nicho demografico particular que se ha identificado como
el perfil con mayor indice de rotacion voluntaria de trabajo tras el abandono de la fuente de
empleo segin una planta de la industria automotriz ubicada en San Luis Potosi, con
caracteristicas poblacionales de 18 — 23 afios, sin hijos y solteros, genero indistinto.

Palabras Clave: Rotacion voluntaria, intencion de abandono, ambiente laboral, satisfaccion

laboral

1. Introduccion
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La rotacién de personal es un indicador naturalmente administrado y manejado por el
departamento de Recursos Humanos dentro de las organizaciones, no obstante, en esta
investigacion se pretende conocer cudles son las principales razones por las que un trabajador
decide terminar su relacion laboral con una organizacion, este fendmeno es mejor conocido
como intencion de abandono.

Ademas, es importante resaltar como puede afectar un indicador elevado y fuera de
control de la rotacidon voluntaria de personal a una organizacion, y el impacto directo e indirecto
que pudiera tener para cualquier compaiiia financieramente hablando en cuestiones de utilidad,
pero también para el crecimiento del negocio fortalecimiento de relaciones comerciales e
incremento y posicionamiento en el mercado.

Es aqui donde, el enfoque que tiene este trabajo de investigacion tiene lugar, y es
entender el fenémeno de la intencion de abandono que potencialmente podrd generar rotacion
voluntaria en la organizacion, asi mismo es importante entender el antecedente de dicha
intencion y finalmente revisar el comportamiento que tiene en la organizaciéon y las
consecuencias en la misma.

Se espera poder contribuir en las organizaciones con la investigacion de la intencion del
abandono reflejado desde la poca satisfaccion laboral y finalmente como principal contribucion
que las organizaciones puedan encontrar un plan de reaccion ante este fendémeno.

Hoy en dia el capital humano es uno de los principales motores de las organizaciones, y
es que el factor humano es imprescindible para las compaiiias, esto debido a que solo el recurso
humano podra gestionar el valor agregado y la competitividad, asi como la mejora continua a
través de la habilidad de solucion de problemas, competencias de liderazgo, entre otras, que
contribuyan al constante desarrollo de la organizacion, no importando el tipo de organismo que
se trate.

La rotacion voluntaria de personal es definida como la separacion voluntaria de la
relacion laboral que un empleado o trabajador provoca con la fuente de trabajo, ya sea a través
de la renuncia o simplemente abandonar la fuente de empleo. Esta definicion ha provocado ir

un poco antes de la separacion e investigar desde la intencion de abandono.
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La intencién de abandono y permanencia laborales son algunos comportamientos y
fenomenos que pueden determinar la contribucion al indicador de rotacion voluntaria del
personal de una organizacion.

El objetivo de analizar la intencion de abandono desde un punto de vista distinta a las
investigaciones ya realizadas es comprender el fendémeno desde que se comenzo6 a documentar
y asi tener un solo grupo de aspectos que contribuyan al contenido de este fendémeno y conocer
finalmente con anticipacion qué factores o variables contribuyen en el ser humano dentro de una
organizacion que puedan influir en que un empleado genere una intencién de abandono.

2. Desarrollo

La rotacion de personal se ha tratado de definir a través del tiempo considerando
diferentes variables, no obstante, Bluedorn y y Mueller citados en Meyer, et al. (1990), han
recomendado el uso de la variable intencién de permanencia en lugar de la rotacion de personal
voluntaria, derivado de que ésta es més complicada de predeterminar y estudiar, ya que existen
variables externas que dificultan su modelacion.

Como parte de los aspectos que se deben cuidar del capital humano en cualquiera de las
organizaciones que se mencionaron son las siguientes: las competencias, capacidad de
resolucion de problemas, liderazgo e identificacion del personal con herramientas necesarias
para enfrentar las demandas de un entorno turbulento y asi alcanzar la visién organizacional.
Por esta razon estos autores proponen que la permanencia es distinta a la renuncia de la relacion
laboral, porque la permanencia necesariamente conduce a ésta (Meyer, et al., 1990).

No obstante, en este contenido estamos identificando la intenciéon de abandono como el
ofensor principal de la rotacion voluntaria como término de la relacion laboral y es preciso
enfocar un analisis profundo al fendmeno como medida de prevencion y como una segunda
etapa del estudio la intencion de permanencia.

La intencion de permanencia es predictible y es una variable con una fuerte correlacion
con la rotacién de personal. Segiin Steel, et al. citados en Lee y Mowday (1987) la varianza
explicada esta entre 28% y el 75%, mientras que la intencion de permanencia explica el 6% de

la varianza de la rotacion.
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Esta variabilidad incluye la relacion intencidén de permanencia y la rotacidon voluntaria
es que no todas estas terminaciones de relacion laboral son renuncias, tal vez derivado a que no
pueden hacerlo por la poca oferta laboral (Steers y Mowday, 1981). Por tanto, se puede deducir
que aquellos individuos que denotan la intencidon de permanencia, la relacion entre la rotacion
voluntaria y la intencion de permanencia serd muy fuerte si la oferta laboral es alta.

Sin embargo, investigaciones mas contemporaneas han demostrado que la variable que
mas correlacion tiene con la rotacion de personal de manera voluntaria es la intencion de
permanencia (Kopelman, et al., 1992).

Dentro del principal interés que pudiera representar en estudio e investigacion la rotacion
voluntaria de personal definitivamente debemos contemplar el costo que representa para la
organizacion (Millan, 2006) y es que, a continuacidén, se mencionan los indicadores que
representard la contratacion de las posiciones que se deberdn cubrir para reemplazar las
posiciones impactadas por la rotaciéon de personal por la presentacion de una renuncia a la
organizacion o simplemente su abandono.

Costo de reclutamiento y proceso de seleccion de personal

Gastos de admision y de procesamiento de solicitud del empleado.

Gastos de mantenimiento del 6rgano de reclutamiento y seleccion (salarios del personal
de reclutamiento)

Gastos en medios de comunicacion para reclutamiento de candidatos

Gastos de mantenimiento de la seleccion de servicios médicos (salarios del personal de
enfermeria) promediados por el nimero de candidatos sometidos a exdmenes médicos de
seleccion.

Costo del anticipo de pagos relacionados con partes proporcionales de salario y
prestaciones.

Costo de capacitacion inicial y subsecuente

Gastos del curso de induccion para el facilitador

Gastos de personal responsable de la coordinacion de los cursos necesarios para el

personal de nuevo ingreso.
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Costos reflejados en la productividad

Pérdida de la produccion generado por la omision del trabajador faltante en las lineas de
produccion.

Produccion generalmente inferior, hasta que la curva de aprendizaje es favorable.

Rotacion voluntaria de personal.

Se define como la separacion que un empleado inicia y lleva a cabo por cuenta propia a fin de

concluir la relacion laboral, ya sea via la renuncia o el abandono de trabajo. Por tal razén, se

identifican a dos tipos de empleados, aquellos que se separan y aquellos que permanecen por un

tiempo “razonable” en la organizacion (Littlewood, 2006, p.12).

Las investigaciones desde 1958 por March y Simon han marcado la pauta: el sentimiento
de insatisfaccion. Los investigadores que siguieron a March y Simon han concluido al mismo
resultado, es una realidad que después de distintos andlisis y aportaciones sobre esta intencion
de abandono han ayudado a comprender un poco mas el fenémeno.

Entre los pioneros en estas investigaciones fue realizado el estudio por Mobley (1977).
Su modelo se enfocd en dos facetas: la primera hace referencia a toda variable que tiene una
provocacion en las actitudes de rotacion, esto significa, las actitudes de trabajo tienen relacion
con la intencion de renuncia laboral, este autor propone cada uno de los pasos intermedios que
son parte de la secuencia que causara la baja del trabajador proponiendo desde la satisfaccion
del trabajo, las intenciones de busqueda de empleo y la renuncia, todo esto como resultado de
la evaluacion comparativa del trabajador de su trabajo actual y una alternativa de trabajo.

Mobley, et al. (1979) proponen otro modelo donde identifica otras variables que pueden
ocasionar la renuncia voluntaria por parte del trabajador, y estds son por ejemplo variables que
se relacionan directamente con el lugar de trabajo y variables no relacionadas con el trabajo, es
decir, se considera un rango mds amplio de factores. Por ejemplo, es entonces cuando se
comienza a relacionar la satisfaccion obtenida en el empleo actual, las expectativas en cuanto a
desarrollo profesional y consideraciones familiares, este tipo de variables generadas por estos

autores en este aflo, ya hacian méas complejo el andlisis de la informacién.
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Posteriormente existe un tercer modelo que se revisara en la presente investigacion, fue
propuesto por Price y Mueller (1981), quienes consideran a la rotacion como un proceso que se
puede contemplar como causa raiz en cinco variables de la satisfaccion en el trabajo (Paga,
integracién, comunicacion instrumental, comunicacion formal y centralizacion). Finalmente, el
modelo propone que el balance entre estas es lo que determinara la satisfaccion o insatisfaccion
y por ende la generacion o no de rotacion voluntaria de personal.

El siguiente modelo, el cuarto propuesto en esta investigacion, fue propuesto por
Mowday, et al. (1982), dentro de este modelo se propinen 13 pasos:

Seglin este modelo propone como el paso nimero uno algunas cuestiones demograficas
como son: educacion, edad, antigiiedad, responsabilidades familiares, nivel de ingresos
familiares, ética en el trabajo, experiencia en el trabajo y personalidad.

Como niimero dos proponen expectativas del individuo sobre el trabajo, como niimero
tres alternativas de trabajo a las que puede acceder el individuo; como numero cuatro las
expectativas sobre la organizacion al momento de la contratacion y tiempo después. Como
niimero cinco se proponen las caracteristicas y experiencias organizacionales. Asi mismo el
nivel de desempefio se propone como niimero seis, las respuestas efectivas del trabajador con
su trabajo diario es el paso numero siete.

Estos primeros siete pasos estdn basados en las relaciones con compafieros de trabajo, el
tamafio del grupo, el estilo de supervision, la estructura organizacional, la oportunidad de
participar en las decisiones del negocio, ubicacién geografica, asi como metas, objetivos y
valores de la empresa.

Como numero ocho esta propuesta la intencion de permanecer o renunciar. Esto
dependera basicamente de la intencion de permanencia, que radicard en la respuesta efectiva
hacia el trabajo e influencias no laborables, por lo que, el modelo predice que un nivel bajo de
satisfaccion conlleva a la intencion de permanencia, de la misma manera que lo hacen factores
no laborales tales como las demandas familiares.

Como numero nueve se declara que la declaracion de permanencia se puede fundar

también en la respuesta afectiva hacia el trabajo e influencias no laborales.
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Derivado de esta etapa de antecedentes que se mencionaron podemos mencionar y
destacar algunos de los conceptos funcionales atin en las investigaciones contemporaneas y
funcionales con nuestra época, y estas son:

Satisfaccién laboral

Compromiso laboral

Apoyo por parte de la compaiiia

Clima laboral

Establecimiento claro de actividades a través de buena comunicacion

Contexto personal

Responsabilidades familiares

Lejania de la compaiia

Edad

Ocupacion / Experiencia en el trabajo

De una o de otra manera en la actualidad atin se sigue trabajando y estudiando en su
plenitud estas variables para poder entender la rotacion voluntaria de personal.

Intencion de abandono de personal estudios contemporaneos

Como parte de las variables a considerar dentro de este analisis no podemos soslayar la
busqueda de empleo que se generard la busqueda de empleo, y es que esta ultima se podria
definir como la averiguacion consciente y activa de encontrar un empleo que genere la necesidad
econdmica, pero con la satisfaccion no encontrada en el empleo actual. Es en esta parte donde
Mobley (1977) incluird en su modelo como el antecedente de la busqueda de permanencia, y
ademads define que los empleados insatisfechos con su trabajo con susceptibles a encontrar
algunas opciones laborales y con esto se pretende solucionar la insatisfaccion laboral.

Como parte de la investigacion es importante resaltar que otras investigaciones han
mostrado que la bisqueda de empleo no tiene que ver directamente con la rotacion voluntaria
de personal (Kopelman, et al. 1994).

Es importante mencionar como parte de la evolucion de la investigacion de la rotacion

existe la teoria de la equidad, esta teoria se ocupa de las percepciones que tienen las personas o
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trabajadores de como las tratan en comparacion con otras, esta persona se basa en lo que ¢l o
ella considera ser justo cuando se compara con los demas (Redmon, 2010)

Como senala Gogia (2010), cuando se aplica un lugar de trabajo, la teoria de la equidad
se centra en la relacion de remuneracion laboral de un empleado, asi como en el intento de dicho
empleado de minimizar cualquier sensacion de injusticia que pudiera resultar.

En comparacion con otras personas, los individuos desean ser compensados de manera
justa por sus contribuciones. Las creencias de una persona con respecto a lo que es justo y lo
que no lo es pueden afectar su motivacion, actitud y comportamiento.

Los empleados que se sienten injustamente tratados pueden verse obligados a buscar
mejores oportunidades en otros lugares.

Sin embargo, conectando esta ultima teoria con otra mas nombrada expectativa, esta
senala que los individuos eligen una opcion de comportamiento en lugar de otras. La idea basica
detras de esta teoria es que las personas estaran motivadas porque creen que su decision llevara
al resultado deseado (Redmon, 2010), aqui mismo es donde podemos resaltar que la motivacion
laboral dependera de la asociacion percibida por el trabajador y los resultados, y las personas
modifican su comportamiento en funcion de su célculo de los resultados anticipados (Chen y
Fang, 2018).

Esta teoria se basa en la idea de que la motivacion proviene de una persona que cree que
obtendra lo que quiere en forma de desempeiio o recompensa. La teoria establece que los
individuos tienen diferentes conjuntos de objetivos y pueden motivarse si creen que: a) Existe
una correlacion positiva entre los esfuerzos y el desempeio; b) el desempefio favorable dara
como resultado una recompensa deseable y; c) la recompensa satisfard una necesidad
importante.

La teoria de Herzberg (2015) two factor theory boundless, sostiene que existen dos tipos
de factores que influyen en la motivacion y la satisfaccion de las personas en particular las que
trabajan en el sector del empleo, estos justamente como la teoria anteriormente mencionada, con
la diferencia de que afirma que hay ciertos factores en el lugar de trabajo que pueden causar

satisfaccion en el trabajo y un conjunto separado de factores que pueden causar insatisfaccion
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(Herzberg, 2015). Es totalmente necesario enfatizar que esto no es una relacion lineal: los
factores que causan satisfaccion no niegan necesariamente aquellos que causan insatisfaccion.

Uno no necesariamente aumenta exactamente como el otro disminuye. Segun Sincero
(2008), se hizo un andlisis que propone lo siguiente, existen dos factores que motivaran al
trabajador, y estos son factores de higiene y factores motivadores. Los factores de higiene deben
ser abordados por la empresa de tal manera que no resulten en las experiencias y sentimientos
desagradables del empleado en el trabajo (Sincero, 2018).

Los factores de higiene son:

Salarios

Remuneraciones financieras

Politica y administracion de la compatfiia

Calidad de las relaciones interpersonales

Condiciones laborales

Sentimientos de seguridad laboral

Calidad de la supervision

Los factores motivadores surgen de la necesidad de un individuo para lograr un
crecimiento personal.

La satisfaccion laboral resulta de la presencia de factores motivadores.

Entre estos factores motivadores identificados son:

Trabajo desafiante

Estado

Oportunidad para el avance / crecimiento

Responsabilidad

Sentido de crecimiento personal / logro laboral

Adquirir conocimiento

Como ultima parte del estudio de acuerdo a las teorias que fundamentan la rotacion de
personal y cudles son las principales causas que determinan a un trabajador procesar su baja de

la compafiia de manera voluntaria, analizaremos las més relevantes desde los antecedentes hasta
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las teorias fundamentadas apenas el afio pasado y que se alinean con la realidad de la industria
automotriz de nuestro pais.

Ambiente laboral:

Como parte del argumento de la condicion fisica en el lugar de trabajo carece de
comodidades esenciales, podria ser desalentador para los colaboradores, y promover la rotacion
del personal. La provision inadecuada de servicios basicos como son: atencion médica, muebles,
iluminacion adecuada, ventilacion adecuada puede hacer que los empleados comiencen a buscar
otro empleo alternativo donde la condicidn fisica es mds propicia.

Pobres paquetes de remuneracion:

Es muy remarcable que cuando un empleado ocupa una posicion de bajo salario con
beneficios inadecuados, hay poca o ninguna motivaciéon para continuar si un empleador
comparable ofrece incluso una tasa de pago ligeramente mds amplia, por tanto, es en este
momento donde se destaca que los trabajos con un indicador mas bajo salarial, son las posiciones
con menor indice de rotacion de personal.

Por otro lado, se puede encontrar que, aunque el trabajo no sea del todo mal pagado,
pero en el mercado se encuentre con un salario mas robusto probablemente ocasione un efecto
en la rotacion voluntaria, se puede encontrar en el estudio que el factor mas importante de
rotacion es la estructura salarial, ya que los empleados son racionales y, a menudo, preferiran el
empleo que tenga una estructura salarial comparable (Firth et al., 2007).

Pobre interaccion entre la parte operativa y la direccion del negocio:

El nivel de madurez y acercamiento que tenga la empresa ente trabajadores y el comité
directivo del negocio sera muy importante para poder tener un compromiso por parte de los
colaboradores, es aqui donde por falta de una integracion entre estos dos bloques de trabajadores
puede existir una brecha que pueda generar un distanciamiento entre los objetivos del negocio
y su mano de obra directa, esta falta de comunicacion, se ha demostrado que puede generar altos
indicadores de rotacion para el negocio.

Estancamiento de crecimiento de carrera:
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Es importante poder ofrecer un tipo de crecimiento y desarrollo del personal para poder
evaluar dentro de las compaiias de acuerdo con los estudios es importante resaltar que la
desmotivacion de no tener alglin tipo de movilidad dentro del negocio o compatfiia genera una
inconformidad tal que podria generar la desmotivacion de los colaboradores ocasionando de
esta manera la baja voluntaria de los mismos.

Meétodo

Las Ciencias Administrativas en la actualidad existe una fuerte separacion en la
metodologia de la investigacion con distintas posiciones epistemologicas (Martinet, 1990;
Savall y Zardet, 2004). Basicamente se habla de la posicién convencional del Positivismo y el
Constructivismo, esto enfocado y canalizado a los métodos de investigacion cualitativos y
cuantitativos, asi mismo, en razonamientos deductivos e inductivos.

En este reporte de investigacion se pretende mantenerse al margen sobre toda esta gran
disputa y conflicto epistemologico en dicha separacion y conflicto en tendencia, sin embargo,
esta investigacion se posiciona dentro de la postura constructivista con un enfoque metodologico
cualitativo con algunos instrumentos de método cuantitativo, entonces tiene un enfoque mixto,
por el fendmeno de estudio que es la intencion de abandono en la interaccion entre los objetos
de estudio. Es por esta razon que el investigador tiene la posibilidad de observar los objetos que
se analizardn en este reporte de una manera profunda y constante para poder comprender el
comportamiento organizacional y de esta manera poder contribuir con soluciones u aportaciones
que generen valor agregado a cualquier organizacion con el fendomeno antes mencionado con la
intencion de abandono que podria generar un indicador de rotacion voluntaria de personal de
mano de obra directa en la industria automotriz en la ciudad capital de San Luis Potosi.

Como parte del método cualitativo seleccionado se enfoca en el entendimiento del
comportamiento social a través del acercamiento al objeto de estudio, adentrandonos a los
principales motivos reales, indagando de manera importante en el fenémeno social que de
pronto pudiera parecer inexorable de inicio por la falta de investigacion en el comportamiento

organizacional.
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Es importante resaltar que como principal objetivo de esta investigacion estd la
compresion del comportamiento del fendémeno mas alla de validar alguna hipdtesis que
contienen un niimero pequefio de variables. En esta misma manera Wacheux (1996) considera
que las metodologias cualitativas de manera natural generan la pauta a estudiar de manera
profunda el objeto de estudio y variables seleccionadas para enfocar a la comprension del porqué
y el como de la intencion de abandono en este caso de estudio, aceptando algunas
especificidades del contexto.

Se obtiene informacion de los trabajadores que han tenido una intencién de abandono
con su empleo actual en la industria automotriz. Para el caso de la metodologia cuantitativa, el
disefio ha sido de tipo descriptivo/exploratorio con un instrumento de encuesta,
comparativo/causal y correlacional. Se ha realizado dos medidas con cuestionarios
cuantitativos, la primera se evaluo en la segunda semana de antigiiedad en la planta productiva,
y la segunda que se ha disefiado en una sesion grupal con un investigador coordinando las
preguntas de dicho cuestionario con un grupo de méaximo diez participantes.

Perfil de muestra de objeto de estudio

Se toma en cuenta personal identificado a raiz de un perfil demogréafico con una mayor
probabilidad de abandono segiin un historico de personal que ha sido dado de baja de la
organizacion por concepto de abandono y evidentemente sin algin tipo de mas informacion que
de esta manera contribuird a un mejor andlisis de la informacion para el objeto de estudio del
fendomeno de la intencidon de abandono de lugar de trabajo.

El perfil demogréfico no es demasiado detallado, unicamente podemos decir que las
caracteristicas que tienen en comun la mayor parte de la poblacion que representa a un 74.3%
del total de abandonos son trabajadores con los siguientes rasgos distintivos:

18 -23 afios

No tienen hijos

No estan casados

Sexo indistinto

Estudios maximos de secundaria
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Se tomo una muestra de 70 colaboradores que cumplen con estos rasgos distintivos, asi
mismo, que fueran de recién ingreso, ya que la poblacion que abandona sus empleos de trabajo
el 86% de estos lo hace en la tercera y cuarta semana de antigiiedad en la planta productiva.

Por lo que se siguieron grupos de personas de recién ingreso y aplicacion del primer
instrumento (encuesta individual) en la segunda semana dentro de su lugar de trabajo y en la
cuarta semana (encuesta coordinada de manera grupal y contestada individualmente).

Con este par de instrumentos como método cuantitativo podremos evaluar algunas de
las variables que se proponen en este reporte de investigacion como las principales razones de
intencion de abandono, para tener como variables cualitativas la definicion y comprension de
los porqués que la gente menciona ante una intencion de abandono de trabajo en una planta de
manufactura de un total de plantilla de 1300 trabajadores de mano de obra directa.

Por otra parte, es importante mencionar que la muestra seleccionada tiene como primer
nivel de liderazgo un lider por cada linea productiva y cada linea productiva cuenta con ocho
trabajadores ensamblando el producto final, el jefe directo y segundo nivel de liderazgo es el
supervisor de produccion quien tendra bajo su responsabilidad cuatro lineas productivas con un
total de maximo 24 operadores ensambladores trabajadores de la compaiiia.

Asi es como estd estructurada la organizacion en la empresa en cuanto a niveles de
liderazgo y jefes directos en para poder contextualizar de manera adecuada el objeto de estudio
y comportamiento organizacional, de tal manera que se vuelve relevante para el manejo de las
variables de estudio.

Cabe destacar que este grupo de muestra se aplicé a un nimero de 70 trabajadores que
ingresaron a planta y que a través de una pregunta inicial acerca de haber tenido una intencion
de abandono de su lugar de trabajo, aunque no haya sido determinante entonces se hace un
objeto de estudio favorable para la investigacion que se estd generando en este reporte de
investigacion.

Las variables cualitativas que se han analizado en esta investigacion se detonan a raiz
del objeto de estudio y el fendomeno que se desea comprender con base a los estudios de

investigacion de Sincero (2008), Millan (2006) y por Mowday, et al. (1982) donde se sugieren
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algunos factores que influyen en una toma de decision de esta magnitud sobre el
comportamiento organizacional son:

Capacitacion inicial y subsecuente

Remuneracion financiera

Establecimiento claro de actividades a través de buena comunicacion

Calidad de la supervision

Con la finalidad de tener resultados con ponderaciones y obtener de una manera
resultados medibles sobre variables cualitativas se han generado los instrumentos con una escala
Likert evaluados del 1 al 5 siendo el 1 con menor peso mientras que en el 5 con el mayor.

A continuacion, se establece una tabla donde se muestran los dos instrumentos que se
han desarrollado para poder comprender el fendmeno de la intenciéon de abandono a través de
las cuatro variables cualitativas seleccionadas y una serie de items con los que se pretende
analizar los resultados de la investigacion de la muestra seleccionada de 70 trabajadores:

En ambos instrumentos se han evaluado a los mismos trabajadores solo que en un
periodo distinto de antigiiedad, el primer instrumento fue aplicado en la segunda semana de
antigiiedad y en la cuarta semana de antigiiedad se ha aplicado el segundo instrumento, con la
finalidad de poder medir cada una de las variables en cuestion que pudieran generar la intencion
de abandono de su lugar de trabajo.

En el instrumento 2 para cada una de las cuatro variables de estudio se incluyen items
que podran incluir respuestas de la poblacion en formato binario para poder entender de una
manera polarizada si estan de acuerdo con algunos de los cuestionamientos que propone la
encuesta, asi como poder seleccionar alguna de las cuatro variables sesgadas a algunos de los
ejemplos que se viven en esta planta del sector automotriz de tal forma que podremos identificar
el principal descontento de las variables seleccionadas para estudio del fendémeno y con esta
parte poder observar en la investigacion la variable con mayor impacto en el comportamiento

de los trabajadores (Ver tabla 1).
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Tabla 1. Definicion operacional de las variables.

Instrumento 1 Variable de estudio Item
,Como califico mi ion inicial?

Capacitacion inicial y subsecuente

,Como califico mi i6n en mi segunda ctapa de aprendizaje?
 Te gusta generar tiempo extra?

;Recibiste tu pago de manera adecuada?

.. |¢Me siento respetado por mi supervisor?

(Recibo respeto por parte de mi GAP Lider?

(,Como mido el trato de mi supervisor hacia mi?

Calidad de la supervision ,Como mido el trato de mi GAP lider?

(Cémo mido el trato de mi gerente de produccion hacia mi?

Remuneracion financiera

Establecimiento claro de actividades a trdves de buena

Instrumento 2 [Variable de estudio ftem
Recibiste itacion para fiar tu puesto de trabajo?
La itacion para fiar tu puesto de trabajo fue impartida por:
Capacitacion inicial y subsccuente a) Un compaﬁer(v b)tu lider de linea  ¢) tu supervislﬂr i
Durante tu jornada laboral, ;operas al menos dos diferentes?
,Qué cambiarias para que mejore ¢l ambiente dentro de tu drea productiva?
a) C itacion b) Pagos de ndmina dos ¢ icacion liderazgo d) Trato del supervisor
Remuneracion financiera ,Qué cambiarias para que mejore el ambiente dentro de tu drea p iva?
a) C itacion b) Pagos de ndmina adk dos ¢ icacion liderazgo d) Trato del supervisor
(Recibes indi claras del trabajo a ?
Establecimiento claro de actividades a trives de buena comunicacion|;Qué cambiarias para que mejore el ambiente dentro de tu area productiva?
a) C: itacion b) Pagos de némina ad dos ¢ icacion liderazgo d) Trato del supervisor

¢Recibes un trato digno por parte de tu supervisor?
(Recibes u trato digno por parte de tu GAP Lider?

Calidad de la supervision | Tu supervisor muestra p por alguno(s) de tu(s) ipai )?
(Qué cambiarias para mejore el ambiente dentro de tu drea ?
a)Capacitacion b)Pagos de nomina adecuados ¢) C icacion liderazgo d)Trato del supervisor

Fuente: Adaptado de Millan (2006), Mowday, et al. (1982) y Sincero (2008).

Resultados

A continuacidn, se muestran los resultados sobre las encuestas realizadas englobando
por cada uno de los items propuestos y posteriormente por cada una de las variables
seleccionadas para el objeto de estudio.

Se hace una medicion porcentual para cada uno de los items de las variables de ambos
instrumentos, mostrando un promedio de los items de cada variable sobre las calificaciones
evaluadas igual o menor que 3 en la escala Likert, de tal manera que mostraremos los resultados
mas débiles entre las 4 variables entre los dos instrumentos para poder tener resultados de la
investigacion realizada.

Asi mismo haciendo una proporcién porcentual de los resultados de las encuestas,
multiplicando el peso de mayor a menor de la escala Likert por el nimero de respuestas que
tuvo cada una de las 70 encuestas a la poblacion aplicada se puede observar en cada uno de los

instrumentos por cada una de las variables y por cada uno de los items, los siguientes resultados:
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Tabla 2. Instrumento 1

Escala

B Evaluaciones
Likert

Proporcidén

Desviacion

tand

Escala
Likert

Desviacién

Evaluaciones | Proporeién

1

2

3.4% 1.05

1 5 5 117

27

9.2%

80

27.4%

wids (Wi
B8 |e|s (|~

175

59.9%

100.0%
90.0%
80.0%
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60.0%
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0.0%

i |

Unoy Dos

11.0%
11 22

21 63 25.7%
20 90 36.7%
13 65 26.5%

[ PN o) N

86.5%

32.1%

17.5%

Tres Cuatro Cinco

Figura 1. Variable 1: Capacitacion inicial y subsecuente

Tabla 3. Resultados

Escala . » Desviacion
Evaluaciones | Proporcion
Likers esténdar
1 2 2 0.3% 0.85
2 4 8
3 41 123 52.8%
4 15 60 25.8%
5 8 40 17.2%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
18.4%
10.0%
0.0%

Unoy Dos

Promecio
Variable

7.2%

17.5%

32.1%

86.5%

Escala

Evaluaciones | Proporcion Desviacién
Likert estdndar
: = = 326% 0.96
23 46
3 28 84 28.0%
2 6 2 13.7%
5 2 10 5%
50.4%
19.7%
I 11.4%
Tres Cuatro Eifices

Figura 2. Variable 2: Remuneracion financiera

Promedio
Variable

184%

50.4%

19.7%

11.4%
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Tabla 4. Resultados

- Escal Promedio
Escala Evaluaciones | Proporcion besviacion =418 | ealuaciones | Proporcion Desviacin Variable
Likart Likert dnd.
49%
e e [ e e e L
7.0%
3 7 21 7.0% 3 7 21 7.1% 0.4%
a 7 23 9.3% 4 7 28 9.5% 78.794
5 48 240 73.5% 5 46 230 78.0% -
90.0%
78.7%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% =
7.0% 2%
10.0%
O = ]
Unoy Dos Tres Cuatro Cinco

Figura 3. Variable 3: Establecimiento claro de actividades a través de buena comunicacion

Tabla 5. Resultados

0

<Como mido el trato de mi
Escala Desviacion supervisor hacia mi?

Evaluaciones | Proporcidn ~ N
Likert estandar E%:ala Evaluaciones | Proporcion Desviacion T Promedio
1 3 3 2% 1.22 Likert estandar Proporcicn e .
2 3 12 ’ L 3 1 43% 105 1 3 2 16| 6%
3 1 36 12.5% 2 s 2 2 5 s fd ’
2 3 36 12.5% 2 ’ 21 7.0% 3 1 3 Zum 105%
5 40 200 69.7% u 13 52 17.3% 4 15 75 27.74% 19.2%
5 a3 215 7L4% £} 183 32.92% 64.7%
70.0% 64.7%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
19.2%
20.0%
10.5%
10.0% -
o6 |
Unoy Dos res Cuatro Cinco
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Tabla 6. Instrumento 2

Figura 4. Variable 4: Calidad de la supervision

Si

No

Escala Likert Proporcion
; ﬁ ;i 155% Respuest Eval Proporcion Respuestas Evaluaciones | Proporcién
3 17 51 23.0% Un compafiero 43 68.6% S 17 24.3%
a 15 50 27.3% Tu lider de linea 12 17.1% No 44 62.9%
s 15 75 1% Tu supervisor 10 14.3% Aveces 9 12.9%
ftem 1 ftem 2 1
% % Item 3
oo a0 %
25 0% HIw 58.6%
T oo
= o B0%
).0%
o 4o 2%
oo = 1% 20%

2 212%
'
100%
o I
0N
oy Do Tres Cuatry

U

Figura 5. Variable 1: Capacitacion inicial y subsecuente

Tabla 7. Resultados

Respuestas Evaluaciones | Proporcion
Capacitacion 13 18.6%
Pagos de ndmina 12
adecuados 17.1%
Comunicacion liderazgo 7 10.0%
Trato del supervisor 38 54.3%

13%
=

Aveces
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60%
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30%
20%
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0%

Tabla 8. Resultados

Capacitacion

15% 17%

Pagos de ndmina

adecuados

10%

Comunicacion
liderazgo

Trato del supervisor

Figura 6. Variable 2: Remuneracion financiera

20%
15%

10%

Lt z | pesv.Est |
Escala likert Evaluaciones | Proporcidn | 1.28246657]
1 7 7 10.2%
2 S 18
3 15 45 18.4%
4 21 34 34.4%
5 18 30 36.9%
34%

18%
I

Unoy Dos

Ires

Cuatro

37%

Cinco

Figura 7. Variable 3: Establecimiento claro de actividades a través de buena comunicacion

Tabla 8. Resultados

Escala Likert Progorcion
E 8 8 10.6%
2 9 18
3 1 33 13.4%
4 23 92 37.4%
5 19 95 38.6%
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Desv. Est Recbe trato diano por parte de Desv. Est De o estra p 5 PO

1.32689959 p 7, e 1.05941505

Escala Likert Evaluaciones | Proporcién Promedio Respuestas Evaluaciones | Proporcion
1 5 5 Si 31 44.3%
15 13.9% .
2 7 14 7.1% No 21 30.0%
3 16 48 22.9% 18.1% A veces 13 25.7%
4 34 136 48.6% 43.0%
5 8 40 11.4% 25.0%
Variable 4 Item 3
ftem 1,2 SO

Yo

75.0F i L
18.1%

Figura 8. Variable 4: Calidad de la supervision

Es importante mencionar que como parte del analisis de la informacion y datos se
contemplo la evaluacion sobre las cuatro variables definidas para esta investigacion donde por
cada uno de los items se gener6 la desviacion estandar para poder tener una visibilidad sobre el
comportamiento de las respuestas generadas por la muestra de 70 trabajadores y poder
identificar de acuerdo a la media cémo es que se comportaron las respuestas y con esto poder
tener identificados las variables con mayor correlacion con el perfil de la muestra seleccionada.

Se pudieron evaluar cada una de las variables en los dos instrumentos identificando las
variables con mayor impacto en la intencidon de abandono por la insatisfaccion laboral derivada
de una falta de capacitacion, falta de remuneracién econdmica enfocada al pago nominal de
tiempo extra, comunicacion entre el lider inmediato y por ltimo la calidad de la supervision.

Es importante resaltar que para cada una de las variables se Figuraron los resultados de
cada instrumento identificando en los items evaluados con escala Likert, se identificaron las
respuestas calificadas con un nivel de insatisfaccion mayor (1 y 2), ademés por ser las

evaluaciones con mayor peso en la insatisfaccion laboral, se han puesto en un solo bloque de
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evaluacion de la informacion y han sido identificados como principales amenazas del fendémeno
en estudio.

En el instrumento 1, que todos los items fueron evaluados en la escala Likert, se han
identificado como principales ofensores para el objeto de estudio de acuerdo al peso porcentual
identificado con mayor peso de acuerdo al nivel de insatisfaccion siendo estos identificados de
la siguiente manera en este reporte de investigacion.

Se encontr6 que en el primer instrumento en primer lugar con mayor inconformidad de
la poblacion muestra se encuentra en primer lugar con 18.4% de insatisfaccion la omision de
pago en las primeras dos semanas de pertenecer a la compatfiia en tiempo extra, en segundo lugar
7.2%, la falta de capacitacion inicial, en tercer lugar 5.6% la variable de calidad en la supervision
y por ultimo con 4.9% la falta de comunicacion para poder tener claras las actividades, funciones
y roles en la compaiiia.

En el instrumento 2, entre los items que se evaluaron con escala Likert y preguntas con
opcion multiple enfocadas a las 4 variables seleccionadas para identificar las que tienen mayor
peso para el fendmeno de estudio, se han encontrado que tienen un distinto peso que el
instrumento 1.

En primer lugar, en el instrumento 2 con 18.6% de insatisfaccion se encuentra la falta de
capacitacion inicial, en segundo lugar, con 18.4% la insatisfaccion por falta de comunicacion
clara en definicion de tareas, funciones y roles en la compaiiia, 17.1% de peso la variable de
omision de pagos en el tiempo extra trabajado y por ultimo con 13.9% de insatisfaccion la
calidad en la supervision.

Es facil poder identificar que en el instrumento dos donde se han incluido preguntas
cerradas y con opcion multiple para identificacion de las cuatro variables seleccionadas para la
evaluacion estimulo a tener una mayor confrontacion y contestar de manera frontal cuéles son
las variables que causan un mayor disgusto en la relacion e insatisfaccion laborales.

3. Conclusiones
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Dentro de la investigacion se pudieron identificar como se correlacionaron las variables
de manera importante de acuerdo con la adaptacion que se selecciono para esta investigacion
donde se generd una adaptacion de Mowday, et al. (1982), Millan (2006), y Sincero (2008).

Es importante concluir que uno de los factores de la insatisfaccion laboral y propuesta
de intencion de abandono por la parte de falta de pago disciplinado de tiempo extra generado
por la compafiia, en segundo lugar, derivado de la propuesta de Millan, result6 la falta de
capacitacion inicial como la segunda razon que pudiera tener un peso importante en la intencion
de abandono, en tercer lugar, la falta de comunicacion con el personal para poder definir de
manera clara y precisa algunos roles, horarios, definicién de actividades y alcance del rol de
trabajo, por ultimo la evaluacion de la calidad de la supervision que estudia Sincero (2008) fue
calificado como menor peso de las cuatro variables, sin embargo, es importante resaltar que
sigue siendo una razon potencial para provocar el fenémeno en estudio.

Como parte de la metodologia seleccionada permitié poder generar un entregable
cuantitativo de algunas variables del objeto de estudio de naturaleza cualitativa, ahora podemos
ponderar de manera importante el valor que el personal de mano de obra directa de la industria
automotriz ha generado para poder calificar las variables con la tabla adaptada para identificar
el fendmeno y su correlacién con la insatisfaccion laboral y asi comprender este fendémeno
categorizado como constructivista.

Es muy importante resaltar que a pesar de que el pago del personal se realiza de manera
totalitaria los trabajadores han mostrado una increible insatisfaccion de que no sea pagado
conforme a los procesos establecidos directamente por la compatfiia y estipulados en un contrato
colectivo de trabajo siendo cerca de un 20% de la poblacion que puede tener la intencion de
terminar su relacion laboral por este incumplimiento.

El objetivo de la investigacion fue claramente alcanzado derivado de poder identificar
la correlacion existente entre variables relevantes de insatisfaccion de la relacion laboral que
después de la informacién obtenida se observa una ponderacion fuerte en cada una de las

variables seleccionadas con la muestra de personal seleccionado para el andlisis, que
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historicamente son el perfil de éxito para la compaiiia para poder cumplir con el fendmeno de

las bajas por abandono, iniciando per se con la intencidon de abandono.
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Resumen

La gestion de ventas es un proceso de gran importancia en todas las organizaciones, sobre todo
para el marketing debido a que se encuentra dentro del marketing mix. Con el avance de la
tecnologia y la reciente pandemia del Covid-19, los procesos de ventas han cambiado
drasticamente, por lo que el proyecto se desarrolla en torno a las MIPYMEs del Altiplano
Potosino con el objetivo de conocer elementos de gestion comercial dentro de cada organizacion
y cdmo desarrollan sus actividades antes, durante y después de las ventas, todo lo anterior con
el fin de proponer estrategias que sean innovadoras y revolucionarias de acuerdo a las
necesidades del mercado y que estas pequenas empresas puedan tomarlas como referencia para
ser competitivas en el mercado. La investigacion se llevo a cabo en siete municipios del altiplano
potosino a 420 MIPYMES, a través de una investigacion cuantitativa con un cuestionario de
cuatro preguntas introductorias y seis sobre la gestion de ventas con respuesta en una escala
Likert donde los hallazgos mas interesantes fueron: un porcentaje medianamente bajo; utiliza la
promocion de ventas (39.05%) y la inversion de tiempo, asi como dinero en las relaciones con
los clientes (41.90%).

Palabras clave: empresa, organizacion privada, organizacion y gestion, fuerza de ventas.
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1. Introduccion

Las ventas en la humanidad han evolucionado junto con el ser humano por la expansion
de las organizaciones y su forma de satisfacer sus necesidades de comercializacion.
Antiguamente se tenia una principal biisqueda de nuevos mercados y nuevas riquezas. Se hace
mencion sobre los antecedentes de las ventas mas antiguas de la historia ya hace mas de 4000
afios A.C., los arabes comercializaban entre ellos y luego en el mundo. La primera etapa se baso
en los asentamientos humanos y el sedentarismo; la etapa siguiente se bas6 en la alfareria y la
agricultura y con esto la ganaderia surge entre los anos 3000 a 1200 A.C., para finalizar, en los
afios 1100 A.C. aparece la escritura y la venta y a partir de ahi se dio un giro trascendental, se
usan las vias maritimas y se especializan en el comercio. Es importante mencionar que tras la
revolucion industrial se present6 una nueva forma de organizacion de la actividad productividad
y comercial, ya que la funciéon comercial empez6 a desarrollarse profesionalmente (Acosta
Veliz, et al., 2018).

Hoy en dia, las ventas son muy importantes dentro del marketing, este proceso fija
estrategias para alcanzar los objetivos a fin de cumplir los planes comerciales. Primeramente, la
administracion de ventas ofrece una gran oportunidad para formar relaciones duraderas con los
clientes, dominar las estrategias de las 4'ps, posicionar a la organizacion como una fuerte
competencia y finalmente obtener resultados financieramente estables que es lo que toda
empresa busca en el trasfondo de cada actividad.

Es cierto que el marketing es algo de lo que las empresas prescindian, en especial las
mas pequefias y medianas, algunas no ven su utilidad debido a la escasez de formalizacion en
los procesos. Las MIPYMES han descubierto y han empezado a entender la filosofia de
marketing y su aplicacion empresarial. Para comprender la influencia que tiene le marketing
tiene en las ventas es fundamental conocer herramientas, ejemplo de esto se presenta en las 4p’s,
la cuales se refiere al producto, precio, plaza y promocién constituyendo asi el marketing mix
de una empresa, donde la estrategia debe estar ligada a aumentar las ventas y el éxito en la

compaiiia (Tirado, 2012).
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De forma individual también el perfil del vendedor de igual manera ha evolucionado, es
decir, algunas funciones en los puestos comerciales deben conocer idiomas tener soélidos
conocimientos de marketing y de técnicas de ventas y como se sabe, la direccion de ventas es
una vision integral la cual estd estructurada en 3 temadticas, una de las mas importantes se trata
de las ventas en el entorno actual con estrecha relacion entre el marketing y la comercializacion
asi como la necesidad de coordinar que ambas funciones ya que estas deben ir unidos
necesariamente. Por lo anterior, esta investigacion se centra en identificar los aspectos de
usabilidad en la direccion de ventas y marketing de las MIPYMES del altiplano.

2. Desarrollo

Se conoce la importancia de las ventas en una empresa, sin embargo, hoy en dia la
evolucion de estas ha sido a pasos agigantados y las MIPYMES deberian considerar evolucionar
las ventas junto con la forma de comprar de los consumidores. A lo largo de la revision teorica
se presentard como la fuerza de ventas, direccion de ventas y la administracion se manejan en
las micro pequenas y medianas empresas.

La administracion, el proceso y la importancia de la fuerza de ventas son para el
cumplimiento de los objetivos de todas las empresas, se deben pagar ndminas, proveedores y un
sin niamero de servicios y gastos que se generan a raiz de estas, sin embargo, las ventas son el
motor de la economia, los objetivos de la venta y de marketing deben ser alcanzables, deben
estar establecidos para un plazo de tiempo determinado.

Actualmente existen diferentes tipos de ventas y sin duda esto ayuda a los empresarios,
mercadologos y al personal a identificar con claridad la venta que se adapte a su empresa. Por
ejemplo, estd la venta personal la cual esta relacionada con una interaccion cara y cara con el
cliente, venta por teléfono el cual consiste en llamar al cliente e iniciar el contacto por teléfono,
venta en online la cual es el tipo de ventas con el que las MIPYMES han tenido un éxito total,
ya que esta consistente en poner en venta los productos o servicios de la empresa en sitios web
y generar el proceso sin la necesidad de elevar los gastos. Por otro lado, la inversion en todo el

conjunto de actividades de ventas facilita procesos y mantiene al dia a clientes, operaciones y
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proveedores y muchas de las veces suele ser mas efectiva pues se tiene una estrategia bien
disefiada detras de solo el cierre de la venta (Perez Sevilla, et al., 2021).

En la fuerza de ventas esta también es importante y se refiere a todos los recursos
humanos y materiales que las empresas utilizan para vender, practicamente se basa a los equipos
que venden, al capital humano y material que toda empresa utiliza para alcanzar sus metas en la
vida, es importante mencionar que muchas empresas dejan de lado este factor o no le dan
importancia, pero sin duda la fuerza de ventas es el pilar de todo el proceso (Perez Sevilla, et
al., 2021).

Por otro lado, Mercedes (2021, p.10) menciona en su tesis, que:

Todas las empresas que realizan las ventas deberian de tener estrategias de ventas con los precios
de acuerdo con el volumen de compra que desee el cliente ya que ellos realizan compras en
cantidades para poder realizar ahorros, todas las organizaciones deben tener un plan de mercadeo.

La calidad del producto cuenta mucho dentro de la empresa y depende mucho de la
tecnologia y esto se puede utilizar para tener reconocimiento en el mercado. Sin embargo,
también es importante el precio y los pequefios productores o comerciantes deben considerar
ambos factores al momento de cerrar una venta, de manera que el producto entregue valor al
cliente o el precio sea tentativo para fidelizarlo.

Para las empresas crear estrategias de ventas enfocadas a la publicidad especializada en
el producto ayudan a tener eficiencia en las decisiones del consumidor ya que la publicidad debe
estar centrada en despertar las emociones de los clientes. Las empresas deben estar enfocadas
en sus estrategias de ventas, deben desarrollar mayor publicad efectiva a través de los diferentes
medios de comunicacion segin sea su mercado. No todos los consumidores de todas las
empresas se encuentran en el mismo sitio o en las mismas condiciones por lo que las
organizaciones deben considerar todo como un plan desarrollado en varias etapas y con una
vision objetivo; invitar al consumidor a que las estrategias de promociones persuadan e informen
y recuerden la existencia de un producto o servicio necesario al consumidor. Es importante

estudiar, planear, realizar y controlar la actividad de toda la gestion y fuerza de ventas, ademas
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implica realizar la tactica de la organizacion y la incorporacion de dicho equipo para concluir
en un bienestar entrelazado (Mercedes, 2021).

Estrategias de direccion de ventas en pequerias y medianas empresas.

La mayoria de las empresas han pasado por situaciones dificiles, ya que no hay un
adecuado direccionamiento, en este caso los objetivos que se planean en las organizaciones. Sin
embargo, es tarea de los expertos llevar a cabo la planeacion de las estrategias; permitiéndoles
alcanzar un crecimiento sostenible a través del tiempo. Con el mundo globalizado y cambiante
que ha resultado, se sabe que el mercado es més exigente, es decir el consumidor no aceptara
facilmente cualquier servicio o producto ofrecido; el éxito de una empresa estd dado a la
capacidad que esta tenga para adaptarse a las nuevas y versatiles tendencias que se exponen
constantemente, es decir establecer correctamente las necesidades de los consumidores. (Teran,
et al., 2020)

Muchos investigadores se han propuesto desarrollar cuales podrian ser las mejores
estrategias de marketing. Teran Fernando & Garcia Nery, (2020), mencionan que los esfuerzos
del marketing en las estrategias de ventas deben ser correctamente alineados con las necesidades
que se tienen en el mercado, con el proposito de obtener resultados favorables en la
organizacion; esto se manifiesta como la generacion de rentabilidad por la inversion realizada.

Es importante mencionar que los negocios nuevos enfrentan desafios multiples en su
creacion y en la consolidacion. Un factor negativo para las PYMES son los altos costos de las
propiedades en las zonas comerciales, esto les quita eficiencia y competitividad, ademas los
precios de los productos son caros. Se podra decir que las ventas en los primeros afos no son
tan altas, es por lo que muchos negocios nuevos no pueden pagar las rentas en las zonas
establecidas y por ende se ven forzados a cerrar (Teran Fernando & Garcia Nery, 2020).

Las etapas econdmicas de la competencia tienen un papel importante son cada vez mas
intensas, es importante usar las herramientas que ofrece el marketing, en este caso para alcanzar
el fortalecimiento y sobre todo la estabilidad del mercado. La gestion estratégica de ventas es
indispensable y determinante para la competitividad de la empresa, ya que todo negocio opera

en forma circular, es decir donde se compra los productos, se vende y se gana dinero; este circulo
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se repite constantemente, y la empresa empieza dar frutos a través de este ciclo, volviéndose
una empresa rentable. El crecimiento es uno de los objetivos principales de una empresa u
organizacion, es importante que el negocio progrese de forma planificada y organizada (Naim,
2002).

Carlos (2015) en su investigacion hace un profundo andlisis de los sistemas de las ventas
como herramientas estratégicas para la gestion en las pequefias y medianas empresas. La
direccion de ventas en las pequefias y medianas empresas tiene que resolver los problemas que
se presentan en la empresa para mejorar continuamente y asi desarrollar una cadena de valor.
En cuanto a la aplicacion de estrategias se deben implementar en las ventas para competir, pero
el sistema de costos funciona para el valor agregado hacia los consumidores y maximizando su
rentabilidad. Ademas, los sistemas de costos son un aporte de la gestion de ventas de pequefias
y medianas empresas, por lo que tiene mucho que ver la toma de decisiones sobre la estructura,
tecnologia y la gestion de las operaciones de logisticas, produccién y comercializacion todo a
fin de lograr eficiencias en los costos y optimizar la rentabilidad de la empresa dependiendo del
sector industrial y comercial.

Principales estrategias de marketing digital para la implementacion de ventas en las
PYMES.

Por otro lado, el marketing digital no se debe dejar de lado ya que estas también tienen
protagonismo en las estrategias en las fuerzas de ventas. El marketing digital se define como el
empleo de Internet como fuente de publicidad y difusion con el fin de aumentar las ventas. (Lora
y Segarra, 2013). El marketing digital en las pequefias y medianas empresas impulsa a la
demanda de creacién y potencial en el internet y por ende se constituye el proceso de la
comercializacion del producto o la marca a través de distintos canales digitales. Esta estrategia
de promocion es fundamental para el comercio electronico y el desarrollo del e-business;
actualmente pequefias empresas comienzan de manera digital, es por lo que estas tecnologias
tienen un papel importante en la promocién de ventas de productos y servicios que se ejerce.

Es importante mantener la atencion del cliente y es de suma importancia crear una sélida

relacion con €l y ofrecer servicios que lo mantengan interesado. Otra de las estrategias digitales
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que la mayoria de las PYMES han incluido en su plan de estrategias, es estimular sus ventas son
el descuento, este estimula las ventas y retener a los clientes, asi como la aplicacion de los
servicios de valor agregado los cuales aumentan el precio del producto. Ademas, servicios como
envio, entrega inmediata, garantias y otros factores hacen que se garantice el costo total de los
productos y servicios adicionales, asegura la obtencion de ganancias (Llanes, 2018).

Por ultimo, se hace mencion sobre como las organizaciones actualmente no tratan de
influir a los consumidores si no més bien el proceso de ventas se ha basado en el comercio
electronico, lo cual debe estar siempre en concordancia con las necesidades del consumidor, y
se debe tener un conocimiento preciso de las preferencias de los clientes (Llanes, 2018).
Metodologia

El objetivo del presente estudio es conocer la usabilidad de estrategias de ventas en las
MIPYME del altiplano y asi identificar como desarrollan sus actividades antes, durante y
después de las ventas para proponer estrategias que sean innovadoras y revolucionarias de
acuerdo con las necesidades del mercado de manera que estas micro, pequeias y medianas
empresas puedan tomarlas como referencia para ser competitivas en el mercado.

La investigacion se llevo a cabo a partir de un enfoque cuantitativo con un disefio de
investigacion descriptivo de corte transversal en el estado de San Luis Potosi, especificamente
en 7 municipios de la region altiplano, Real de Catorce, Cedral, Charcas, Matehuala, Vanegas,
Villa de Guadalupe y Villa de la Paz. Se encuestaron a 420 MIPYMES del altiplano potosino a
partir de 6 preguntas sobre la gestion de ventas con la intencidon de evitar sesgos por cansancio
y se utilizé una escala de Likert de 6 puntos en donde: 5 = Muy de acuerdo, 4 = De acuerdo, 3
= No sé, 2 = En desacuerdo y 3 = Muy en desacuerdo. La descripcion de la muestra atiende
a empresas -en su mayoria- con actividades de comercio al mayoreo y al menudeo o reparacion
de vehiculos y motocicletas (47.9%), actividades de alojamiento y servicios de comida (18.3%),
actividades artisticas, de entretenimiento y recreativas (3.3%), actividades profesionales
cientificas y técnicas (2.6%), estdn constituidas en su mayoria (30%) por personas fisicas con
actividad empresarial. 8.8% de las empresas encuestadas iniciaron operaciones en el afio 2019.

Resultados

| 254



En el presente apartado se describira el diagndstico de uso de estrategias de ventas en
las MIPYMES del altiplano potosino. La gestion de ventas es uno de los factores mas
importantes en la organizacién para mantener una relacion estable con los clientes, ayuda
ademas a trabajar de una manera mas ordenada y eficiente es por esto que, en la investigacion
se menciond como primera instancia si en cada empresa se realizan actividades para detectar y
agregar nuevos clientes (ver figura 1), una mayoria de los encuestados (40%) mencionaron estar
muy de acuerdo en realizar este tipo de actividades, en una escala menor de acuerdo (35%) y

una minoria en escala en desacuerdo (15.5%) y en muy en desacuerdo (6.2%).

Realizo actividades para detectar y agregar nuevos clientes a la empresa

Wlriuy en desacuerdo
WIEn desacusrdo
Clno se

BDc acuerdo

Clmuy de acuerdo
Eno aplica

Figura 1. Actividades para detectar y agregar nuevos clientes a la empresa

El microempresario realiza actividades para vender en un drea mas grande o en mas
lugares donde una mayoria (34.8%) respondio estar de acuerdo, en la escala en desacuerdo
(28.6%) y un porcentaje menor (19%) respondid no saber si se realizan actividades para vender
en areas mas grandes o en mas lugares. En cuanto a la promocion se pregunto si se realizan
actividades para la promocion de ventas donde el alto porcentaje (39%) se concentrd en la escala

muy de acuerdo y de acuerdo (37.1%), una minoria se concentraron en las escalas en desacuerdo
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(5.2%) y muy en desacuerdo (2.6%) y un porcentaje intermedio (14.3%) contestd no saber (ver

figura 2).

Realizo actividades para promocionar las venta

Clnuy en desacuerdo
WEn desacusrdo
ClNo se

BlDc acuerdo

Clmuy ae acuerdo
Eno aplica

Figura 2. Realizo actividades para promocional las ventas

Se hicieron tres preguntas importantes en donde se destaca la relacion con los clientes y
la negociacion en el cierre de las ventas, se cuestiono acerca de la posibilidad de hacer algunos
cambios y adaptaciones en los productos y servicios para cerrar las ventas, una mayoria (39.8%)
menciond estar en la escala de acuerdo y muy de acuerdo (35.2%), un menor porcentaje
concentrado en las escalas en desacuerdo (6.2%) y muy en desacuerdo (5.2%) se menciond
también si se otorgan descuentos a algunos clientes para cerrar las ventas donde la mayoria
(38.6%) contesto estar de acuerdo con la afirmacion, por consiguiente en la escala muy de
acuerdo (37.1%) y una minoria concentradas en las escalas en desacuerdo (6%) y muy en
desacuerdo (5.7%) finalmente se mencion6 si invierten tiempo y dinero en las relaciones con
los clientes atn sin pretender vender inmediatamente (ver figura 3), un mayor porcentaje
(41.9%) menciono estar de acuerdo, muy de acuerdo (28.3%), en desacuerdo (5.7%) y muy en

desacuerdo (8.1%).
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Invierto tiempo y dinero en las relaciones con los clientes aun sin pretender
vender inmediatamente

Blrauy on decacuerdo
EEn desacusrdo
Clnoeé

WlDe acuerdo

ClMuy de acuerdo
WiNo aplica

Figura 3. Inversion tiempo-dinero en relaciones con los clientes sin pretender ventas

inmediatas

3. Conclusiones

Se pudo observar a través de los resultados que las MIPYMES han ido evolucionando a
través del tiempo, si se comparan los resultados con las investigaciones realizadas anteriormente
se puede observar que las micro, pequefias y medianas empresas estudiadas, han ido
incrementando el valor de la gestion de ventas, sin embargo, también se puede observar que aun
no tienen una formalidad como tal para utilizarla como estrategia competitiva, en todas las
preguntas planteadas los porcentajes fueron muy diversos y todas las preguntas estaban por
debajo del 50% en la respuesta mas importante que era la escala 5. Muy de acuerdo, se puede
observar en la pregunta mas importante que es la inversion de tiempo y dinero en las relaciones
con los clientes aun sin pretender inmediatamente la respuesta en escala 5 esta en 41.9% y a
partir de ese resultado las respuestas fueron de forma descendente en las escalas 4,3,2 y 1. Lo
que quiere decir que los pequefios negocios no consideran importante retener y fidelizar al
consumidor; lo cual no permite un crecimiento constante pues se estd vendiendo Unicamente
con un cliente actual y de paso, lo que representa una inconsistencia en las ventas, por otro lado,

un 39.05% de los encuestados mencionan estar muy de acuerdo en las actividades de promocion
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de ventas, la cuestion estd en porque siguen siendo pequeios negocios si invierten en la
promocion de sus productos, lo que quiere decir que la promocion no estd siendo del todo
efectiva para alcanzar su mercado objetivo, incluso se puede relacionar la promocion de ventas
con la relacion a largo plazo con los clientes a forma de causa consecuencia, una baja inversion
de tiempo y dinero en la promocion de ventas puede crear clientes pasajeros o no llegar al
publico objetivo.

Otro de los problemas detectados en las MIPYMES del altiplano es que no salen de la
zona de confort, no todas buscan la inclusion de nuevos clientes, nuevos productos o servicios
o vender en zonas y dreas mas grandes, lo cual los pone en desventaja frente a la competencia o
la zona en que se desarrolla esta en niveles por debajo de los niveles de innovacion de la
tecnologia y las facilidades de compra de los clientes, lo que hace que estos vayan en busca de
algo diferente a otras zonas o por otros medios, concluyendo en bajas ventas constantes o por
temporadas.

Finalmente es importante mencionar que la gestion de ventas en todos sus aspectos es
un factor sumamente importante, poner mucho énfasis en cada uno de los aspectos da ventajas
sobre los clientes y sobre la competencia, es muy importante que los clientes diversifiquen sus
actividades de promocion en base al segmento al que se dirigen, inviertan tiempo y dinero en
las relaciones y sobre todo que fomenten y que los cambios y adaptaciones de sus productos
estén dados antes de cerrar las ventas, con las caracteristicas del cliente ideal y solamente hacer
cambios o modificaciones en el servicio o en el precio con aquellos clientes que tienen una
aportacion especial a la empresa de manera que las estrategias en todas sus directrices sean

creadas con anterioridad para mejores resultados al momento de cerrar las ventas.
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Resumen

Introduccién: Este proyecto identifica diversos factores de riesgo ergondmico, con el objeto de
participar en la promocion de la seguridad y prevencion de riesgos ocupacionales, de modo que
se propicien condiciones tales como la innovacion en la metodologia de trabajo, el respeto de la
planeacion de las actividades a realizar y la promocion de pausas activas, parteaguas en el
impulso para que los trabajadores en conjunto con los encargados de la seguridad y salud,
desarrollen competencias y habilidades las cuales les faciliten el realizar su trabajo de una
manera segura y saludable. Tipo de estudio: Esta es una investigacion de tipo cuantitativa
transversal, esto con la finalidad de llevar a cabo el analisis del comportamiento laboral de los
trabajadores ya que este es el que nos dara a conocer las malas practicas aplicadas y con ello los
riesgos y/o dafios a la salud. Resultados: los resultados de las encuestas muestran los riesgos
ergondmicos en nivel alto, en la categoria de area corporal y molestias. Conclusiones: Aspectos
que se mostraron en el estudio como de poca preocupacion o bien como parte de los aciertos de
la propia empresa dado que las condiciones y los requerimientos por parte de produccion, asi
como las actividades a desempefiar han propiciado el incremento de lesiones

musculoesqueléticas lo que genera preocupacion por parte de los directivos para llevar a cabo
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un plan de intervencion al respecto y asi lograr que sus colegas puedan desempefiar su trabajo
con salud y seguridad.

Palabras clave: Ergonomia, seguridad industrial, salud ocupacional.

1.  Introduccion

De acuerdo con la Comision Nacional de Mejora Regulatoria (CONAMER), la NOM
036 STPS se aplica en mas de 14 mil centros de trabajo en todo el pais. De hecho, se aplica en
todos los centros donde el trabajo implique realizar manejo manual de cargas de forma cotidiana.
Asi como también, sirve para que las empresas ahorren casi 10 mil millones de pesos al afio en
lesiones e incapacidades. Por otro lado, la secretaria de trabajo y prevision social (STPS) cree
que la NOM 036 STPS afectara principalmente a los sectores cementeros, de transporte, a la
industria molinera de trigo y azucareros. En estas industrias, se estima que la inversion para
cumplir con la norma serd de poco mas de 9 mil millones de pesos. En un nivel individual, cada
empresa tendra que invertir cerca de 230 mil pesos para cumplir con los cambios. Eso cuando
no tengan que hacer cambios a los procesos productivos. En esos casos, la inversion de cada
compaiiia serd de 65 mil pesos 0 mas.

En los ultimos afios, las lesiones y trastornos musculoesqueléticos van en aumento.
Actualmente, son las enfermedades de trabajo mas comunes en México. En la ultima década,
por ejemplo, los casos se duplicaron hasta 6,400 casos reportados en 2018. Ademas, estos
trastornos aumentan cerca de 14% al afio. Es por eso que, tomamos muy en cuenta la importancia
que este tema significa para el contexto médico-laboral ya que al identificar oportunamente los
factores que representan un riesgo en la empresa a analizar, podemos llegar a disminuir el
impacto econémico que a esta puede llegar a causarle una intervencion no planeada o prematura.
Asi como también es importante que el corporativo de dicha empresa conozca los indicadores
que esta arroja al realizar este estudio; asi podemos cumplir con el objetivo de identificar y ser
un portavoz ante alguna innovacién futura o medida de control necesaria.

Esta investigacion busca identificar los factores de riesgo de tipo ergondémico dentro de

una empresa de ramo textil, estos se presentan en las empresas o lugares con desarrollo
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ocupacional en todo el mundo y particularmente en México; segiin la Organizacion Mundial de
la Salud aproximadamente el 65% de la poblacion forma parte de la fuerza laboral, y pasa
alrededor de dos-tercios de su vida en el trabajo es por eso que los factores de riesgo buscan
principalmente establecer medidas que ayuden a identificar, analizar, prevenir y controlar los
puntos considerados como de riesgo ergondmico en los centros de trabajo. El entorno laboral es
un area fundamental en la vida de las personas ya que forma parte esencial en el desarrollo
humano. Las lesiones musculo esqueléticas son el motivo méas comtn de dolores severos de tipo
cronico y de discapacidad fisica. Los estudios epidemioldgicos hechos en diferentes paises
muestran que las LME se presentan en las diferentes actividades humanas/ocupacionales y en
todos los sectores econdmicos, e implica un inmenso costo para la sociedad (estimado en 215
mil millones de ddlares por aiio, solo en los Estados Unidos).
2. Desarrollo

En los Estados Unidos, las LME son la primera causa de discapacidad, y suman mas de
131 millones de visitas de pacientes a los servicios médicos en el afio. El aumento significativo
de la incidencia y de la prevalencia de las LME en el miembro superior es del 60% en ciertos
puestos de trabajo, mientras que la lumbalgia es una sintomatologia observable en todos los
trabajadores, en toda la poblacion y en todas las categorias profesionales. A nivel nacional, el
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) dio a conocer en el 2019 el reporte de casos por
morbilidad osteoarticular clasificados como riesgos de trabajo, estos presentaron un incremento;
entre los que se pueden mencionar son el sindrome del tinel carpiano que de 147 casos en el
afio 2011 paso6 a 540 en el 2019 y las lesiones del hombro de 140 a 516 en el mismo periodo, lo
que representa un incremento de mas del triple en este periodo. La ergonomia ha sido utilizada
universalmente con el objetivo de mejorar la calidad de la vida de los trabajadores. Actualmente
existe una gran diversidad de articulos, cientificos acerca de riesgos ergondmicos los cuales son
descritos en los antecedentes, asi mismo cabe mencionar que se indagaron investigaciones las
cuales nos proporcionaron instrumentos e informacion de gran utilidad para la identificacion de

los factores de riesgo. Los cuales se mencionan a continuacion.
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Los inicios reales de la ergonomia, como se conoce hasta hoy, datan después de la
postguerra, en 1949 se conforma la primera sociedad de conocimiento denominada
“Ergonomics Research Society” en Gran Bretafia, también se le reconoce a los britanicos haber
sido los primeros en usar el término Ergonomia (Ergonomics) del griego “épyov (ergon =
trabajo) y vopog (nomos =ley)”, particularmente al ingeniero ingles Murrel. Los
norteamericanos aprueban durante los afos de la postguerra lo denominaron Factores Humanos
(Human Factors) y en 1957 crean una sociedad de conocimiento denominada “Human Factors
and Ergonomics Society” y en 1960 se crea el primer departamento universitario de Ergonomia
y Cibernética en el College of Technology, Loughborough, Inglaterra con W. F. Floyd como
coordinador del departamento.

Para la Organizacion Internacional del Trabajo y la Organizacion mundial de la salud,
la salud ocupacional es "la promocién y mantenimiento del mayor grado de bienestar fisico,
mental y social de los trabajadores en todas las ocupaciones mediante la prevencion de las
desviaciones de la salud, control de riesgos y la adaptacion del trabajo a la gente, y la gente a
sus puestos de trabajo". Mas bien la definicién de salud ocupacional tiene mucha variabilidad,
las condiciones y el ambiente de trabajo son factores muy conocidos que contribuyen a la salud
(Figural).

La salud de los trabajadores es un tema complejo y muchas personas son actores clave
en mantener los lugares de trabajo saludable y seguro para todos. Los empresarios, trabajadores,
representantes de los trabajadores y gobiernos en todos los niveles y de diferentes estan
implicados en la defensa del derecho a un trabajo seguro y saludable. Ellos trabajan juntos para
desarrollar y poner en practica programas y politicas de salud y seguridad, asi como realizar
investigaciones y producir las herramientas necesarias para promover la salud de los
trabajadores. Los comités de salud y seguridad ocupacional, integrados por empleadores y los
representantes de los trabajadores, son una estrategia que se utiliza para proteger y promover la
salud de los trabajadores.

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS), en ejercicio de sus atribuciones de

normalizacion, elaboro la Norma Oficial Mexicana NOM-036-1-STPS-2018, Factores de riesgo
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ergondémico en el Trabajo-Identificacion, analisis, prevencion y control. Parte 1: Manejo manual
de cargas, por medio del que se establecen disposiciones que deberan adoptarse en los centros
de trabajo, a efecto de identificar y prevenir los factores de riesgo ergondémico, asi como, para

promover un entorno laboral favorable en los centros de trabajo.

EXTRALABORAL

ORGANZ ACON

TRABAJQ Y FAREAS

EHTORNO DE TRABAJO

Cowcaptos aRernativos do fa
ESPACIO DE TRABAJO LAmterlaz person a-procoso

|

SENSOR |« SENALES
3 Interacciones & l:
PROCESADOR| & todos fos niveses PROCESO
¥ definen fr taras [N
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De gestidn
Financleras
COMOCAENTO CRIERIOS
PR ey . Econdimicos, 16 legales,

m(llnuemen‘a. medicinay gestiong

Figura 1. Modelo ergondémico orientado a la aplicacion
Fuente: Leamon, 1980

La personay el proceso forman un sistema de bucle cerrado, pero no un sistema cerrado.
Las caracteristicas de salida (output) de los unos deben emparejarse con las caracteristicas de
entrada (input) de los otros. Asi, por ejemplo, en el caso de las personas la salida corresponderia
a las acciones realizadas por manos o los pies, o por la conversacion; estas acciones serian la
entrada al proceso a través de los controles. Paralelamente, la salida del proceso se realizaria a
través de los displays, y la entrada en la persona se realizaria a través de los mecanismos
sensoriales humanos.

Lo mencionado son las razones por las cuales los profesionistas relacionados con el

Derecho, la Contaduria, la Administraciéon de Empresas, la Medicina del Trabajo, la Ingenieria
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Industrial, los Recursos Humanos y las Instituciones de Salud como el Instituto Mexicano del
Seguro Social y el Instituto de Salud y Seguridad Social de los Trabajadores del Estado, en
Meéxico, deben estudiar los riesgos de trabajo, desde el punto de vista de sus estudios
profesionales y también, desde la perspectiva de la ergonomia laboral, dados los avances que
dicha disciplina ha adquirido en los afios recientes en la prevencion de los riesgos de trabajo.
Metodologia

Tipo de estudio. Estudio de tipo cuantitativa transversal. Entre las técnicas de andlisis
se encuentran: andlisis descriptivo, analisis exploratorio, inferencial univariable, inferencial
multivariado, modelizacidon y contrastacion. Y desde un enfoque de la existencia o no de
manipulacion de la variable que se quiere investigar se puede realizar un estudio transversal,
este tipo de estudios son uno de los disefios basicos. Los participantes y areas de trabajo de este
estudio forman parte de una empresa de ramo textil, ubicada en un municipio, San Luis Potosi.
El area para evaluar cuenta con un total de 53 operadores estos distribuidos en diferentes
procesos de la planta, de manera voluntaria se obtuvo una muestra total de 53 operadores los
cuales forman parte del turno vespertino de la nave 1 denominada: “Area de confecciéon”, la cual
es identificada por el aumento de reporte de lesiones y consultas lo cual fue principal impulso
de esta investigacion.

Cada participante fue informado acerca de la actividad, asi como también firmaron el
apartado del consentimiento informado al responder la encuesta asi como la aplicacion del
instrumento de evaluacion: “Cuestionario Nordico de Kuorinka” de la NORMA OFICIAL
MEXICANA NOM-036-STPS,2018 (Guia de referencia I), previa solicitud de permiso y
autorizacion a las autoridades correspondientes de la empresa El criterio 2 de la norma en
cuestion hace referencia a el tamafio de la muestra: La presente Norma Oficial Mexicana rige
en todo el territorio nacional y aplica en todos los centros de trabajo donde existan trabajadores
cuya actividad implique realizar manejo manual de cargas de forma cotidiana (mds de una vez
al dia). Por lo tanto, en este caso el 4rea a investigar se especifica en la nave 1 del turno
vespertino: “area de confeccién” por el tipo de proceso de produccion y la poblacion que esta

contiene; por lo tanto, esta representa el 100% de la poblacion equivalente a 53 personas.
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El método que se utilizo para la identificacion de los factores de riesgo ergondémico es
el propuesto por la guia de referencia II de la la NOM-036-1-STPS-2018

Instrumento III: Cuestionario Nordico De Kuorinka.

Este cuestionario se basa en el Cuestionario Nordico de Kuorinka, su proposito es
detectar la existencia de sintomas iniciales que todavia no se han constituido como una
enfermedad, ayuda para recopilar informacion sobre dolor, fatiga o molestias corporales. El
cuestionario podré aplicarse a los trabajadores que realizan manejo manual de cargas.

Resultados

mHOMBRES m MUJERES

Figura 1. Area corporal donde han presentado alguna molestia

La presencia de factores de riesgo es sobresaliente en mujeres ya que el proceso en area
de confeccion es mayormente cubierto por el sexo femenino, ademés de que las actividades que
se realizan requieren de posiciones incomodas o actividades repetitivas ya sea requerido por

produccion o por la forma en que cada trabajador/a realizan las actividades.
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Figura 2. Categoria sobre si ha presentado molestia en los Gltimos 12 meses

La presencia de novedades predomina en las mujeres aparentemente por la suma y tipo
de actividades a realizar en su demanda diaria de produccion, sumandole fuerza, resistencia y

caracteristicas anatomicas.
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Figura 3. Categoria sobre cuanto tiempo dichas molestias le han impedido realizar su trabajo
en los ltimos 12 meses

Segtin lo referido respecto al impedimento para laborar respecto a las lesiones causadas,
se ve una parte pequeia de la poblacion pero que cabe resaltar ya que implica reubicacion de
area de trabajo lo cual conlleva buscar nuevos talentos en lo que el trabajador lesionado se

recupera, esto arroja un resultado negativo para la meta de produccion.
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1
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How-

Figura 4. Categoria sobre la calificacion entre 1 y 5 para representar el grado de molestia

Referente al grado de malestar cabe destacar que, aunque sean muchas o pocas molestias,

¢stas se presentan en un grado de dolor alto en ambos sexos.
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Figura 5. Categoria sobre los factores a los que atribuye sus molestias

Continuamos detectando incidencia en el personal de sexo femenino lo cual puede llegar
a relacionarse por el tipo de actividades que se les asignan los cuales son mas artesanales o
detallados.

Discusion

Como primera reflexion tenemos el analizar las formas en que se realizan las actividades
que se asignan para determinar cudl es la metodologia mas compleja y segura para que asi los
demas integrantes de los equipos unifiquen una manera de realizar dichas actividades y/o
adaptar las que ya realizan a una forma mas segura y libre de riesgos.

Por otro lado, uno de los hallazgos importantes del estudio se refiere a aquellos aspectos
que se consideran factores propios de la actividad laboral y el entorno organizacional
especificamente en dominios que hacen referencia a los sintomas de una mala organizacion de
trabajo, cuando se plantean impedimentos, dificultades y obstaculos, por parte de la direccion

de la empresa a la participacion de los trabajadores en la planificacion de sus tareas como lo es
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la correcta reubicacion de area para contrarrestar o disminuir el riesgo de lesion, y en la toma
de decisiones cuando existe una clara falta de control sobre la actividad.

Otro factor importante se considera es el entorno general del 4rea de trabajo ya que las
maquinas, materiales, métodos y utiles que se usan son consideradas antiguas u obsoletas lo cual
implica mayor intervencion fisica, lo que conlleva lesiones a corto o largo plazo.

También conocer la planificacion de los turnos con tiempo suficiente, respetar esa
planificacion, respetar los periodos de descanso y/o llevarlos a cabo, proporcionar flexibilidad
para las situaciones familiares y personales del trabajador, etc. Retrasan o disminuyen los
factores de riesgo ya que la concentracion y disposicion para realizar su trabajo es 6ptimo o se
mantiene en el nivel deseado.

Dentro del rubro de capacitacion continua al trabajador cabe destacar la importancia de
esta, ya que existen dreas con desempeios, cargos y/o actividades fijas las cuales el trabajador
lleva incluso afos desarrollando y estas generan fibromialgias o fatiga muscular especifica de
las areas anatomicas relacionadas con las actividades realizadas, estas con el tiempo se
convierten en una enfermedad de trabajo que tanto al personal como a la empresa le generan
mayores problemas.

3. Conclusiones

Aspectos que se mostraron en el estudio como de poca preocupacion o bien como parte
de los aciertos de la propia empresa dado que las condiciones y los requerimientos por parte de
produccion, asi como las actividades a desempefiar han propiciado el incremento de lesiones
musculoesqueléticas lo que genera preocupacion por parte de los directivos para llevar a cabo
un plan de intervencion al respecto y asi lograr que sus colegas puedan desempefiar su trabajo
con salud y seguridad.

Un ritmo intenso de trabajo se puede suavizar o disminuir con pausas activas adecuadas
las cuales dan como resultado la disminucion de lesiones. Es mas saludable un espacio de trabajo

que respeta la capacidad individual y la autonomia del trabajador.
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Resumen

El objetivo del estudio es analizar la satisfaccion de los usuarios de gimnasios en la ciudad de
Rioverde SLP. El estudio es cuantitativo de alcance descriptivo y disefio transversal, se utilizo
una técnica de encuesta autoadministrada y el muestreo por conglomerados siendo estos los
mismos gimnasios en estudio. De acuerdo con los datos obtenidos se pudo concluir que el
gimnasio que tiene a los clientes mas satisfecho en la ciudad de Rioverde SLP fue Marmak Gym
ya que fue el que mostr6 un mayor indice de satisfaccion con respecto a los atributos de
ubicacion, horarios, precios, instructores, pesas, aparatos, instalaciones, clases especializadas y
atencion al cliente. En contraste donde obtuvo poca satisfaccion fue por parte de los atributos
de venta de suplementos, bafios y ventilacion.

Palabras clave. Satisfaccion, atributo, gimnasio

1.  Introduccion
El gimnasio para los griegos era el centro dedicado al entrenamiento fisico, pero no solo

eso, también espiritual. Por supuesto, era utilizado por aquellos que iban a participar en los
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juegos publicos y, en definitiva, era un lugar donde socializar ya que estaban constantemente
entre semejantes. La palabra gimnasio proviene del griego gymnos, que significa desnudez. Los
atletas realizaban las competiciones desnudas ya que era una manera de mostrar la belleza de
los cuerpos ademas de ofrecerlo como tributo a los dioses (Ciona, 2017).

En la actualidad los gimnasios han ido evolucionando significativamente en muchos
aspectos los cuales son notorios si los comparamos con los de los tiempos actuales que va desde
el proposito para entrenar, el lugar donde se asiste para practicar el ejercicio, todos los tipos de
ejercicios que han ido evolucionando y surgiendo con el pasar de los afios y los aparatos
utilizados en si. Si bien en la antigiiedad los gimnasios solo eran para personas de clase social
alta y atletas de gran elite que competirian en los juegos olimpicos, en estos tiempos ha formado
a ser parte de un estilo de vida para todo tipo de personas, ya sea por salud o vanidad.

En estos tiempos se ha detonado la oferta de gimnasios, por ende, la competencia crece
para este mercado y es aqui donde los empresarios de la ciudad de Rioverde, SLP, ven una
oportunidad de negocio rentable que les pueda generar ganancias sobre la inversion. Para poder
sobresalir del resto se debe de poder diferenciarse de la competencia agregando un valor al
producto que se refleje en la satisfaccion del cliente.

Como lo menciona Dos Santos (2016) la satisfaccion es una respuesta positiva que
resulta del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio. Tomando en cuenta lo
mencionado es de suma importancia para los propietarios de gimnasios conocer el grado de
satisfaccion que existe entre sus clientes con el servicio que ofrece al mercado y de esta manera
tener una idea de cudles son los aspectos en los que puede mejorar a la hora de prestar sus
servicios.

Se tiene entendido que un cliente satisfecho potencialmente es un cliente leal, por lo
tanto, puede llegar a ser més rentable para la empresa. la satisfaccion del cliente juega un papel
muy importante a la hora de valorar las incertidumbres, descontentos o el estado de
insatisfaccion en que pueden estar los usuarios de gimnasios y todo esto para poder mejorar la
atencion que se les brinda o para realizar las nuevas propuestas que se les pudieran brindar.

De acuerdo con lo mencionado, se formula la siguiente interrogante:
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(Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los usuarios de los gimnasios en la ciudad
de Rioverde, SLP?

De lo anterior surgen las siguientes preguntas:

(Cudl es el gimnasio en la ciudad de Rioverde, SLP que tiene a los clientes mas
satisfechos?

(Cuadl es el grado de satisfaccion de los usuarios de los gimnasios?

(Cuales son los factores que generan satisfaccion en los clientes en la ciudad de
Rioverde, SLP?

La presente investigacion tiene como objetivo identificar el nivel de satisfaccion
generado a los usuarios de gimnasios en la ciudad de Rioverde, SLP, estudiando a fondo todo
lo que esto conlleva. Dicha investigacion puede ser de gran apoyo para los empresarios que se
encuentran presentes en el sector laboral del fitness y estan en busca de conocer y mejorar la
satisfaccion de sus clientes, de igual manera este trabajo puede apoyar a personas que estan
pensando en implementar un negocio similar y pueda brindarles las herramientas necesarias
para poder llevar a cabo su negocio.

Una empresa estd constituida por un grupo de personas en torno a un mismo objetivo,
ya sea la venta de un producto, un servicio, realizar alguna accion social, entre otros (Merca 2.0,
2014).

En la actualidad es importante conocer el funcionamiento de una empresa, el saber como
medir e interpretar los indicadores con la que esta cuenta y los que puede implementar para el
beneficio mismo, como lo menciona Mondragén (2002) es una herramienta para clarificar y
definir, de forma mas precisa, objetivos e impactos, son medidas verificables de cambio o
resultado disefadas para contar con un estandar contra el cual evaluar, estimar o demostrar el
progreso con respecto a metas establecidas, facilitan el reparto de insumos, produciendo
productos y alcanzando objetivos.

Si bien es posible que una empresa pueda notar una alta demanda por parte de sus
clientes esto no define que su nivel de satisfaccion sea alto por parte de estos, muchas veces

existen otras variables por las que un cliente sigue con la empresa y es aqui donde el estudio
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busca determinar dichos factores. El trabajo realizado es como se planted anteriormente una
investigacion de mercado que puede generar diversos dngulos a la hora de abordar el tema en
cuestion, ademas de dejar un antecedente para toda persona que quiera trabajar con la variable
satisfaccion enfocada en los gimnasios de la zona.

La siguiente investigacion tiene como alcance el estudio de los usuarios que asisten a los
gimnasios ubicados en la ciudad de Rioverde S.L.P. entre los meses de octubre y diciembre
2019 lo cual permite analizar el grado de satisfaccion de los usuarios.

2. Desarrollo
Marco Conceptual

De acuerdo con el andlisis de la literatura sobre la variable atisfaccion se encontraron
diversos conceptos como se presenta a continuacion.

Thompson (2005) menciona al autor Philip Kotler, el cual define la satisfaccion del
cliente como "el nivel del estado de 4nimo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

Vavra (2002) define la satisfaccion del cliente como una respuesta emocional ante su
evolucion de la diferencia percibida entre la experiencia previa (expectativas) del producto u
organizacion y el verdadero uso experimentado una vez establecido el contacto con la
organizacion o probado el producto. Y esta influird en sus futuras relaciones con la organizacion.

Asi también, Parra, et al. (2018) recalcan la importancia de estudiar la satisfaccion del
cliente, puesto que recae en que un cliente satisfecho deja de lado a la competencia y por lo
general, vuelve a adquirir el servicio comunicando a otros posibles clientes sus experiencias
positivas. Por lo tanto, definen la satisfaccion como una prediccion de las intenciones futuras de
volver a adquirir un servicio o producto, siendo de vital importancia determinar los atributos
que anteceden a este.

De acuerdo con Mora (2011) define con base a Giese y Cote (2000) la satisfaccion al
entenderla como una respuesta generada en el individuo bajo un contexto determinado en un

momento, también, particular.
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Por ultimo, Hu, et al. (2009) citados por Garcia, et al. (2012), establecen que la
satisfaccion del cliente ha sido idealizada como una reaccidn afectiva, que surge después de una
prolongada serie de encuentros de servicio y en una Unica respuesta.

Marco referencial

En Palma de Mallorca, Espafia, se vio un creciente interés para medir la percepcion de
la calidad de clientes en centros de fitness privados (CFP), teniendo como objetivo de la
investigacion la construccion de una medida para evaluar la percepcion de la calidad de los
clientes de CFP, segmentandolos a su vez segln niveles de percepcion, y comprobando su
influencia en la satisfaccion. Teniendo una muestra de 229 usuarios de un CFP, se realiz6é un
analisis factorial exploratorio y confirmatorio para comprobar la validez y fiabilidad de la
escala, una segmentacion a través del analisis de conglomerados bietapico y segun las
diferencias publicadas a través del andlisis de la varianza, y un andlisis de ecuaciones
estructurales para relacionar la calidad con la satisfaccion. Entre los resultados arrojaron una
escala fiable y valida, en el que los niveles de percepcion de calidad mas elevados son de
estudiantes de sexo masculino de entre 16 a 24 afios y las mujeres jubiladas de 55 a 65 afios, y
donde se confirma la relacion positiva de la percepcion de la calidad de clientes con su
satisfaccion. De tal modo, utilizar CALIDFIT (Escala de Percepcion de la Calidad en Servicios
de Fitness) se convierte en un instrumento util para medir la calidad y por ende como predictor
de la satisfaccion (Garcia, et al., 2012).

Asi también en Chimbote, Pert, Espinoza y Nicosia (2018) realizaron una investigacion
con el objetivo central en determinar el efecto del mecanismo de comunicacion en la satisfaccion
de los clientes de la empresa Gym Country Club, teniendo un disefio de investigaciéon no
experimental transversal, de tipo transversal-descriptiva-correlacional. La poblacion de la
investigacion estuvo compuesta por socios inscritos con membrecia activa en el sistema interno
de la empresa. Ascendiendo a 356 personas en el 2018, el cual fue determinada por la ecuacion
para poblaciones finitas la cual genero un aproximado de 185 socios activos. Aplicandose la
encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento respectivamente, conteniendo las dos

variables de estudio. Entre los resultados se determind que 42 clientes expresaron malos los
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mecanismos de comunicacion y 33 reflejaron bajos niveles de satisfaccion, permitiendo concluir
que la relacion es directa, es decir, a mayor preferencia por los mecanismos de comunicacion
mayor serd la satisfaccion y viceversa. Por lo tanto, aceptaron la hipotesis de investigacion la
cual establece que la variable mecanismo tiene efecto sobre la variable satisfaccion de los
clientes del Gym Country Club.

Por otro lado, en Huancayo, Pert, se observd en el gimnasio “Iron Gym” una
disminucién de usuarios inscritos durante los afios 2011 y 2012, presentado mayores quejas
sobre el servicio que brindo la empresa, viéndose afectada asi la satisfaccion del usuario.
Teniendo como objetivo general, se formul6d determinar de qué manera la calidad del servicio
influye en la satisfaccion de los usuarios en el gimnasio Iron Gym; el tipo de investigacion
utilizado fue descriptivo—explicativo; los métodos de investigacion utilizados fueron el método
cientifico, deductivo-inductivo y analitico—sintético; los instrumentos utilizados en la
investigacion fueron de la variable independiente el SERVPERF y de la variable dependiente la
escala de actitud de satisfaccion del cliente. La conclusion general a la que se arrib6 fue que la
calidad del servicio influye en la satisfaccion del usuario de manera directa, es decir el 89.1%
de la variacion de la satisfaccion del usuario esta explicada por la calidad del servicio, el resto
estuvo explicado por otras variables no estudiadas. Se formuld en la investigacion estrategias
de calidad del servicio para mejorar la satisfaccion de los usuarios del gimnasio “Iron Gym”.
(Condor y Durand, 2017)

Asi también, Santa Cruz y Collantes (2019) realizaron en Chiclayo, Peru, una
investigacion teniendo como objetivo proponer estrategias de calidad de servicio para mejorar
la satisfaccion del cliente del gimnasio Olympo Chiclayo, 2018. Realizando un estudio
descriptivo, propositivo, con disefio no experimental, siendo la poblacion de 240 clientes de los
cuales se obtuvo la muestra de 208 personas de los 3 horarios de atencidn; aplicdndose una
encuesta para conocer el nivel de satisfaccion de cliente, mediante un cuestionario y, por
consiguiente, para conocer la calidad de servicio se realizd con la observacion directa. Los
resultados obtenidos se arrojan deficiencias en la limpieza de los servicios higiénicos, falta de

coordinacion para dar bienvenida a los clientes desde su ingreso, en el momento de entrenar y
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hasta terminar su sesion. El nivel de satisfaccion del cliente se apreci6 que existe un importante
nivel de atencion de las necesidades; pero un 14% manifest6 que ha tenido deficiente servicio,
respecto al precio el 19% muestra su desacuerdo, calidad y credibilidad de servicio el 38% indica
que le falta mejorar, el 31% describe que no ha tenido el suficiente apoyo del entrenador y del
personal que ofrece el servicio. Concluyendo asi con propuestas de estrategias de calidad de
servicio para la ejecucion que debe estar a cargo de la gerencia de la empresa.

En Espafia, se realizd una investigacion sobre la cultura organizativa del técnico
deportivo y su relacion con la satisfaccion y valor percibido de usuarios de actividades
deportivas extraescolares. Teniendo como justificacion el elevado abandono deportivo
extraescolar. Entre los objetivos del estudio resaltaron conocer la cultura organizativa que
manifiestan los Técnicos deportivos, averiguar la satisfaccion, el valor percibido del usuario/a
y la cultura organizativa en las diferentes organizaciones y relacionar satisfaccion y valor
percibido de los usuarios con la cultura organizativa de los Técnicos del deporte extraescolar.
Entre los métodos, la poblacion de estudio estuvo formada por 1.080 alumnos/as y 95 Técnicos
de actividades deportivas extraescolares de 22 centros de Secundaria. De ello, los resultados
arrojaron la valoracion de la satisfaccion por los deportistas fue de 4.33+0.78 y del valor
percibido fue de 3.72+1.06, y la cultura organizativa mostrd unos valores medios de 3.63+0.41,
siendo la variable Implicacion la mejor valorada. Al relacionar cultura organizativa con
satisfaccion y valor percibido, dio como resultado modelos de regresion lineal conformados por
dos variables: Mision con un valor Beta de (coeficientes) 0.173 y de 0.262 e Implicacién con
valor Beta (coeficientes) 0.140 y de 0.198. Para finalmente llegar a las conclusiones que una
buena cultura organizativa conlleva un aumento de la fidelizacion, lo que la convierte en un
factor mds a tener en cuenta en la reduccion del abandono deportivo extraescolar y la mejora
del beneficio empresarial (Aznar, Nuviala, et al., 2020).

En Barcelona, Espafa, Elasri, et al. (2015) realizaron una investigacion con el objetivo
de identificar y analizar las variables que mas influyen en la satisfaccion del cliente en los
centros deportivos de Barcelona. Los datos fueron recogidos en una encuesta entre los clientes

del 2014 de centros deportivos municipales. Se aplico un andlisis factorial a la informacion,
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revelando cinco dimensiones que subyacen a los multiples componentes de la oferta de servicios
en dichas instalaciones: su calidad, los recursos humanos, la comunicacion, el entorno social y
la relacion calidad-precio. Las variables generadas fueron incorporadas a un modelo de
regresion multiple en el que la variable dependiente fue la satisfaccion del cliente. De acuerdo
con los resultados las mujeres y los usuarios mayores de 60 afios valoraron mas positivamente
el servicio recibido, mientras que, a mayor nivel de estudios, mas exigentes son los clientes.
Finalmente, se dan como consejos al gerente que debe prestar atencion en primer lugar a la
calidad de las instalaciones seguido de la comunicacidn, los recursos humanos, la relacion
calidad precio y el entorno social, por este orden respectivamente.

Asi mismo en la ciudad de Granada, Espaia, se realizo una investigacion con el objetivo
de conocer y comparar el grado de fidelidad y de satisfaccion del practicante de ciclismo indoor
anivel general y atendiendo al género y al tamafio su centro deportivo (grande vs pequefio). Por
lo cual, con un total de 148 sujetos 86 mujeres y 62 hombres procedentes de centros deportivos
(75 de centros grandes; 73 de centros pequeios) fueron participes de la muestra. Este estudio
presentd bajo un disefio descriptivo de tipo transversal a través de un cuestionario valuado y
aceptado. Se observo que el usuario, en mayor medida de género femenino, de esta actividad es
fiel y no esporadico. Asi mismo, los varones fueron mas satisfechos que las mujeres, mientras
que el trato ofrecido por el monitor se presenté como una de las acciones mas valoradas de cara
a la satisfaccion del cliente. El grado de satisfaccion y de fidelizacion del cliente de ciclismo
indoor del 4rea metropolitana de Granada es notable. Finalmente, en términos generales, no se
encontraron diferencias importantes entre centros grandes y pequefios, ni entre hombres y
mujeres (Morente, et al., 2015).

En la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, México, Sudrez (2017) presentd una
investigacion sobre la satisfaccion en instalaciones y actividades fisico-deportivas en reclusorios
femeniles, caso México y Espafia. Teniendo como objetivo comparar el indice de satisfaccion
de la usuaria (interna) en cuanto a las instalaciones deportivas y los programas existentes de
actividades fisico-deportivas de dos Centros Penitenciarios femeniles localizados en Espafia y

México. Utilizando la metodologia de corte transversal y descriptivo, arrojando como resultados
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se obtuvo un porcentaje medio, donde la poblacion no se estd ni muy satisfecha ni nada
satisfecha. Por lo tanto, lleg6 a las conclusiones que Espaiia mostré mayor satisfaccion en cuanto
a las instalaciones y actividades fisico-deportivas que en México. Dando aportaciones sobre
conocimientos teoricos, y posibles lineas de investigacion en relacién con la realidad de la
calidad de los programas fisico-deportivos y las instalaciones deportivas de los Centros
Penitenciarios.

En Nuevo Leo6n, México, ha proyectado recientemente el Centro Acuatico Olimpico
Universitario el cual ofrece a la comunidad universitaria y al publico en general una
infraestructura con estdndares, de calidad internacional con personal especializado y certificado
en disciplinas acudticas y de acondicionamiento fisico. Teniendo como objetivo comparar el
grado de satisfaccion de los usuarios-deportistas de los afios 2009 vs 2011 y detectar si habia
mejoria en el estudio actual, asi como también evaluar el desempefio de los programas y
estrategias implementados para optimizar la calidad en el servicio de CAOU. El disefio utilizado
de la investigacion fue descriptivo y comparativo, con variables agrupadas con relacion a las
dimensiones de los que deriva el anélisis de la situacion de la practica de ejercicio fisico y su
impacto en la calidad del servicio del usuario-deportista del CAOU. Aplicandose un total de
102 encuestas entre 4 centros deportivos, se arrojaron los resultados que en las diversas areas
que se evaluaron de los centros deportivos universitarios, la gran mayoria de los trabajadores se
sinti6 satisfecha de manera general, lo cual se vio reflejada con un porcentaje de 89.43% del
CAOU, un 5.37% menos a comparacion de Sanchez (2010) la cual realizo una investigacion
sobre el mismo lugar y objetivos un afio antes, ademds en el mismo estudio, no se encontraron
diferencias significativas en la calidad del servicio que reciben. Por otro lado, se encontr6 un
mayor grado de satisfaccion en el CAOU contando con 38 trabajadores a comparacion del
Gimnasio del Area Médica con 8. Por ultimo, los apartados del lugar de trabajo y la seguridad
e higiene fueron aceptados favorablemente por los trabajadores siendo satisfactorio en la calidad
del servicio (Nieto, 2012).

También en el estado de Nuevo Ledn, México se realizd una investigacion sobre la

satisfaccion de clientes/deportistas y trabajadores en entidades deportivas como determinante
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de los servicios deportivos, teniendo como objetivo generar la validacion y fiabilidad de los
instrumentos utilizados para conocer el grado de satisfaccion tanto del cliente/deportista como
al trabajador perteneciente a CODESON e identificar si existen diferencias significativas
respecto a la satisfaccion con el servicio. El disefio utilizado de la investigacion fue descriptivo,
con enfoque cuantitativo, no experimental de corte transversal, siendo una muestra de 453
clientes/deportistas y 187 trabajadores, realizdndose posteriormente un muestreo estratificado.
Aplicandose dos encuestas que permitieron cuantificar el grado de satisfaccion, después de
realizar el procesamiento y analisis de los datos. Arrojando como resultados indices
satisfactorios dentro de los andlisis factorial exploratorio y confirmatorio, los valores resultantes
de la fiabilidad: Alfa de Cronbach, fiabilidad compuesta y varianza media extraida fueron
aceptables para la mayoria de los factores a excepcion del factor instalaciones de la encuesta de
cliente/deportista que no cumplié con el valor recomendado, los indice de correlacion, se
observa que todos los factores de la encueta de clientes/deportistas como para la de trabajadores
correlacionan positiva y significativamente entre todos los factores.

Para la encuesta de satisfaccion del cliente/deportista los factores mejor valorados fueron
las actividades y el instructor/entrenador y para la encuesta satisfaccion del trabajador los
factores relacionados con la valoracion global y organizacion en el trabajo fueron los que
obtuvieron las valoraciones mas altas.

En cuanto a la satisfaccion del cliente/deportista s6lo se hallaron diferencias
significativas en cuanto de la situacion laboral con el factor de atencion al cliente, en funcion de
la frecuencia de practica de su disciplina deportiva con los factores instalaciones, quejas y
sugerencias, asi como en servicio médico/primeros auxilios, en funcion de la duracidén se
hallaron diferencias con los factores actividades y servicio médico, por tltimo en funcion de la
modalidad sdlo con los factores instalaciones, actividades, instructor/entrenador y servicio
médico. Por otro lado, con la satisfaccion de los trabajadores se encontraron diferencias
significativas en funcion de la edad con el lugar de trabajo y valoracion global, en funcion del
nivel académico de igual manera con la valoracion global (Reyes, 2018).

Metodologia
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La investigacion es de tipo cuantitativo, de alcance descriptivo y de disefio transversal.
La poblacion se conformod por las personas que acuden a los gimnasios del municipio de
Rioverde, S.L.P., siendo estos Chino’s Gym, Fitness Ten Gym, Geras Gym, Marmak Gym y
Optimus Gym. Para efectos de este estudio se tom6 una muestra para poblaciones infinitas,
determinando asi 170 sujetos. El tipo de muestreo empleado fue por conglomerados;
considerado un tipo de muestreo que reducen costos, tiempo y energia, al considerar que muchas
veces las unidades de analisis se encuentran encapsuladas o encerradas en determinados lugares
fisicos o geograficos, a los que se denomina racimos (Herndndez et al. 2018). La técnica
empleada fue la encuesta personal e implementando como instrumento el cuestionario. Asi
mismo, para efectos de esta investigacion se tomé en cuenta la validez de contenido (Ibid.).
Determinando la confiabilidad del instrumento a través del programa Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) version 25.0 en espafiol, obteniendo un alfa de Cronbach aceptable de
0.833.

Resultados

Respecto al sexo el 42% son del sexo femenino, mientras que el 58% restante
corresponde al masculino. Al observar la distribucion de las edades de los usuarios encuestados,
la cual muestra que la edad promedio es de 28 afios, siendo la minima con 13 afios y la maxima
con 59 afos.

En referencia al estado civil donde el 63.9 % es soltero, el 26% es casado, el 3% es
divorciado, el 6.5% vive en union libre y el 0.06% es viudo. También se observa en cuanto a la
variable ocupaciéon que el 41.2% corresponde a trabajador dependiente, el 32.1% son
trabajadores independientes, el 21.2% son estudiantes, el 4.2% es ama de casa y el 1.2%
pertenece a la categoria otro.

En la figura 1 se muestra la razon por la que asisten las personas a los gimnasios en la
ciudad de Rioverde, SLP, observando que el 27.1 % asiste por estar en forma, mientras que el
46.4% asiste por salud, el 0.06% asiste por hacer vida social, el 10.2% asiste por obtener

resistencia fisica y el 15.7% asiste por relajacion.
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Figura 1. Razon de la visita

En la figura 2 se observa el nivel socioecondmico que presentan los usuarios de los
gimnasios de la ciudad de Rioverde, SLP, donde el 58% de los usuarios pertenecen al nivel
socioecondomico AB, el 27% pertenecen al nivel socioeconémico C, el 15% pertenecen al nivel
socioecondomico C-, el 45% pertenecen al nivel socioeconémico C+, el 11% pertenecen al nivel

socioeconomico D y el 14% pertenecen al nivel socioeconémico D+.
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En la figura 3 se muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios del gimnasio Optimus
Gym donde se refleja que en los atributos en los que se encuentran satisfechos son: en ubicacion,
en horarios, en pesas (barras discos y mancuernas), en aparatos (bicicletas, caminadoras y
poleas), en instalaciones, en bafios, en ventilacion y en atencion al cliente. Mientras que en los
atributos en los que tienen poca satisfaccion son: en precios, instructores, venta de suplementos,

clases especializadas (spinning, insanity y zumba).

Satisfaccion_Ubicacion
6

Satisfaccion_A.Cliente Satisfaccion_Horarios

Satisfaccion_Ventilacion Satisfaccion_Precios

Satisfaccion_Bafios Satisfaccion_Instructores

Satisfaccion_Clases Satisfaccion_Pesas

Satisfaccion_V.Suplementos Satisfaccion_Aparatos

Satisfaccion_Instalaciones

Figura 3. Satisfaccion Optimus Gym

En la figura 4 se muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios del gimnasio Fitness ten
Gym en donde se reflejan los atributos en los que se encuentran satisfechos: en ubicacion, en
horarios, en precios, en instructores, en ventilacion y en atencion al cliente. Mientras que los
atributos en los que tienen poca satisfaccion son: en pesas, en aparatos, en instalaciones, en

ventas de suplementos, en clases especializadas (spinning, insanity y zumba) y en bafios.
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Figura 4. Satisfaccion Fitness ten Gym

En la figura 5 se muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios del gimnasio Geras Gym
en donde se reflejan que los atributos en los que se encuentran satisfechos son: en ubicacion, en
horarios, en precios, en pesas (discos, barras y mancuernas), en aparatos (bicicletas,
caminadoras y poleas), en clases especializadas (spinning, insanity y zumba) y en atencion al
cliente. Mientras que los atributos en los que se refleja un indice de poca satisfaccion son: en

instructores, en instalaciones, en venta de suplementos, en bafios y en ventilacion.
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Figura 5. Satisfaccion Geras Gym

En la figura 6 se muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios del gimnasio Chino’s
Gym donde se reflejan que los atributos en los que se encuentran mas satisfechos son: en la
ubicacion, en los horarios, en el precio, en las pesas, en las instalaciones, en la venta de
suplementos, en la ventilacion y en la atencion al cliente. Mientras que los atributos en los que
se refleja un indice de poca satisfaccién son: en los instructores, en los aparatos (poleas,
bicicletas y caminadoras) y en los bafios. Se identificd que este gimnasio es el inico que cuenta
con un resultado de insatisfecho en lo que corresponde a las clases especializadas (spinning,

insanity y zumba).
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Figura 6. Satisfaccion Chino’s Gym

En la figura 7 se muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios del gimnasio Marmak
Gym donde se reflejan que los atributos en los que se encuentran mas satisfechos los usuarios
son: en la ubicacion, en los horarios, en los instructores, en las pesas, en los aparatos, en las
clases especializadas (spinning, insanity y zumba) y en la atencién al cliente. Mientras que los
atributos en los que se refleja un indice de poca satisfaccion son: en la venta de suplementos, en

los bafos y en la ventilacion.
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Figura 7. Satisfaccion Marmack Gym

3. Conclusiones

Esta investigacion ha permitido estudiar y conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios
de gimnasios en la ciudad de Rioverde, SLP, y asi poder responder las preguntas de
investigacion formuladas en este trabajo.

De acuerdo con los datos obtenidos se pudo concluir que el gimnasio que tiene a los
clientes mas satisfechos en la ciudad de Rioverde, SLP, fue Marmak Gym ya que fue el que
mostro un mayor indice de satisfaccion con respecto a los atributos de ubicacion, horarios,
precios, instructores, pesas, aparatos, instalaciones, clases especializadas y atencion al cliente.
En contraste donde obtuvo poca satisfaccion fue por parte de los atributos de venta de
suplementos, bafios y ventilacion.

En general, el grado de satisfaccion obtenido de esta investigacion de los gimnasios de
la ciudad de Rioverde S.L.P. oscila entre poco satisfecho a satisfecho. No se logr6 obtener un
resultado de muy insatisfecho por parte de algiin gimnasio, al igual que ningiin gimnasio logro
obtener el mayor grado de satisfaccion, aunque uno estuvo a punto de obtener el mayor puntaje
en cuanto a los atributos de horarios y precios por parte del gimnasio Chinos Gym. Si bien
existen atributos en los cuales los usuarios pueden estar insatisfechos, son recompensados con
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algunos otros atributos que ofrece el gimnasio y esa es una razon por la cual son usuarios
cotidianos de su gimnasio de preferencia.

Los factores que mas generan satisfaccion en los usuarios de gimnasios en la ciudad de
Rioverde, SLP, son los atributos que resultaron con mayor puntaje como lo fueron: la ubicacion,
los horarios, la atencion al cliente, los precios y las pesas (discos, barras y mancuernas). Cabe
destacar que como recomendacion es importante para cada gimnasio trabajar los atributos en
los que resultaron con menor puntaje, ya que muestran una ventaja competitiva acorde a cada
gimnasio y es de suma importancia lograr ofrecer el servicio a los usuarios para que puedan

generar un indice de satisfaccion elevado.
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Resumen

La presente investigacion se refiere al tema de la identificacion de factores de riesgo
psicosociales en la empresa de alimentos. Los factores de riesgo psicosocial que tienen lugar en
el mundo, y en particular en nuestro pais, exigen un compromiso gubernamental para fortalecer
la seguridad y la salud en el trabajo que permitan lograr un trabajo digno o decente, a través de
politicas, lineas estratégicas de accion y proyectos con un enfoque preventivo, para que
prevalezcan centros de trabajo con condiciones seguras y saludables. El objetivo de esta
investigacion fue evaluar los factores de riesgo psicosocial intralaboral ligadas en el trabajo, en
trabajadores de una industria alimenticia en el estado de San Luis Potosi. Para ello, se realizo
una investigacion descriptiva con disefio transversal. La informacién se recolect6 a través de la
Norma 035-2018-STPS. Los resultados evidenciaron manifestaciones fisicas y psicologicas
asociadas al estrés en los trabajadores y se presumieron exposiciones a factores de riesgo
psicosocial, especificamente, en las dimensiones de condiciones de trabajo, disponibilidad de
recursos, gestion de los lideres, Y ausencia de programas de capacitacion y salud ocupacional.
Los principales hallazgos de este trabajo sugieren que es fundamental que diferentes instancias
académicas, profesionales y legales atiendan la salud laboral de las pequenas industrias
alimenticias, pues sus trabajadores parecen estar expuestos a diferentes tipos de riesgo
psicosocial y carecen de medidas de prevencion entorno al estrés laboral.

Palabras clave: Riesgo psicosocial, empresa alimentaria, NOM-035-2018-STPS
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1. Introduccion

Histoéricamente, la atencion sobre la amenaza a la salud proveniente del trabajo se ha
centrado en los riesgos fisicos, quimicos y ambientales. Los dafios directos mds inmediatos a la
salud suelen provenir de tales factores, causantes en su mayor parte de los accidentes y las
enfermedades laborales o relacionadas con el trabajo.

Los factores de riesgo psicosociales Son predictivos, se refieren a las condiciones
organizacionales cuando tienen una probabilidad de tener efectos lesivos sobre la salud de los
trabajadores, cuando son elementos con probabilidad de afectar negativamente la salud y el
bienestar del trabajador, cuando actiian como factores desencadenantes de la tension y el estrés
laboral.

El trabajo humano tiene elementos paradodjicos: puede llevar a las personas a la
excelencia o puede hacerle un dafio inmenso a su salud, tanto fisica como psicoldgica y
mentalmente; es algo que siempre se ha sabido. La historia estd henchida de hechos y modelos
que apoyan un aspecto y su opuesto.

El trabajo fisico, la mano de obra obligada, no ha sido bien vista a lo largo de la historia.
Carente de cualquier proteccion, el trabajo era una forma de subsistencia que comprometia la
salud de quienes no tenian mas remedio que asumirlo. En el esclavismo, en el viejo sistema de
produccion oriental, el concepto de condiciones de trabajo y riesgo carecia de sentido. Carecia
de valor el mismo trabajo fisico que era considerado servil y sin valor, y la posible mala salud
derivada era un problema individual de quienes trabajaban. El trabajador, quien tenia que vivir
de su trabajo, era alguien desdenable, su salud también.

La caracteristica principal , considerando que uno de los principales objetivos de la
Secretaria del Trabajo y Prevencion Social, es la prevencion de riesgos de trabajo, y en
consecuencia la proteccion de la seguridad y salud de todos los trabajadores, es imprescindible
atender la problematica derivada de la presencia de los factores de riesgo psicosocial en los
centros de trabajo, ya que segin expertos en la materia y publicaciones especializadas senalan
el estrecho vinculo entre la prevalencia de este tipo de factores de riesgo y el deterioro de la

salud, y en razén de que el primer paso en la solucion de este tipo de problemas es la prevencion,
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la Secretaria desarroll6d este Proyecto de Norma (Norma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-
2017,2017)

Para analizar esta problematica es necesario de mencionar sus causas. En las dos tltimas
décadas la atencion se ha centrado en los factores ocupacionales y su influencia en la salud y el
bienestar o calidad de vida de los trabajadores. Las organizaciones han tenido que trabajar en la
prevencion de los denominados accidentes laborales y las consecuencias negativas que pueden
surgir en las industrias y en el bienestar del trabajador.

La investigacion de esta problematica social se realizd por el interés de conocer los
diferentes conceptos relacionados con la busqueda de la seguridad y el bienestar de los
trabajadores, con el objetivo de promover un estilo de vida saludable en su potencial humano, y
prevenir la proliferacion de los diferentes factores de riesgo psicosociales asociados a la
accidentabilidad (Salazar Estrada & Ruvalcaba Romero, 2013).

2. Desarrollo

Los factores psicosociales de riesgo son factores probables de dafio a la salud, son
negativos y pueden afectar tanto a la salud fisica como a la psicoldgica. Son factores de estrés
que pueden alterar y desequilibrar los recursos y las capacidades de la persona para manejar y
responder al flujo de la actividad derivada del trabajo. Son innumerables y pueden provenir de
los multiples componentes del trabajo: falta de control en el trabajo, muchas horas de trabajo,
intensidad del ritmo de trabajo, horarios cambiantes e imprevisibles, mala comunicacion
organizacional ascendente, horizontal o descendente, ambigiliedad o sobrecarga de rol y otros
muchos. Dado que pueden originarse en cualquiera de los multiples desequilibrios entre
demandas y recursos, la lista es abierta y practicamente interminable. Los principales modelos
de estrés laboral han expuesto los mecanismos principales que dan lugar a los factores de estrés
laboral y la investigacion psicofisioldgica, médica y psicoldgica ha propuesto diferentes tipos
de procesos que relacionan los factores de estrés laboral y el dafio a la salud, tanto fisica como
psicologica (Moreno, 2011).

Seglin lo anterior pueden presentarse factores de riesgo psicosocial de diverso tipo

(Aguayo y Lama 1996, citado por Villalobos 1999):
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a) Factores de riesgo que producen efectos agudos y que se caracterizan porque tienen
un tiempo de exposicion corto, escasa frecuencia de ocurrencia y alta intensidad.

b) Factores de riesgo que producen efectos cronicos, que se caracterizan porque tienen
alta frecuencia de ocurrencia, tiempo de exposicion e intensidad variables.

c¢) Condiciones cotidianas que, aunque generan efectos de estrés leves, no pueden
considerarse como factores de riesgo psicosocial, porque a pesar de presentarse con alta
frecuencia, el tiempo de exposicion y la intensidad son bajas.

Segtin Martinez (2001), el estrés puede producir enfermedad a través de dos vias: estados
afectivos negativos (ansiedad, depresion), consecuencia del estrés mismo, que actiian mediante
procesos biologicos hormonales o conductas de riesgo. Y mediante respuestas de afrontamiento
que pueden llevar a conductas de riesgo (como fumar, ingerir alcohol) y a respuestas bioldgicas
hormonales. De otra parte, el estrés puede convertirse en generador de conductas de enfermedad
por el aumento de activacion que origina, a través de la interpretacion que la persona con estrés
hace de sensaciones que no tienen nada que ver con los sintomas. Finalmente, el estrés podria
conducir a la persona a diversos comportamientos en relacion con el proceso de enfermedad,
tales como consultas médicas repetidas.

La intervencion incluye la prevencion primaria y secundaria de la enfermedad, asi como
la rehabilitacion de las secuelas. En este sentido, Glass (2000) menciona cinco tipos de
intervencion: las de cambio comportamental, las de apoyo social, las de manejo de la
enfermedad, las de alivio del distrés y las de mejoramiento del control y la eficacia personal.

El grupo més grande de estudios de intervencion psicosocial se ha dirigido hacia la
modificaciéon de comportamientos especificos, que representan factores de riesgo en el
surgimiento o recurrencia de una enfermedad.

Existen diversos articulos sobre la identificacion de factores de riesgo laborales esto se
describen en los antecedentes asi mismo cabe mencionar que se encontraron investigacion con
diversidad de métodos para la identificacion de los factores de riesgo.

Antiguamente, los libros zoroéstricos (aproximadamente 800afios, a.C.) consideraban

que la enfermedad es fruto del mal y su curacion corresponde a las fuerzas del bien, que estas
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ultimas intervienen mediante la observacion de los preceptos religiosos y que de lo contrario la
persona queda indefensa ante la accion de algiin demonio.

Los griegos tenian en Higia la diosa protectora de la salud; si esta no les atendia, los
griegos dejaban el camino abierto para poder implorar a otros dioses mas propicios o benignos
la cura de sus enfermedades, de tal manera que son bastantes los integrantes del panteon helénico
a los que se les adjudicaba, junto a la propia Higia o al dios Asclepio, poderes curativos. Lo
mismo podriamos decir de los dioses romanos, o de otras religiones, incluida la catolica, en la
que son innumerables los santos a los que se les atribuye la facultad de curar.

La Revolucion francesa (1789), la aparicion de los sindicatos (S. XIX), el
reconocimiento formal de los Derechos Humanos por las Naciones Unidas (1948), la
constitucion de los estados democraticos posteriores a la Segunda Guerra mundial, suponen
indirectamente hitos en la conceptualizacion de la salud laboral que se origina principalmente
en el reconocimiento del derecho del trabajador a su integridad fisica, mental y social. La salud
laboral como derecho no es el resultado ni de la Medicina del Trabajo ni de la Psicologia del
Trabajo, sino del reconocimiento de que los trabajadores no pueden ser expuestos a situaciones
que menoscaben su salud. Hasta cierto punto, la funcion de ambas ha sido més bien negativa
pues, de hecho, uno de sus objetivos mas explicitos consistia en delimitar hasta que limites se
podia llegar en las condiciones de trabajo sin que afectara claramente a la salud y al rendimiento
de los trabajadores (Moreno Jiménez, 2011).

La pregunta por el sentido del trabajo, que comenzd a ocupar un lugar relevante como
objeto de reflexion a partir de las transformaciones generadas por el capitalismo industrial,
adquiere una fuerza renovada en la sociedad post industrial, a partir de las nuevas formas de
organizacion de la produccion y de los cambios generados en las relaciones laborales. El
concepto de alineacion y sus modos historicos el que conceptualizo Marx en el siglo XIX y el
que remite actualmente a situaciones de estrés prolongado sigue siendo clave para analizar el
trabajo en relacion con la subjetividad y al contexto sociocultural (Balduzzi, 2012).

La salud laboral pretende fomentar y mantener el mas alto nivel de bienestar fisico

mental y social de los trabajadores en todas las profesiones, prevenir todos los dafios a la salud
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de estos por las condiciones de su trabajo, protegerlos en su trabajo contra los riesgos para la
salud y colocar y mantener al trabajador en un empleo que convenga a sus aptitudes psicoldgicas
y fisioldgicas (Cusi, 2012).

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS), en ejercicio de sus atribuciones de
normalizacidn, elabor6 la Norma Oficial Mexicana PROY-NOM-035-STPS-2016, Factores de
riesgo psicosocial-Identificacion y prevencion, por medio del que se establecen disposiciones
que deberan adoptarse en los centros de trabajo, a efecto de identificar y prevenir los factores
de riesgo psicosocial, asi como para promover un entorno organizacional favorable en los
centros de trabajo.

Recientemente, en el marco del Dia Mundial de la Seguridad y Salud en el Trabajo de
2016, la OIT ha sefialado que la atencion de los factores de riesgo psicosocial es un problema
global que afecta a todos los paises, todas las profesiones y todos los trabajadores, tanto en los
paises desarrollados como en desarrollo. En este contexto, el centro de trabajo es una fuente
importante de riesgos psicosociales y al mismo tiempo el lugar idoneo para tratarlos y proteger
la salud y el bienestar de los trabajadores.

Considerando las obligaciones patronales previstas en el referido Reglamento de
Seguridad y Salud en el Trabajo, en lo que respecta a los factores de riesgo psicosocial y el
entorno organizacional, la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, ha desarrollado este
instrumento que pretende precisar la forma en la que se debe dar cumplimiento a éstas, a efecto
de prevenir las consecuencias de los factores de riesgo psicosocial y promover un entorno
organizacional favorable, propiciando asi el trabajo digno o decente

Lanorma prevé que se realice la identificacion de los factores de riesgo psicosocial y la
evaluacion del entorno organizacional, para tal efecto incorpora dos instrumentos que tienen
como objetivo ser los mecanismos que ayuden a los patrones en la toma de decisiones con mayor
precision, en cuanto a las medidas de prevencion y control de los factores de riesgo psicosocial,
en beneficio de la salud de los trabajadores, en razén de que a través de éstos es posible

identificar problemas y orientar la toma de soluciones. Se trata de herramientas orientadas a la
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identificacion, que permiten precisar acciones para prevenir los efectos y consecuencias que
conllevan los factores de riesgo psicosocial.

Hay que tener en cuenta que bajo el amplio paraguas del diagndstico de estrés laboral,
no so6lo se contempla el estrés laboral que surge, sefiala Karasek, cuando las demandas del
trabajo son altas, y al mismo tiempo, la capacidad de control de la misma es baja de manera que
hay un desequilibrio desfavorable para el trabajador en la interaccion entre los atributos del
trabajador y las condiciones del trabajo, sino que también se han cobijado durante afios otras
problematicas diferentes que en los ultimos afios van emergiendo como entidades
independientes (Manzilla Izquierdo, 2004)

El modelo tedrico es evidente que la mayoria se han desarrollado en paises del primer
mundo.

Los modelos tedricos que predominan y que han sustentado eficazmente las
metodologias para evaluar Factores psicosociales son el modelo Demanda — Control y el
modelo, Desequilibrio Esfuerzo — Recompensa. No obstante, vale la pena mencionar que autores
como Blanch, Sahagtn y Cervantes critican que actualmente predomina un enfoque patologista,
con una reduccidn a variables independientes que inciden en la apariciéon de enfermedades
profesionales; centran su atencion en los riesgos y sus consecuencias negativas, mas que en los
factores que propician el desarrollo 6ptimo de la experiencia laboral, lo cual puede constituir un
sesgo para la investigacion psicologica sobre condiciones de trabajo (Charria, 2011)

La identificacion de los factores de riesgo psicosocial y la evaluacion del entorno
organizacional comprende a todos los trabajadores del centro de trabajo o, se realiza a una
muestra representativa conforme a lo sefialado en la en el numeral I1I. 1 de la Guia de referencia
III de esta Norma;

La identificacion de los factores de riesgo psicosocial contempla los factores siguientes:

Las condiciones en el ambiente de trabajo; las cargas de trabajo; la falta de control sobre
el trabajo; las jornadas de trabajo y rotacion de turnos; interferencia en la relacion trabajo-
familia; liderazgo y relaciones negativas en el trabajo, y la violencia laboral (Norma Oficial

Mexicana NOM-035-STPS-2017, 2017)
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La pérdida en la calidad de vida, reportada en informes de organismos internacionales
como la (Comision Econdmica para América Latina) (2000) que refiere 241 millones de pobres
en Latinoamérica y la proporcion de poblacion dedicada a la economia informal, que entre los
afios 1990 al 2000 oscila entre el 43 y el 56%, seglin datos del informe del BID y la CEPAL de
los afos 1998 y 2000, respectivamente (Villalobos, 2001).
La Organizacion Internacional del Trabajo de diversos paises del primer mundo:
[...] que han sido elegidos no porque presentaran incidencias anormalmente altas de enfermedad
mental sino porque han sido emblematicos de distintas maneras de concebir la organizacion del
trabajo y los sistemas de proteccion, por encarnar distintos tipos de legislaciones, de asistencia
sanitaria y de formas de abordar los problemas de salud mental". Asi, por ejemplo, en Estados
Unidos, el gasto nacional asociado con el tratamiento de la depresion se sitiia entre 30 000 y 44
000 millones de dolares al afio y llega a afectar a una décima parte de los adultos en edad de
trabajar, con una pérdida de aproximadamente 200 millones de dias de trabajo anuales. "En
Finlandia, mas del 50 % de los trabajadores sufren algtin tipo de sintomas relacionado con el estrés,
tales como la ansiedad, sentimientos depresivos, dolor fisico, exclusion social y trastornos del
suefio; el 7 % de los trabajadores finlandeses padecen de cansancio severo los trastornos de la
salud mental son ya la principal causa de pensiones por incapacidad en este pais." "En Alemania
el monto total de la produccion perdida por el ausentismo atribuible a trastornos de la salud mental
se estima en mas de 5 000 millones de marcos anuales". "En el Reino Unido, casi 3 de cada 10
empleados sufren anualmente problemas de salud mental y numerosos estudios indican que son
comunes el estrés provocado por el trabajo y las enfermedades que causa; la depresion, en
particular, es un problema tan extendido que, uno de cada 20 britanicos en edad de trabajar esta
padeciendo una depresion importante". "Las estadisticas de sanidad publica en Polonia indican la
existencia de un nimero creciente de personas que estin recibiendo asistencia sanitaria mental,
especialmente individuos aquejados por trastornos depresivos: una tendencia que puede estar
relacionada con la transformacién socioeconémica del pais y con los consiguientes aumentos de
paro, inseguridad en el empleo y descenso de los niveles de vida (Martinez Alcantara, 2005).
Metodologia
El reclutamiento del personal para el estudio se realizd en una empresa de alimentos en

el estado de San Luis Potosi. La poblacion de trabajadores fue de 127 personas. Se cito a los
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participantes de manera voluntaria y que cumplieran con los requisitos de inclusion en un area
dentro de la empresa de alimentos del estado de San Luis Potosi. Cada participante firmo el
consentimiento informado y encuesta y se les aplico la encuesta, formato III de la Norma Oficial
Mexicana NOM-035-STPS-2018, 2018) Previo permiso y autorizacion a las autoridades
correspondientes de la empresa de alimentos.

Para el tamafio de la muestra que establece que los centros de trabajo que tengan mas de
50 trabajadores, se debera realizar la identificacion de los factores de riesgo psicosocial y la
evaluacion del entorno organizacional, éstas se podran realizar con una muestra representativa
conforme a lo sefialado en la Guia de referencia III. Norma Oficial Mexicana PROY-NOM-035-
STPS-2016, Factores de riesgo psicosocial-Identificacion y prevencion.

El tamafio de la muestra se determiné conforme a la ecuacion 1 siguiente:

N= 0.9604N

0.025(N-1) +0.9604

En donde:

N =es el nimero total de trabajadores del centro de trabajo

n =es el nimero de trabajadores a los que se les deberan aplicar los cuestionarios
0.9604 y 0.0025 permanecen constantes.

n=0.9604(127)

0.0025(127-1) +0.9604

n=121.9708

0.315+0.9604

n=121.9708 igual a 95.63= n=96

1.2754
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Se encuestaron 96 voluntarios (73 mujeres y 23 hombres) que corresponde al 53% de la

poblacion que labora en la empresa de alimentos en un periodo del afio 2019.

Resultados
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Figura 1.- General por categorias hombres y mujeres

En relacion con el porcentaje de participantes por categorias generales de la empresa de
alimentos con mayor porcentaje es 76% en mujeres para las 5 categorias y un 24% para hombres

(figura 1).
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Figura 2. General por dominios hombres y mujeres

En relacion con el porcentaje de participantes por dominios generales de la empresa de

alimentos. El mayor porcentaje es 78% en mujeres en el dominio jornada de trabajo y 22% en

hombres, en el dominio falta de control sobre el trabajo 77% en mujeres y 23% en hombres

estos son los dominios que se muestran con una diminuta diferencia a los 8 dominios restantes,

los cuales presentan un porcentaje de 76% en hombres y 24% en mujeres.
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Figura 3. General por categorias hombres y mujeres

En relacion con el porcentaje de participantes por categorias generales de la empresa de

alimentos. El mayor porcentaje es 76% en mujeres para las 5 categorias y un 24% para hombres.
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Figura 4. General por dominios hombres y mujeres

En relacion con el porcentaje de participantes por dominios generales de la empresa de
alimentos. El mayor porcentaje es 78% en mujeres en el dominio jornada de trabajo y 22% en
hombres, en el dominio falta de control sobre el trabajo 77% en mujeres y 23% en hombres
estos son los dominios que se muestran con una diminuta diferencia a los 8 dominios restantes,
los cuales presentan un porcentaje de 76%en hombres y 24% en mujeres.

Discusion

En este trabajo se pone de manifiesto la exploracion que se ha hecho de cinco categorias
y diez dominios referidas a las condiciones y medio ambiente laboral que favorecen o no
determinado tipo de riesgo.

Es importante atender que las categorias no manejan valor absoluto respecto al riesgo
sino en cualquier ambiente laboral estas categorias pueden manejar valores relativos en relacion
con sus propios dominios.

Los aspectos que se consideran factores propios de la actividad laboral y el entorno
organizacional especificamente en dominios que hacen referencia a los sintomas de una mala
organizacion de trabajo.

Cuando se plantean impedimentos

Dificultades y obstaculos, por parte de la direccion de la empresa,

A la participacion de los trabajadores en la planificacion de sus tareas

En la toma de decisiones,

Cuando existe una clara falta de control sobre la actividad.

Las formas de salario que dependen de una cantidad producida por unidad de tiempo
imponen ritmos intensos.

Estas formas de organizar el ritmo de trabajo ademas de crear insatisfaccion,
desmotivacion y absentismo no favorecen el trabajo en equipo e incrementan los sentimientos
negativos del trabajador sintiéndose violentados.

3. Conclusiones
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Es mas saludable un ambiente de trabajo que respeta la capacidad individual y la
autonomia del trabajador.

Se sugiere que diferentes instancias académicas, profesionales y legales atiendan la salud
laboral de las pequefias industrias alimenticias, pues sus trabajadores parecen estar expuestos a
diferentes tipos de riesgo psicosocial y carecen de medidas de prevencion entorno al estrés
laboral.

Recomendaciones para la empresa

e Disponer de mecanismos seguros y confidenciales para la recepcion de quejas por
practicas opuestas al entorno organizacional favorable y para denunciar actos de violencia
laboral.

e Realizar acciones que promuevan la definicion precisa de responsabilidades para los
miembros de la organizacion; la participacidon proactiva y comunicacion entre sus integrantes;
la distribucion adecuada de cargas de trabajo, con jornadas laborales regulares conforme a la
Ley Federal del Trabajo, y la evaluacion y el reconocimiento del desempefio. Liderazgo y
relaciones en el trabajo:

e Acciones para el manejo de conflictos en el trabajo, la distribucion de los tiempos de
trabajo, y la determinacion de prioridades en el trabajo;

¢ Lineamientos para prohibir la discriminacion y fomentar la equidad y el respeto

e Establecer y difundir instrucciones claras a los trabajadores para la atencion de los
problemas que impiden o limitan el desarrollo de su trabajo, cuando éstos se presenten. Control
del trabajo

e Actividades para involucrar a los trabajadores en la toma de decisiones sobre la
organizacion de su trabajo; para que participen en la mejora de las condiciones de trabajo y la
productividad siempre que el proceso productivo lo permita y cuenten con la experiencia y
capacitacion para ello. Reconocimiento en el trabajo

e Reconocer el desempefio sobresaliente (superior al esperado) de los trabajadores o
Difundir los logros de los trabajadores sobresalientes

¢ En su caso, expresar al trabajador sus posibilidades de desarrollo
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Apéndice A. Cuestionario para identificar los factores de riesgo psicosocial y evaluar el

entorno organizacional en los centros de trabajo

Para responder las preguntas siguientes considere las condiciones ambientales de su
centro de trabajo.

Las condiciones ambientales de su centro de trabajo.

Casi Algunas Casi Nunca

Siempre .
siempre veces nunca

El espacio donde trabajo me permite realizar mis
I | actividades de manera segura e higiénica

5 | Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo fisico

3 | Me preocupa suftir un accidente en mi trabajo

Considero que en mi trabajo se aplican las normas
4 | de seguridad y salud en el trabajo

Considero que las actividades que realizo son
5 | peligrosas

Para responder a las preguntas siguientes piense en la cantidad y ritmo de trabajo que tiene.

Casi Algunas Casi

. Nunca
siempre veces nunca

Siempre

6 Por la cantidad de trabajo que tengo debo
quedarme tiempo adicional a mi turno

Por la cantidad de trabajo que tengo debo
trabajar sin parar

3 Considero que es necesario mantener un ritmo
de trabajo acelerado

Las preguntas siguientes estan relacionadas con el esfuerzo mental que le exige su trabajo.

Casi Algunas Casi

. Nunca
siempre veces nunca

Siempre

9 | Mi trabajo exige que esté muy concentrado

Mi trabajo requiere que memorice mucha

10 ] . s
informacion

En mi trabajo tengo que tomar decisiones

1 dificiles muy rapido
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Mi trabajo exige que atienda varios asuntos al

12 . :
mismo tiempo

Las preguntas siguientes estan relacionadas con las actividades que realiza en su trabajo y las

responsabilidades que tiene.

. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempre veces nunca

13 | En mi trabajo soy responsable de cosas de mucho valor
14 Respondo ante mi jefe por los resultados de toda mi

area de trabajo
15 | En el trabajo me dan 6rdenes contradictorias
16 Considero que en mi trabajo me piden hacer cosas

innecesarias

Las preguntas siguientes estan relacionadas con su jornada de trabajo.
Siempre .Cas1 Algunas Casi Nunca
siempre veces nunca

17 | Trabajo horas extras mas de tres veces a la semana
18 Mi trabajo me exige laborar en dias de descanso,

festivos o fines de semana
19 Considero que el tiempo en el trabajo es mucho y

perjudica mis actividades familiares o personales
20 | Debo atender asuntos de trabajo cuando estoy en casa
71 Pienso en las actividades familiares o personales

cuando estoy en mi trabajo
29 Pienso que mis responsabilidades familiares afectan

mi trabajo

Las preguntas siguientes estan relacionadas con las decisiones que puede tomar en su trabajo.

. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempre veces nunca
23 | Mi trabajo permite que desarrolle nuevas habilidades
24 | En mi trabajo puedo aspirar a un mejor puesto
25 Durante mi jornada de trabajo puedo tomar pausas
cuando las necesito
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Puedo decidir cuanto trabajo realizo durante la
26 |.

jornada laboral

Puedo decidir la velocidad a la que realizo mis
27 .. . .

actividades en mi trabajo
28 Puedo cambiar el orden de las actividades que

realizo en mi trabajo

Las preguntas siguientes estan relacionadas con cualquier tipo de cambio que ocurra en su

trabajo (considere los ultimos cambios realizados).

Casi Algunas Casi

Siempre . Nunca
siempre veces nunca
29 Los cambios que se presentan en mi trabajo dificultan
mi labor
30 Cuando se presentan cambios en mi trabajo se tienen
en cuenta mis ideas o aportaciones

Las preguntas siguientes estdn relacionadas con la capacitacion e informacion que se le

proporciona sobre su trabajo.

Casi Algunas Casi

. Nunca
siempre veces nunca

Siempre

31 | Me informan con claridad cuales son mis funciones

Me explican claramente los resultados que debo

32 obtener en mi trabajo

33 [ Me explican claramente los objetivos de mi trabajo

Me informan con quién puedo resolver problemas o

34 asuntos de trabajo

Me permiten asistir a capacitaciones relacionadas

35 con mi trabajo

36 [ Recibo capacitacion util para hacer mi trabajo
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con el o los jefes con quien tiene contacto.

. Casi Algunas Casi
Siempre q Nunca
siempre veces nunca

37 | Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo
38 Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y

opiniones
39 Mi jefe me comunica a tiempo la informacion

relacionada con el trabajo
40 La orientacion que me da mi jefe me ayuda a realizar

mejor mi trabajo
41 Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que se

presentan en el trabajo

Las preguntas siguientes se refieren a las relaciones con sus compafieros.
Siempre : Casi Algunas Casi Nunca
siempre veces nunca

42 | Puedo confiar en mis compaieros de trabajo
43 Entre compafieros solucionamos los problemas de

trabajo de forma respetuosa
44 | En mi trabajo me hacen sentir parte del grupo
45 Cuando tenemos que realizar trabajo de equipo los

compaifieros colaboran

Mis compaiieros de trabajo me ayudan cuando tengo
46 .

dificultades

Las preguntas siguientes estan relacionadas con la informaciéon que recibe sobre su rendimiento

en el trabajo, el reconocimiento, el sentido de pertenencia y la estabilidad que le ofrece su

trabajo.
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Casi Algunas Casi

. Nunca
siempre veces nunca

Siempre

47 | Me informan sobre lo que hago bien en mi trabajo

La forma como evalian mi trabajo en mi centro de

48 trabajo me ayuda a mejorar mi desempefio

49 | En mi centro de trabajo me pagan a tiempo mi salario

El pago que recibo es el que merezco por el trabajo

50 .
que realizo

Si obtengo los resultados esperados en mi trabajo me
recompensan 0 reconocen

51

Las personas que hacen bien el trabajo pueden crecer

32 laboralmente

53 | Considero que mi trabajo es estable

54 | En mi trabajo existe continua rotacion de personal

55 | Siento orgullo de laborar en este centro de trabajo

56 | Me siento comprometido con mi trabajo

Las preguntas siguientes estan relacionadas con actos de violencia laboral (malos tratos,

acoso, hostigamiento, acoso psicoldgico).

. Casi Algunas Casi
Siempre q Nunca
siempre veces nunca
57 En mi trabajo puedo expresarme libremente sin
interrupciones
58 [ Recibo criticas constantes a mi persona y/o trabajo
59 Recibo burlas, calumnias, difamaciones,
humillaciones o ridiculizaciones
60 Se ignora mi presencia o se me excluye de las
reuniones de trabajo y en la toma de decisiones
61 Se manipulan las situaciones de trabajo para hacerme
parecer un mal trabajador
62 Se ignoran mis éxitos laborales y se atribuyen a otros
trabajadores
63 Me bloquean o impiden las oportunidades que tengo
para obtener ascenso o mejora en mi trabajo
64 He presenciado actos de violencia en mi centro de
trabajo
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Las preguntas siguientes estan relacionadas con la atencion a clientes y usuarios.

Si

En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios: No

Si su respuesta fue "SI", por favor responda las preguntas siguientes. Si su respuesta fue "NO"

pase a las preguntas de la seccion siguiente.

. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempre veces nunca

65 Atiendo clientes o usuarios muy enojados
66 Mi trabajo me exige atender personas muy

necesitadas de ayuda o enfermas
67 Para hacer mi trabajo debo demostrar sentimientos

distintos a los mios
68 Mi trabajo me exige atender situaciones de violencia

Si
Soy jefe de otros trabajadores: No

Si su respuesta fue "SI", por favor responda las preguntas siguientes. Si su respuesta fue "NO",

ha concluido el cuestionario.

Las preguntas siguientes estan relacionadas con las actitudes de las personas que supervisa.

Casi Algunas

Siempre q
siempre veces

Casi nunca | Nunca

69 | Comunican tarde los asuntos de trabajo

70 | Dificultan el logro de los resultados del trabajo

71 | Cooperan poco cuando se necesita

72 | Ignoran las sugerencias para mejorar su trabajo
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I1.3 La calificacion del cuestionario debera realizarse con base en lo siguiente:

a) Las respuestas a los items del cuestionario para la identificacion de los factores de

riesgo psicosocial deberan ser calificados, de acuerdo con la puntacion de la Tabla 5 siguiente:

Valor de las opciones de respuesta

Calificacion de las opciones de respuesta
items q
Siempre Casi siempre LTS (bl Nunca
veces nunca

1,4, 23,24,25,26,27,28, 30,31, 32, 33,
34,35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 0 1 2 3 4
45,46, 47,48, 49, 50, 51, 52, 53, 55, 56,
57
2,3,5,6,7,8,9,10, 11, 12, 13, 14, 15, 16,
17,18, 19, 20, 21, 22, 29, 54, 58, 59, 60, 4 3 2 1 0
61, 62, 63, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70, 71,
72

Para obtener la calificacion se deberd considerar la Tabla 6 que agrupa los items por

dimension, dominio y categoria, y proceder de la manera siguiente:

1) Calificacion del dominio (Cdom). Se obtiene sumando el puntaje de cada uno de los

items que integran el dominio;

2) Calificacion de la categoria (Ccat). Se obtiene sumando el puntaje de cada uno de

los items que integran la categoria, y

3) Calificacion final del cuestionario (Cfinal). Se obtiene sumando el puntaje de todos

y cada uno de los items que integran el cuestionario.

Tabla 3.15 Grupos de items por dimension, dominio y categoria

Categoria

Dominio

Ambiente de trabajo

Condiciones en el

ambiente de trabajo

Dimension item
Condiciones peligrosas e inseguras 1,3
Condiciones deficientes e insalubres 2,4
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Trabajos peligrosos 5
Cargas cuantitativas 6,12
Ritmos de trabajo acelerado 7,8
Carga mental 9,10. 11
Factores propios de la .
g Carga de trabajo
actividad Cargas psicoldgicas emocionales 22’ 66, 67,
Cargas de alta responsabilidad 13,14
Cargas contradictorias o inconsistentes 15,16
Falta de control y autonomia sobre el trabajo %2’ 26,27,
Falta de control sobre | Limitada o nula posibilidad de desarrollo 23,24,48
el trabajo
Insuficiente participacion y manejo del cambio | 29, 30
Limitada o inexistente capacitacion 35,36
Jornada de trabajo Jornadas de trabajo extensas 17,18
?rﬁamzamon deltiempo de | 1yerferencia en la Influencia del trabajo fuera del centro laboral 19, 20
Tabajo relacion trabajo-
familia Influencia de las responsabilidades familiares 21,22
Escasa claridad de funciones ;1" 32,33,
Liderazgo
i . 37, 38, 39,
Caracteristicas del liderazgo 40, 41
Liderazgo y relaciones en el Relaciones sociales en el trabajo i? 32’ 44,
trabajo Relaciones en el )
trabajo Deficiente relacion con los colaboradores que 69, 70, 71,
supervisa 72
57,58, 59,
Violencia Violencia laboral 60, 61, 62,
63, 64
Escasa o nula retroalimentacion del desempefio | 47, 48
Reconocimiento del
desempeiio Escaso o nulo reconocimiento y compensacion gg’ 50,51,
Entorno organizacional - -
finsuﬁmente sentido | [ imitado sentido de pertenencia 55,56
e
pertenencia e, Inestabilidad laboral 53, 54

inestabilidad

¢) Losresultados del cuestionario deberan evaluarse conforme a los rangos siguientes:
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Tabla 3.16 Para la calificacion final:

Resulfado Qel N ulo-o Bajo Medio Alto Muy alto
cuestionario despreciable
Calificacion final del
) ) Cfinal<50 50Cfinal<75 75Cfinal<99 99Cfinal<140 Cfinal140
cuestionario. Cfinal
Para la calificacion de la categoria:
Callﬁcacwn' dela Nulo.o Bajo Medio Alto Muy alto
categoria despreciable
Ambiente de trabajo Cear<5 5 Ceat <9 9 Cear <11 11 Cea <14 Ceat 14
Factores propios de Ia Cear<15 15 Cear <30 30 Ceq <45 45 Cey <60 Ceat 60
actividad
Orgamzamon del tiempo de Cou<d 5 Co <7 7 Con <10 10 Coy <13 Cou 13
trabajo
Liderazgo y relaciones en
el Cea<l4 14 Cea <29 29 Cear <42 42 Cear <58 Ceat 58
trabajo
Entorno organizacional Cea<10 10 Cear <14 14 Cea <18 18 Ceat <23 Ceat 23
Tabla 3.18. Para la calificacion del dominio:
Resulta.d(.) del NUIO.O Bajo Medio Alto Muy alto
dominio despreciable
Condiciones en el
ambiente de trabajo Caom=5 5Caom<9 9Caom<11 11Cgom<14 Caoml4
Carga de trabajo Caom<15 15C4om<21 21Cgom<27 27Cgom<37 Caom37
Falta de control sobre
el Caom<11 11Cgom<16 16Cgom<21 21Cgom<25 Caom25
trabajo
Jornada de trabajo Caom<1 1Cgom<2 2Cgom<4 4Cgom<6 Caomb
Interferencia en la
relacion Caom<4 4Cgom<6 6Caom<8 8Caom<10 Caom10
trabajo-familia
Liderazgo Caom<9 9Cgom<12 12C4om<16 16C4om<20 Caom20
Relaci 1
trgbi;;ones ene Caom<10 10Cqom<13 13Caom<17 17Com<21 Caom21
Violencia Caom<7 7Cgom<10 10Cgom<13 13Cgom<16 Caom16
Reconocimiento del Caoni<6 6Can<10 | 10Ckn<14 | 14Can<18 Caoml8

desempefio
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Insuficiente sentido de
pertenencia e,
inestabilidad

Cdom<4

4Cgom<6

6Cdom<8

8Caom<10

Cdom 12

d) A partir del resultado de la calificacion del cuestionario se debera determinar el

nivel de riesgo, asi como las acciones que se deberdn adoptar para el control de los factores de

riesgo psicosocial, a través de un Programa de intervencion para los niveles medio, alto y muy

alto.
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Resumen

Este trabajo investiga las causales que influyen en la variacion de la Inversion Extranjera Directa
(IED), en particular, identificar qué determinantes la impulsan hacia el estado de Querétaro. Se
utilizé el “paradigma OLI” o “enfoque ecléctico” de Dunning porque engloba de manera
articulada los planteamientos de otras teorias. Las variables seleccionadas como explicativas de
la IED, basadas en que tenian mayor sustento en estudios empiricos y tedricos, fueron: el
Producto Interno Bruto Estatal, ingreso por impuestos estatales, la inversion en infraestructura
del Fondo de Aportaciones para el Fortalecimiento de las Entidades Federativas, delitos del
fuero comun, salario de cotizacion del Instituto Mexicano del Seguro Social y los matriculados
a educacion superior. A partir de un modelo de regresion multiple que se estimé mediante
minimos cuadrados ordinarios se encontré6 que la inversion en infraestructura, los alumnos
matriculados y los delitos son fundamentales para explicar la IED hacia Querétaro.

Palabras clave: Inversion extranjera, empresa transnacional, relaciones econdmicas

internacionales
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1. Introduccion

En un mundo globalizado, una variable a destacar es la inversion extranjera directa
(IED) que puede coadyuvar en el impulso del crecimiento econdémico de una economia, asi
como en la generacidon de empleos y en otros beneficios (incrementar el ahorro, captacion de
divisas, aumentar la competencia en los mercados, impulsar las exportaciones,
derramamientos tecnologicos, por citar algunos ejemplos). Los académicos y las autoridades
gubernamentales estan interesados, desde su dmbito de accidn, en identificar los factores que
pueden provocar que un pais sea atractivo para la recepcion de la IED.

El estudio de los determinantes que pueden influir en la toma de decisiones de los
agentes econémicos que buscan invertir sus recursos en un pais distinto a su residencia lleva
a identificar multiples enfoques tedricos que se han desarrollado, en consecuencia, esta
situacion implica que no hay un consenso sobre las variables que influyen en la IED, por lo
que, hay un area de oportunidad en esta area de investigacion, asimismo en las formas de
abordarlo, es decir, considerar factores tanto a nivel microecondémico (recursos y
capacidades, proceso de produccion, capacidades tecnologicas, ventaja en costos, poder de
mercado, formas de organizacidon) como macroecondémico (regulacion gubernamental,
factores economicos, politicos, sociales, culturales, lenguaje, distancia entre los paises), asi
como hacer la comparativa entre paises o un panel de éstos.

2. Desarrollo

Un referente es el conjunto de teorias clasicas del comercio internacional,
principalmente la de la ventaja absoluta de Adam Smith, la ventaja relativa de David Ricardo
y el modelo de Heckscher — Ohlin que estdn basadas en los supuestos del mercado de
competencia perfecta y establecen que el movimiento de los factores productivos (capital y
trabajo) ocurre a través del comercio internacional de los bienes; sin embargo, no pueden dar

respuesta a los flujos directos de capital en forma de IED!, ademas, no contempla aspectos

! Diaz Vasquez, Raquel (2002): “Las teorias de la localizacion de la inversion directa: una aproximacion”, Revista Galega de Economia,
volumen 12, nim. 1 (2003), pp. 1 — 12.
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como las diferencias en productividad, el efecto del capital humano o las infraestructuras, y
se limita a considerar exclusivamente las diferencias salariales relativas, fruto de la dotaciéon
factorial.

Autores como Kindleberger (1969) y Hymer (1976) realizaron sus investigaciones y
establecieron sus planteamientos tedricos bajo el supuesto de que en los paises hay mercados
imperfectos y consideran que para que las empresas tengan instalaciones productivas en el
extranjero, deben poseer algin tipo de ventaja competitiva exclusiva, sustentada en las
actividades productivas, tecnoldgicas y en la manera en la que estd organizada. Estas lineas
de investigacion que establecieron estan relacionadas con la rama de la economia llamada la
organizacion industrial.

Von Thiinen (1826) propuso el primer modelo formal de la localizacion, se interesé
por encontrar qué estaba definiendo los diferentes usos de las tierras agricolas, encontr6 que
una clave era la distancia entre éstas y el mercado. A partir de la propuesta de ese autor,
Weber (1909) establecio las bases sobre las economias de aglomeracion o desaglomeracion,
y posteriormente, Marshall (1920) identifico6 que la disponibilidad de mano de obra
especializada, factores y servicios especificos a la industria y la existencia de “flujos de
conocimientos” (externalidades positivas) son determinantes que influyen en la localizacién
de las empresas.

La teoria de la internalizacion estd basada en las ventajas de localizar las actividades
en el exterior y que resulte mas eficiente el organizarlas dentro de la empresa que el venderlas
o cederlas a otras en el pais de destino; tiene sus fundamentos en la teoria de los costos de
transaccion que fue impulsada por Ronald Coase y ampliamente desglosada por Oliver E.
Williamson.

Las nuevas teorias del comercio internacional indican que variables como el tamafio
del mercado, el crecimiento de la economia, el grado de apertura comercial y la dotacion de
recursos naturales, que se cuenten en la nacion receptora, son decisivas para impulsar el flujo
de la IED. Markusen (1984, 1987, 1998, 2000) y Krugman (1979, 1980, 1983), entre otros,

fueron impulsores de esta area de analisis.
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Michael E. Porter con su teoria del diamante sefiala los factores de localizacion
basados en la oferta o en la demanda. En el primer bloque estdn la dotacion de factores
productivos: infraestructura, mano de obra calificada, capacidad tecnologica, etc., y entre los
segundos se pueden sefalar al tamafo del mercado, crecimiento de este, barreras de entrada,
etc.

Otra opcidn tedrica para el estudio de la localizacion de la IED es la que se denomina
como “Paradigma OLI” o “Enfoque Ecléctico” de Dunning (1977, 1979, 1980, 1995 y
1998), conforme a lo citado por As - Saber S. N., et al. (2001), Ramirez, M., et al. (2009),
Diaz, R. (2002), Romero (2007), y Pérez (2007), entre otros; se le conoce de esa manera
porque esta nutrida de varios enfoques tedricos que se han planteado en parrafos previos y
que se agrupan desde tres determinantes, lo cuales son la propiedad (se hace referencia a los
activos tangibles e intangibles que posee una empresa), la localizacion (variables que estan
disponibles en el lugar de destino de la inversion) y la internalizacion (evitar fallos de
mercado, costos de transaccion).

En este trabajo que se estudia las causales que promueven la IED, se toma en cuenta
el enfoque de Dunning, en particular, se hace énfasis en las variables de localizacion. Se
busca dar respuesta a la siguiente pregunta: ;Qué factores influyen en un agente no residente
y potencial para la eleccion del destino final de su inversion, y en particular, hacia el Estado
de Querétaro? En la figura 1 se puede observar el comportamiento de la variable en referencia

para esta entidad.
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Figura 1. Flujo de Inversion Extranjera Directa para Querétaro, 1999 — 2021 (millones de

dolares)*
* Comprende hasta el segundo trimestre del 2021.

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de la Direccion General de Inversion

Extranjera de la Secretaria de Economia.

En la figura 1 se identifica el comportamiento ciclico de la IED, se presentaron
disminuciones durante el periodo que coincidié con la crisis economica de la burbuja del
“dotcom” a inicios del siglo XXI, ocurriendo lo similar en la crisis global financiera (2008 —
2009) y de la deuda soberana (2011 — 2012), asi como en el periodo de 2017 — 2018, y mas
recientemente por la pandemia del Covid — 19.

El objetivo general de la presente investigacion es encontrar las variables
determinantes que pueden estar afectando la llegada de IED hacia el Estado de Querétaro;
asimismo, medir cuantitativamente mediante un modelo econométrico la relacion entre las
variables independientes y la dependiente para el periodo de 1994 a 2012.

El interés por el Estado de Querétaro radica en que hay multiples estudios que

abordan los condicionantes de la IED desde la perspectiva de un pais o un comparativo entre
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¢stos, teniéndose escasos trabajos que abarquen una zona, en este caso un Estado, al interior
de una nacion. La IED es un tema que ha tomado cada vez mas relevancia por lo que hay
algunos autores que han sefalado la importancia por investigar (drea potencial) los
determinantes de las inversiones externas a nivel regional?, contrariamente, al analisis que ha
predominado sobre la llegada de IED desde la perspectiva nacional o de pais. También es
importante sefalar que esta investigacion forma parte de un proyecto mas amplio que inicid
en el 2014, pretende abarcar a las entidades estatales de México y hacer comparativos (por
esta razon, se calculé el modelo econométrico para el periodo de 1994 a 2012 por la
disponibilidad de datos). Estas son aportaciones relevantes que se establecen en este trabajo,
ademas, se desea contribuir con el conocimiento sobre si la variable “delitos” afecta el
comportamiento de la IED.

El trabajo estd conformado por tres secciones. En la primera, se describe la
metodologia a seguir; en la segunda, se encuentran los resultados, y en la ultima, las
conclusiones.

Metodologia

El andlisis sobre los determinantes de la IED para Querétaro tiene como base la teoria
del Paradigma Ecléctico desarrollado por Dunning. Como se sefiald, la presente investigacion
se centra en los de localizacion, ya que se parte del hecho de que estos condicionales, pueden
ser influenciados por los gobiernos locales y/o los hacedores de politicas, los otros dos son
determinados exodgena e independientemente de la voluntad de las autoridades
gubernamentales interesadas en atraer inversion, puesto que dependeran de factores externos
relacionados con las decisiones de las transnacionales y los cambios en las tendencias
econémicas, ya sean a nivel regional como mundial. Las variables para tomar en
consideracion para el desarrollo del modelo son:

1. Tamafio de mercado: Medido por el Producto Interno Bruto Estatal (PIBE) que esta

en miles de millones de pesos (mdp) en términos corrientes.

2 Dussel, Galindo y Loria (2003). Condiciones y Efectos de la Inversién Extranjera Directa de Integracion Regional en México durante los
noventa: una perspectiva macro, meso y micro. UNAM. México.
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2. Requisitos regulatorios: Se toma en cuenta el Ingreso por Impuestos Estatales (IIE)
medido en mdp en términos nominales.

3. Nivel de infraestructura: Que se representa por el Fondo de Aportaciones para el
Fortalecimiento de las Entidades Federativas (FAFEF), medido en mdp en términos
corrientes.

4. Seguridad Politica: Se toma en cuenta los Delitos del Fuero Comtin (DFC) en el
que se registran los secuestros, homicidios, robos (la variable registra el nimero de denuncias
realizadas ante un ministerio publico).

5. Costo de recurso humano: El Salario de Cotizacion al Instituto Mexicano del
Seguro Social (SCI) Promedio, medido en pesos en términos corrientes.

6. Calidad de recursos humano: Matriculados a Educacion Superior (MES) que indica

el nimero de alumnos inscritos.

Asi que, la funcién propuesta queda de la siguiente forma:

IED= f (PIBE, IIE, FAFEF, DFC, SCI, MES)

Explicitamente, el modelo a calcular es:

IED= 0Op000p0PIBE+OONINE+ OoUOFAFEF +0p0DFC + Oo0U0SCPI+
o IMES +u

Donde u, es conocida como término de perturbacion, o de error®. La variable
dependiente estd medida en millones de pesos. De acuerdo con el modelo anterior, las

relaciones de analisis que se esperarian para los coeficientes son las siguientes:

* Gujarati (2010) El término de perturbacion u representa todos aquellos factores que afectan a la IED pero que no se consideran en el
modelo en forma explicita.
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Resultados

En este apartado se presentan los resultados econométricos obtenidos. Para iniciar, es
importante verificar la forma funcional del modelo, se utiliza la prueba RESET de Ramsey*
para lo anterior; una vez hecha, se acepta la hipdtesis de una buena especificacion.

Se empieza a valuar el modelo, con ayuda del programa econométrico, cuyos
resultados se presentan a continuacion (cuadro 1), la estimacion estd basada en el modelo de
minimos cuadrados ordinarios.

Tabla 1. Estimacion del modelo, Querétaro

Variable dependiente: IED
Método: Minimos cuadrados
Muestra: 1994 2012

Variable Coeficiente Error Estindar Estadistico t Prob.
C -1482.175 2775.797 -0.533964 0.6031
PIBE 0.019325 0.023505 0.822174 0.4270
IE 0.156126 0.588238 0.265412 0.7952
FAFEF -3.078221 3.109091 -0.990071 0.3417
DFC -0.030978 0.177998 -0.174035 0.8647
SCIP -14.84581 22.94169 -0.647110 0.5297
MES 0.135744 0.170291 0.797128 0.4409

4 Gujarati, 2010. La Prueba de Error de Especificacion de la Regresion (RESET) de Ramsey (1969), para detectar en general la
especificacion incorrecta de formas funcionales, ha demostrado ser 1til a este respecto. Una ventaja de RESET es que es facil de aplicar,
pues no requiere la especificacion de un modelo alterno. Sin embargo, ésta también es su desventaja, pues saber que el modelo esta mal
especificado no necesariamente ayuda a elegir una opcion mejor. Ver J.B. Ramsey, “Tests for Specification Errors in Classical Linear Least
Squares Regression Analysis”, Journal of the Royal Statistical Society, serie B, vol. 31, 1969, pp. 350 - 371.
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R cuadrada 0.865727 Media de la variable dependiente 2457.518

R cuadrada ajustada 0.798590 D.E. de la variable dependiente 2151.630
Error estandar de la regresion 965.6245 Criterio de informacion de Akaike 16.86074
Suma de cuadrados residual 11189167 Criterio de Schwarz 17.20869
Log verosimilitud -153.1770 Estadistico F 12.89498
Estadistico Durbin-Watson 2.199105 Prob (Estadistico F) 0.000129

Fuente: Elaboracion propia con base en resultados obtenidos por el programa econométrico

Eviews.

Al analizar la significancia de cada variable dentro del modelo a través del estadistico
t de student (Prob.), se puede percatar que éstas no lo son para la estimacion al 95%; ademas,
los signos esperados para las variables se dan a excepcion del IIE, FAFEF y SCIP.

Se verifico mediante la prueba de normalidad de Jarque — Bera la hipdtesis de que los
términos de error estan normalmente distribuidos. Se obtuvo un valor de 4.5240 y con una
probabilidad del 10.41%.

Se confirm¢é la presencia de multicolinealidad mediante las pruebas de factor de
inflacion de varianza (FIV), de tolerancia (TOL), el nimero de condicién y el indice de
condicidn; para su correccion se utilizo la regla de eliminar variables, el resultado que se
obtuvo fue lo que se identifica en el cuadro 2:

Tabla 1. Estimacion del modelo post correccion, Querétaro

Variable dependiente: IED
Meétodo: Minimos cuadrados
Muestra: 1994 2012
Observaciones Incluidas: 19

Variable Coeficiente Error Estandar Estadistico t Prob.
C -4520.948 1043.127 -4.334036 0.0006
FAFEF 4.650271 2.614211 1.778843 0.0555
DFC -0.106843 0.114288 -1.934857 0.0347
MES 0.203599 0.033876 6.010106 0.0000
R cuadrada 0.843806 Media de la variable dependiente 2457.518
R cuadrada ajustada 0.812568 D.E. de la variable dependiente 2151.630
Error estandar de la regresion 931.5152 Criterio de informacion de Akaike 16.69617
Suma de cuadrados residual 13015808 Criterio de Schwarz 16.89500
Log verosimilitud -154.6136 Estadistico F 27.01153
Estadistico Durbin-Watson 1.974614 Prob (Estadistico F) 0.000003
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Fuente: Elaboracion propia con base en resultados obtenidos por el programa econométrico

Eviews.

Se encontrd que la combinacidn lineal més adecuada, dado el conjunto de variables
explicativas es:

IED= - 4520.948 + 4.650271 *FAFEF - 0.106843*DFC + 0.203599*MES

El modelo indica que por un mdp que se incremente el FAFEF, la IED aumentara
también, pero en $4,650,271 pesos; situacion similar ocurre con la variable MES que se
refleja en una variacion positiva de $203,599 pesos; en contraste, acontece un aumento de
$106,843 al suceder una disminucion en la incidencia de los delitos DFC.

Al analizar la significancia de cada variable dentro del modelo, se puede percatar que
éstas son significativas para la estimacion al 95% (solamente FAFEF esta 0.55 puntos
porcentuales por arriba del 5%). Ademas, se obtuvieron los signos esperados para las
variables FAFEF, DFC y MES. Al evaluar la significacion conjunta del modelo, se encontrd
que el estadistico de la F de Fisher es igual a 27.01, valor que supera ampliamente al de
tablas, que es de 3.03.

Revisando la probabilidad de error asociada, se verifica que es de 0.000003, valor
inferior al 5%. En consecuencia, se puede afirmar que la ecuacion es globalmente
significativa para explicar la atraccion de IED. En relacion con la bondad del ajuste, se
identifica que las tres variables explicativas, consideradas en la funcion, ayudan a explicar el
84.38% del comportamiento de la variable enddgena, y si se considera el R? ajustado se tiene
un 81.25%.

Se volvieron a aplicar las pruebas FIV, TOL, el nimero de condicion y el indice de
condicidn para detectar la multicolinealidad, se confirmo la no presencia de ésta. También,
con el estadistico Durbin-Watson (1.974614) se identific6 que no hay autocorrelacioén (ni
positiva ni negativa).

Se volvid a calcular el modelo econométrico y las pruebas citadas, pero a partir de la
informacion medida en términos reales o constantes (deflactadas a partir de la tasa de
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inflacion del Estado de Querétaro), no se encontraron diferencias relevantes que modifiquen
los resultados, asi como las conclusiones y recomendaciones.
3. Conclusiones y recomendaciones

Se ha destacado sobre la importancia de la IED, multiples estudios buscan definir los
determinantes para impulsarla, escasos son los que se enfocan al andlisis regional y también
omiten como variable explicativa la seguridad politica medida por medio de las denuncias
levantadas. Este trabajo abarca una investigacion a un nivel estatal, se tom6 a Querétaro, y
se partio de la siguiente interrogante: ;Qué factores son preponderantes en la decision de los
inversionistas no residentes en México para establecer una relacion formal de largo plazo en
la entidad estatal en comento?

Para explicar el comportamiento de la IED por un conjunto de variables, el Paradigma
Ecléctico de Dunning es la teoria seleccionada para hacerlo. Se identificaron potenciales
determinantes del comportamiento de la IED, eligiéndose para el andlisis aquellos que tenian
mayor sustento en estudios empiricos y tedricos, a destacar: PIBE, IIE, FAFEF, DFC, SCIP
y MES. Se estim6 el modelo econométrico con informacion para Querétaro durante el
periodo de 1994 a 2012.

Una vez aplicadas las medidas practicas remediales para la multicolinealidad y
autocorrelacion en la estimacion, el modelo de seis variables fue modificado. Es decir, no se
obtuvo la evidencia econométrica suficiente para sustentar que la IED depende de todos los
factores que se propusieron, quedando la estimacion en tres, siendo significativas la
educacion (MES), los delitos (DFC) y la infraestructura (FAFEF).

En cuanto a la variable DFC, se obtuvo una influencia negativa ante la IED, es decir,
a mayor el nimero de denuncias, la segunda presentard decrementos. Este es un factor
relevante para los inversionistas extranjeros debido a la incertidumbre que se genera para los
negocios, ocasionada por la pérdida de instalaciones fisicas y de capital humano, provocando
incrementos en los costos de operacidon y produccion por contratar.

En relacion con la variable FAFEF, seguir mejorando la disposicion de la

infraestructura fisica es un factor importante a la hora de atraer IED, de acuerdo con la teoria.
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La decision para la llegada de mayor flujo de capital extranjero es propiciada por
mayores niveles de desarrollo en capital humano (MES), en el presente estudio esta variable
tiene un efecto positivo, al existir un incremento en el nimero de matriculados a nivel
superior, la IED responde con un comportamiento similar en $203,599 pesos en la entidad
estatal.

Con esto, los objetivos planteados se cumplieron en su totalidad, se encontraron las
variables determinantes de la IED, se realizo el andlisis respectivo sobre cada uno de los
factores explicativos a partir de los resultados econométricos y se enlistard un marco de
politicas publicas relacionadas con las variables:

1. En lo concerniente a la infraestructura fisica, factor que incentiva la entrada de
IED, se requiere implementar un plan estratégico a mediano y largo plazo, ante la llegada de
nuevas inversiones. La OCDE sefala que México debe destinar al tema de infraestructura un
3.2% de su PIB, de lo contrario puede afectar el crecimiento de la economia hasta en un 5%.

2. Se estima que actualmente se generan nuevos conocimientos cada tres afios, en
comparacion con cada 20 afios en 1990 y cada 75 afios en 1965 (Székely, 2013). De aqui,
radica la importancia de la variable MES, pues para lograr incrementos en las habilidades de
la mano de obra en Querétaro, una mejoria en la asignacion de los recursos es necesaria, pues
existen diferencias entre lo que se invierte y los resultados que se llegan a obtener por las
mismas.

3. Por lo que respecta al factor de DFC, el titular de la Administracion Publica Federal
en México durante el periodo 2006 - 2012 bas6 el marco de la politica de seguridad en
combatir a la delincuencia y el crimen organizado®, si bien este problema no es nuevo, en
estos afios ha presentado un alza importante, modificando la percepcion de inseguridad en el
pais, ante esto se vuelve necesaria una gestion eficiente de proyectos, es decir, que se
establezcan los planes indivisiblemente al presupuesto disponible, transparencia en el manejo

de los recursos financieros y fijar metas reales con respecto a la seguridad ciudadana. No

* Villalobos, Joaquin y Bailey, John (2010). De acuerdo con estos autores, el crimen organizado no se refiere a una actividad especifica,
este fenomeno puede entenderse como una serie de ocupaciones delictivas que no se reducen unicamente al narcotrafico, sino también al

robo de vehiculos, la extorsion y el secuestro, entre otros delitos, lo cual requiere de la colaboracion de los gobiernos estatales y municipales.
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obstante, la mayor asignacion del erario sigue siendo para el gasto de nomina, aunado a esto
no hay seguimiento de sus programas, esta situaciéon imperard si continua el sistema de
seguridad coludido por la corrupcion.

El documento describe planteamientos y marcos para el estudio de la IED,
proporciona resultados que sirven de base para motivar y profundizar futuras investigaciones
que abarquen objetivos distintos, manejo de otro tipo de informacion y metodologias para el
analisis del entorno estatal; muestra de ello seria el realizar el estudio de la IED por sectores
productivos o industrias como la automotriz, del acero, de alimentos, quimico, aerondutica,
etc., y desglosar por elementos las variables consideradas, por ejemplo: la variable MES
detallarla por areas de conocimiento (ciencias sociales, ciencias exactas y las relacionadas
con la tecnologia); en cuanto a DFC, manejarla por tipo de delito en particular, inclusive la
suma de todos los delitos del fuero; y para FAFEF, puntualizarla por rubros de gasto segiin
el destino (infraestructura para la educacion, la ciencia y tecnologia, a las comunicaciones y

transportes, agricola, riego, etc.).
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Capitulo 20. La gestion del conocimiento en organizaciones publicas:

Una revision del estado del arte, 2000-2015
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Resumen

En la actualidad, la gestion del conocimiento se constituye como una herramienta estratégica
para que las organizaciones —ya sean publicas o privadas— logren ventajas competitivas
sostenibles, que les permitan mantenerse y desarrollarse en el entorno altamente dinamico y
globalizado en el que se ubican. Existe la idea generalizada de que son las organizaciones
privadas las que mas innovan y desarrollan procesos creativos, en comparacion con las
organizaciones publicas, y la gestion del conocimiento no es la excepcion. Con fundamento
en lo anterior, surgid la inquietud por indagar qué tanto se ha dicho, se ha escrito o se ha
investigado, acerca del tema de la gestion del conocimiento en las organizaciones publicas.
Para dar respuesta a esta cuestion, se realizo una revision del estado del arte, apoyandose en
diversas publicaciones que abordan el tema, cuya busqueda en diferentes bases de datos
comprendio el periodo 2000-2015. Este documento presenta de manera preponderantemente
descriptiva los resultados encontrados.

Palabras clave: gestion del conocimiento, organizaciones publicas, conocimiento, ventajas

competitivas.

1. Introduccion
En estos tiempos, resulta redundante sefialar la importancia que para cualquier
organizacion representa la gestion del conocimiento. Diversos trabajos académicos y de

investigacion han evidenciado la situacion privilegiada que alcanzan aquellas organizaciones
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que administran y gestionan el conocimiento, frente aquellas que no lo hacen —o le prestan
poca atencion al asunto—.

En términos de diversos autores cuyos trabajos fueron publicados entre 1995 y 2012,
"la gestion del conocimiento se presenta como una herramienta fundamental para la
consecucion de ventajas competitivas sostenibles en las organizaciones" (Nonaka &
Takeuchi, 1995; Wiig, 1997; Davenport & Prusak, 1998; Druker, 1998; Stewart, 1998; Lathi
& Beyerlein, 2000; Hlupic, et al., 2002; Sharratt & Usoro, 2003; Chen, et al., 2009; Mudambi
& Swift, 2009; Paswan & Wittmann, 2009; Yang & Farn, 2009; Ajmal, et al., 2010;
Anantatmula & Kanungo, 2010; Von Krogh, 2012; todos citados por Obeso, et al., 2013, p.
1044; Gomez, et al., 2005; Garcia y Cordero, 2010).

Sobre el mismo orden de ideas, autores como Sampedro y Jaso (2011, p. 109) sefialan que
"el conocimiento y su gestion son cruciales tanto a nivel organizacional, como a niveles
sectorial y regional". Bajo este precepto, los referidos autores proponen que la gestion del
conocimiento se realice a partir de una perspectiva institucional, en la que se revisen las
esferas de trabajo, educacion y nuevas tecnologias, asi como la interacciéon que se presente
entre estos elementos bajo la ldgica de lo publico, lo privado y lo social.

Siguiendo con Sampedro y Jaso (2011, p. 112), estos autores indican que:

La gestion del conocimiento, tanto en su conceptualizacion como en su ejercicio, ha
permeado tres campos, cada uno con sus respectivas logicas y discursos: el campo de
lo privado (involucrando la busqueda del lucro, la valorizacién financiera del
conocimiento, etc.), el campo de lo publico (involucrando el fendémeno, la
negociacion, la regulacion, etc.) y finalmente, aunque menos estudiada, el campo de
lo social (el cual involucra la busqueda del bienestar colectivo).

Por otro lado, Davenport y Prusak (2003; citados por Ansuattigui, et al., 2013, p. 53)
expresan que "el conocimiento es una mezcla fluida de experiencias condensada, valores,
informacion contextual e insight experimentado, la cual proporciona una estructura para la
evaluacion e incorporacion de nuevas experiencias e informaciones"; el cual "se origina y es

aplicado en la mente de los conocedores. En las organizaciones, generalmente esta embutido
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no s6lo en documentos o repositorios, sino que también en rutinas, procesos, practicas y
normas organizacionales".

En el mismo tenor de ideas, Pedraja-Rejas, et al. (2009, p. 219), indican que "en la
sociedad del conocimiento la creacion, uso y difusion del conocimiento constituye un pilar
fundamental de la eficacia o éxito en las organizaciones". Tal vez por ello "la actividad
innovadora de una empresa depende del conocimiento acumulado en si mismo" (Garcia y
Cordero, 2010, p. 135). De ahi que como bien lo sefialan estos autores, "cualquier empresa
que pretende innovar, producir nuevos productos o servicios, y consolidar o mejorar su
posicion competitiva deberd acudir a su conocimiento acumulado como recurso distintivo,
unico, para poder disefiar las estrategias que le permitan lograr el éxito".

El reconocimiento acerca de la importancia que el conocimiento representa para las
organizaciones, ha llevado a éstas "a desarrollar procesos encaminados deliberadamente a
conservarlo, enriquecerlo y protegerlo, es decir, a gestionarlo como un recurso mas" (Garcia
y Cordero, 2010, p. 136). De la revision y analisis de la literatura sobre el tema, se observa
que son las empresas privadas —y mads las que se localizan en los paises desarrollados—
quienes mayor atencién han puesto a la gestion del conocimiento como herramienta para
innovar y competir, en contraste con las organizaciones publicas.

Conscientes de la importancia que el sector publico representa para el bienestar
colectivo de cualquier sociedad, los autores de este trabajo consideran que la gestion del
conocimiento resulta una herramienta imprescindible para que las organizaciones publicas
puedan innovar y ser competitivas, independientemente del ambito de gobierno al que
pertenezcan —federal, estatal o municipal—. La gestion del conocimiento se debe realizar, sin
tomar en cuenta si se trata de organizaciones publicas centralizadas, paraestatales,
paramunicipales, descentralizadas, desconcentradas o autonomas.

Al menos para el caso de México, existe la idea generalizada de que las
organizaciones publicas innovan poco —o en buena parte nada— y carecen de estrategias que
les permitan ser competitivas. Por tal motivo, este proyecto se orientd en dar respuesta al

interrogante: ;qué se ha dicho, escrito o investigado sobre la gestion del conocimiento en las
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organizaciones publicas?, que se respondid mediante una revision del estado del arte sobre
diversas bases de datos, que abarco6 el periodo 2000-2015.

De esta forma, el presente articulo esta estructurado en cuatro partes: la primera
presenta un andlisis de los elementos conceptuales sobre la importancia que representa la
gestion del conocimiento en el contexto de las organizaciones publicas; la segunda seccion
describe la metodologia utilizada para el desarrollo del documento; la tercera muestra los
resultados obtenidos de la revision del estado del arte; y la cuarta muestra las conclusiones a

las que se llegd, una vez analizada la informacion encontrada.

2. Desarrollo

Se esta de acuerdo con Bernal, et al. (2014, p. 66) cuando sefialan que "es indudable
que el conocimiento, como recurso, ha existido siempre, pero en la actualidad se ha
convertido en una estrategia competitiva de naciones, organizaciones y personas". Pero ;por
qué es importante el estudio de la gestion del conocimiento para las organizaciones —y
principalmente para las publicas—?

El conocimiento y su gestion, "es uno de los temas principales que forman parte del
vocabulario en las organizaciones, ya sean publicas o privadas" (Palomar, 2014, p. 37). Bajo
este tenor de ideas, "las administraciones publicas tienen un papel fundamental a la hora de
asegurar el pleno aprovechamiento de las oportunidades que los nuevos sistemas
tecnologicos y de gestion les ofrecen” (Martinez, et al., 2006, p. 1).

Es asi como, en el Circulo de Empresarios (2002; citado por Martinez et al., 2006, pp.
1-2) se indica que:

Los gobiernos deberian no s6lo avanzar en la modernizacion de sus estructuras y

acometer cambios que cristalicen en un nuevo esquema de relaciones con los

ciudadanos y las empresas, sino también impulsar la introduccion de dichos cambios
en la sociedad, contribuyendo a la creacion de un entorno adaptado a las reglas de la

nueva sociedad y economia.
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Lo anterior se corrobora cuando Del, et al. (2013, p. 90) expresan que "en un mundo
globalizado las organizaciones privadas y publicas deben ser competitivas y responder a las
necesidades de la sociedad".

El concepto de conocimiento

En términos de Obeso et al., (2013), las definiciones sobre conocimiento han variado

a lo largo del tiempo y no existe una tnica definicion del concepto. No obstante, estos autores

encontraron que si existe un consenso en cuanto a las caracteristicas del mismo, las cuales se

muestran en la tabla 1.

Tabla 1. Caracteristicas del conocimiento.

Caracteristica comun

Explicacion

1. El conocimiento es una capacidad
humana (Nonaka & Takeuchi, 1995;
Wiig, 1997; Jimes & Lucardie, 2003)

El conocimiento reside en la mente de los individuos (Sharratt & Usoro, 2003)
y, por lo tanto, el trabajador con conocimiento es uno de los activos mas
importantes de una empresa (Drucker, 1991; Zhou, Siu &Wang, 2010)

2. El conocimiento es un activo
intangible (Harlow, 2008) y dificil de
valorar (Wiig, De Hoog &Van Der
Spek, 1997)

Esta caracteristica se encuentra estrechamente relacionada con la anterior,
puesto que esa intangibilidad que provoca que sea dificil de valorar, deriva
del aspecto personal del conocimiento.

3. Para que tenga valor, el
conocimiento debe ser dinamico (Wii
etal., 1997; Sun, 2010).

Si el conocimiento individual y personal no se amplifica pasando a formar
parte de la organizacion y permanece en un solo individuo, el conocimiento
desaparecera cuando la persona que lo posea se vaya de la organizacion.

4. El conocimiento es un activo no
rival que no se consume con su uso
(Wiig et al., 1997).

Es considerado no rival porque puede ser utilizado por diferentes procesos
que existan en la organizacion al mismo tiempo. El conocimiento no se
consume al ser utilizado sino al contrario: con su uso el conocimiento se crea
amplificandose su valor (Davenport & Prusak, 1998; Demarest, 1997).

5. El conocimiento no puede ser
comprado, solo puede comprarse la
informacion (Wiig et al., 1997).

Esta caracteristica pone de manifiesto la diferencia entre conocimiento e
informacién: mientras que la posesion de informacion no implica
necesariamente la posesion de conocimiento, la existencia de conocimiento si
que implica existencia de informacion.

6. El contexto afecta al conocimiento
(Van Beveren, 2002; Sun, 2010).

El conocimiento es siempre esclavo de un contexto en la medida en que, en
el mundo real, dificilmente puede existir completamente auto-contenido. Al
compartirse, el conocimiento se generara segun el contexto en el cual se dé
su transmision, de tal forma que la misma informacién en contextos distintos
producira conocimientos diferentes.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Obeso et al., (2013, pp. 1046-1047).
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Con el proposito de conceptualizar el término conocimiento, en la tabla 2 se presentan

diferentes definiciones vertidas por diversos autores.

Tabla 2. Definiciones de conocimiento.

Autor Concepto

Nonaka & Takeuchi (1995; citado por | Proceso humano dinamico de justificacion de la creencia personal en busca
Obeso et al., 2013, p. 1045) de la verdad.

Nonaka (1994; citado por Gonzalez y | El conocimiento es una creencia personal justificada que aumenta la
Frassati, 2010, p. 24) y Huber (1991; | capacidad de un individuo para llevar a cabo una accion de manera
citado por Gonzalez y Frassati, 2010, p. | eficiente.

24)

Garcia y Cordero (2010, p. 136) El conocimiento es un conjunto integrado por informacion, reglas,
interpretaciones y conexiones dentro de un contexto y de una experiencia
que ha sucedido dentro de una organizacion, bien de una forma general o
personal.

Gomez, Pérez y Curbelo (2005, p. 39) Es una mezcla de experiencia, valores, informacion y saber hacer que sirve

como marco para la incorporacion de nuevas experiencias e informacion,
y es util para la accion.

Fuente: Elaboracion propia.
Concepto de gestion del conocimiento

Tal y como qued6 estipulado en el apartado anterior, acerca de la definicion de
conocimiento, en el caso del término gestion del conocimiento, tampoco se tiene una Unica
definicion aceptada cominmente, ya que como lo indican Lancioni y Chandran (2009;
citados por Obeso et al., 2013, p. 1047), la gestion del conocimiento "puede referirse a varias
diferentes actividades en una organizacion como la recogida de datos, analisis,
almacenamiento, difusion y utilizacion".

Es asi que las definiciones que se tienen siguen lineas muy diferentes (Obeso et al.,
2013, pp. 1047-1048): a) Definiciones de caracter general que incluyen los matices del
concepto desde una visidon genérica, b) definiciones centradas en las acciones incluidas en la
gestion del conocimiento que pueden ir desde una perspectiva amplia hasta un enfoque mas
detallado, y ¢) definiciones a medio camino entre un grupo y otro.

Bajo este orden de ideas, Petrash (1996; citado por Obeso et al., 2013, p. 1048) define

el concepto de gestion del conocimiento "como el proceso mediante el cual las
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organizaciones consiguen el conocimiento adecuado, con las personas adecuadas y en el
tiempo y lugar adecuados".

Por otra parte, Dutta y De Meyer (1997; citados por Obeso et al., 2013, p. 1048)
"identifican la gestion del conocimiento con la habilidad de las personas para entender y
manejar la informacioén utilizando la tecnologia y el intercambio de conocimiento".

Con relacion a la gestion del conocimiento, en palabras de diversos autores, se identifican

siete procesos, tal como se muestra en la tabla 3.

Tabla 3. Procesos que se identifican en la gestion del conocimiento

Nombre del proceso Autores que lo sustentan

1. Creacién de De Jarnet, 1996; Swan, Scarborough & Preston, 1999; Bhatt, 2001; Holm, 2001, Chawla

conocimiento & Joshi, 2010; Dow & Pallaschke, 2010.

2. Identificacion de Bassi, 1997; Hibbard, 1997; Quintas et al., 1997; Snoeden, 1998; Heisig, 2009; Dow &

conocimiento Pallaschke, 2010.

3. Desarrollo Dow & Pallaschke, 2010.

4. Distribucion De Jarnet, 1996; Hibbard, 1997; Alavi & Leidner, 2001; Bhatt, 2001; Holm, 2001;
Magnier-Watanabe & Senoo, 2008; Dow & Pallaschke, 2010.

5. Uso De Jarnet, 1996; Quintas et al., 1997; Bhatt, 2001; Holm, 2001; Heisig, 2009; Dow &
Pallaschke, 2010.

6. Intercambio Swan et al., 1999; Bhatt, 2001; Holm, 2001; Magnier-Watanabe & Senoo, 2008; Heisig,
2009; Chawla & Joshi, 2010.

7. Almacenamiento De Jarnet, 1996; Heisig, 2009; Dow & Pallaschke, 2010.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Obeso et al. (2013, pp. 1052-1053).

Para que las organizaciones puedan aprovechar de manera eficiente el conocimiento
que existe dentro de las mismas, es necesario que dichas organizaciones procuren la
existencia de diversos elementos, tales como (Zapata, 2008; citado por Encinas, 2014, p. 13):
a) cultura orientada al conocimiento, b) infraestructura técnica e institucional, ¢) respaldo del
personal directivo, d) vinculo con el valor econdémico o el valor del mercado, e) claridad de
vision y de lenguaje, f) asistentes de motivacion no triviales, g) nivel de estructura del
conocimiento, h) multiples canales para la transferencia, e 1) desarrollo de una base para el
conocimiento.

Metodologia
Para la integracion de este trabajo de corte preponderantemente descriptivo, se realizo

una revision del estado del arte, acerca de aquellas investigaciones o trabajos académicos,
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relativos al tema de la gestion del conocimiento que tiene que ver con organizaciones
publicas.

Para dicho proposito, se realiz6é una btisqueda de informacién en las bases de datos
Academic Search Complete, Business Source Complete, Education Research Complete,
Dialnet, Library, Information Science & Technology Abstracts, Regional Business News,
Redalyc, Scientific Electronic Library Online (Scielo), Science Direct (Elsevier), Springer
Link, e-Revistas Plataforma Open Access de Revistas Cientificas Electronicas Espafolas y
Latinoamericanas, eBook Collection (EBSCOhost), EBSCOhost Discovery, Economia y
Negocios, Electronic Journals Service, Scopus y Google Académico. La busqueda de
informacion comprendi6 el periodo 2000-2015 y unicamente se consideraron paises de habla
hispana. Para la seleccion de los articulos, se tomo en cuenta que estos abordaran el tema de
la gestion del conocimiento en las organizaciones publicas, sin importar el ambito de
gobierno —federal, estatal o local— al que pertenecen dichas organizaciones. Cabe sefialar que
también se tomo en cuenta el caso de instituciones publicas de educacion superior o de
postgrado.

Resultados

En esta seccion del documento se presentan los resultados encontrados sobre trabajos

académicos o de investigacion, en los que se alude al tema de la gestion del conocimiento en
diversas organizaciones publicas del orbe.
1. En un estudio denominado "EI dato, la informacion, el conocimiento y su productividad
en empresas del sector publico de Medellin", Arias y Aristizébal (2011) buscan determinar
cudl es el tipo de relacion que existe entre los conceptos de dato, informacion y la
productividad del conocimiento que se presenta en dos organizaciones del sector publico de
Medellin, Colombia, las cuales cuentan con una trayectoria en el campo de la gestion del
conocimiento.

La metodologia aplicada para realizar este trabajo consistié en la utilizacién de
entrevistas semiestructuradas, realizaciéon de procesos de codificacion abierta, axial y se

construyeron esquemas para su respectivo andlisis. Se tratd de una investigacion de corte
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cualitativo. Se aplicaron dos criterios para seleccionar a las organizaciones participantes en
el estudio: 1) ser una empresa del sector publico, y 2) haber implementado en algin momento
estrategias y propuestas de gestion del conocimiento.

Dentro de los resultados que arrojo el trabajo se tiene que:

En las organizaciones del sector publico se considera que la distincion entre dato, la

informacion y el conocimiento es pertinente y necesaria, especialmente en el area de

gestion humana, y tecnologia de la informacién y comunicaciones, puesto que de esta
manera se brindan condiciones que propician la captura y estructuracion de los datos,
la salvaguarda de la informacién, y la comprension de lo que es el conocimiento

(Arias y Aristizabal, 2011, p. 101).

Ademas de lo anterior, exponen Arias y Aristizdbal (2011, p. 102) que:

Se considera que el papel que juegan las tecnologias de la informacion en la gestion
del conocimiento consiste, por un lado, en realizar la captura y estructuracion de los
datos para que los individuos puedan crear conocimiento, y por otro, en evitar que se
degrade el universo de informacion de las pérdidas provocadas por eventos
catastroficos, en otras palabras, evitar que la organizacion pierda sus activos
intangibles por el dafio de los sistemas, discos duros, y demds medios de
almacenamiento.

En el mismo orden de ideas, segin Arias y Aristizabal (2011, p. 102), "se evidencia
que no solo los responsables de los sistemas de informacion distinguen el dato, la informacién
y el conocimiento, sino también los expertos de la gestion del conocimiento, aquellos que
han tenido una aproximacion teorica al tema".

En cuanto al significado y conversion del dato, la informacion y el conocimiento, se
encontro que:

En el sector publico parece ser que se concibe al dato como una cifra carente de

significado, o elemento minimo, insumo bdsico, sustrato que luego llega a ser

informacion cuando se le estructura, organiza y ordena dandole sentido; de igual

manera, se da por hecho que la informacidon se vuelve conocimiento cuando se
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alimenta de la experiencia y conduce a la accidon o a la apuesta en funcionamiento,
proceso en el cual el individuo se apropia de la informacion, la analiza y la utiliza
para interpretar e intervenir la realidad (Arias y Aristizébal, 2011, pp. 102-103).
Por lo que toca a la gestion o facilitacion del conocimiento en el sector publico, el
estudio de referencia encontrd que:
Los expertos en gestion de conocimiento del sector publico consideran que no hay
ninguna diferencia entre informacidon y conocimiento explicito, porque ambos
conceptos aluden a aquello que le pertenece a la organizacion y se puede expresar por
medio de simbolos codificaos, bien sea por medio del habla o la escritura de un texto
o el disefio de un plano o esquema, de tal manera que otros puedan oirlo, percibirlo,
entenderlo y llevarlo a la practica (Arias y Aristizdbal, 2011, p. 103).
El estudio también encontré que:
En el sector publico, facilitar el conocimiento técito tiene una connotacién humana y
se traduce en cierto tipo de liderazgo basado en la figura del jefe facilitador o lider
servidor que, sin coacciones, logra motivar e impulsar al empleado a compartir y
utilizar el conocimiento para generar valor (Arias y Aristizdbal, 2011, p. 103).
Finalmente, por lo que se refiere a la productividad del conocimiento, el estudio arrojo, entre
otras cuestiones, que en el sector publico:
No hay distincion entre el conocimiento explicito e informacion, por ende, cuando el
conocimiento se convierte en informacion ello no implica que se esté degradando,
sino que estd adoptando una forma en la que puede transferirse para que otro sujeto
logre interiorizarla, y convertirla en conocimiento con base en sus intereses, valores
y creencias (Arias y Aristizabal, 2011, p. 105).
2. En el articulo titulado "Gestion del conocimiento para potenciar al recurso humano en los
gobiernos locales", Del, Fernandes y Souza (2013) establecen la importancia que la gestion
del conocimiento representa para los gobiernos locales, en cuanto a la potenciacion del
recurso humano para mejorar su desempeno. En este trabajo se realizd6 una revision

documental sobre los conceptos de gobiernos locales, gestion del conocimiento, enfoques
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gerenciales y creatividad, a fin de determinar de qué manera se puede mejorar el desempeiio
del individuo en los gobiernos locales (particularmente para el caso de Venezuela).

Por lo que se refiere a la eficiencia organizacional, los autores del trabajo a que se
hace referencia en este apartado sefialan que:

El recurso humano es un intangible que debe gerenciarse en las organizaciones y en

este caso en los gobiernos locales, lo cual implica generar internamente espacios de

aprendizaje y de capacitacion para que obtenga habilidades y destrezas que le
permitan realizar con eficiencia sus labores, lo que se traducira en mayor eficiencia
en todos sus procesos, haciéndola en su conjunto méas competitiva y de esta manera

poder cumplir sus fines sociales (Del, et al., 2013, p. 95).

En cuanto a la gestion del conocimiento, Del et al. (2013, p. 100) expresan que "los
gobiernos locales como organizaciones al fin deben por medio de su recurso humano
integrados en equipos de trabajo, debidamente liderizados y motivados por el gerente,
generar procesos de creacion y transmision de conocimiento, convirtiéndose asi, en
organizaciones inteligentes". En el mismo orden de ideas, sefialan los mismos autores que el
capital humano debe potenciarse para que obtenga nuevas competencias o acrecente las ya
existentes y por ende mejore su perfil para ejecutar las actividades en un determinado cargo.

Por lo que se refiere al llamado empowerment, Del et al. (2013, pp. 105-106) destacan
la relacion entre este enfoque y la gestion del conocimiento, y sefialan:

Que a medida que el individuo integrado en equipos de trabajo y actuando con

autonomia en su cargo producto del empoderamiento puede crear e innovar, ademas

de los conocimientos que adquiere al desarrollar las actividades de dicho cargo, se
constituye en un aprendizaje significativo que puede transmitirse al resto de la
organizacion, es decir pasa de ser un conocimiento tacito a uno explicito.
En cuanto a la situacion de la creatividad e innovacion en los procesos de gestion del
conocimiento, se concluye que:
Los procesos de gestion de conocimiento en las organizaciones propician el marco

necesario para que se lleven a cabo los procesos de creatividad e innovacion,
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permitiendo el desarrollo del pensamiento creativo en el individuo, el cual se traduce
en ideas que pueden materializarse en innovaciones las cuales pueden transmitirse al
resto de la organizacion (Del et al., 2013, p. 110).
Aunado a lo anterior, Del et al. (2013, pp. 110-111) emiten las siguientes conclusiones:
a) La alta gerencia de los gobiernos locales deben entender la importancia de sus
recursos humanos y establecer estrategias tendentes a la constante evolucion del
mismo basadas en la gestion de conocimiento, adiestramiento y capacitacion entre
otros, lo cual influird en la ejecucion eficiente de sus actividades para que puedan
prestar un mejor servicio a su comunidad.
b) Se evidencia la importancia del recurso humano en los procesos de gestion del
conocimiento en las organizaciones, siendo este actor clave, dependiendo en gran
medida el éxito de dicho proceso, destacandose el papel del lider-gerente como agente
de cambio, motivador y propulsor de los procesos de gestiéon de conocimiento para
con sus seguidores, soportado ademas en el compromiso de la alta gerencia reflejada
en su filosofia y cultura organizacional.
c¢) La creatividad e innovacion son elementos significativos que estan presentes en
diversos modelos de gestion de conocimiento, puesto que se requieren para generarlo.
3. En un trabajo denominado "El uso de herramientas sociales digitales para la gestion del
conocimiento en las administraciones publicas", Palomar (2014, p. 36) expresa que:
Mas alla de la regulacion juridica, cuando entramos en el &mbito de la gestion publica
se pone de manifiesto uno de los valores mas importantes de las administraciones
publicas: el conocimiento de los empleados publicos es uno de los valores mas
importantes que poseen las administraciones"; ya que en este "se concentran las
habilidades, experiencias, actitudes y aptitudes que hacen funcionar "el dia a dia" de
las organizaciones.
Es asi como, "en la capacidad de gestionar este conocimiento, o estos conocimientos
colectivos, radica la mejora de la organizacion y de los servicios publicos" (Palomar, 2013,

p. 36); por lo que -en opinion del mismo autor-, "la aparicion de herramientas sociales
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digitales ha de servir para mejorar la gestion del conocimiento de las administraciones

publicas".

En el trabajo que se analiza, el autor de este destaca el caso de algunas organizaciones

publicas que gestionan el conocimiento mediante herramientas sociales digitales: a) Espai de

la direccio publica (EDP), b) Banco de conocimiento del INAP, ¢) Comunidad de Recursos
Humanos (CORH), d) Proyecto "Compartim", e) Xarxa d'Innovacié Publica (XIP), f)

Novagob, y g) Proyecto Esperanto.

A manera de conclusiones sobre el trabajo desarrollado por Palomar (2013), en la

tabla 4, se presentan algunas ideas relacionadas con los retos, riesgos y riquezas de gestionar

el conocimiento utilizando herramientas digitales, expuestas por el autor de dicho estudio.

Tabla 4. Retos, riesgos y riquezas acerca de la gestion del conocimiento.

Reto, riesgo o riqueza

Consideraciones

1. (Herramientas sociales
digitales propias o ptblicas?

Mas alla de tomar una decision en costes se va a tener en cuenta el conocimiento de
quien vamos a gestionar, si Unicamente se va a centrar en el interno de la propia
organizacion se puede optar por unas herramientas sociales digitales propias, en caso
contrario o bien utilizamos herramientas publicas o las propias deberan recoger esta
realidad y ser accesible a personas fuera de la organizacion

2. Gestion del conocimiento,
(abierto?

El uso de estas herramientas sera determinante para esta accesibilidad y transparencia
para la ciudadania que lo desee, puesto que es directo sin necesidad de pedir
informacion sobre esta gestion.

3. El reto de gestionar "todo"
el conocimiento con
herramientas sociales
digitales ;es posible?

La facilidad de acceso de los empleados a herramientas publicas de gestion del
conocimiento, como son los grupos de Linkedin, la gestion personal de blogs
personales/profesionales, dificulta esta gestion, con lo que se debera asumir que es casi
imposible centralizar todo el conocimiento, pese a ello como se gestiona utilizando
herramientas sociales digitales la accesibilidad es mucho mayor que con otros sistemas
mas tradicionales.

4. (Quién participara en el
proyecto de gestion del
conocimiento?

La respuesta es doble: quien quiera y quien tenga conocimiento, aunque el factor
voluntad de participar es determinante, puesto que en mayor o menor intensidad todos
tenemos conocimiento que podemos (y ;jdebemos?) compartir. Otra cosa es quien
deberia participar en estos proyectos, la respuesta es toda la organizacion y
precisamente el uso de herramientas sociales digitales permite ampliar la capacidad de
captar a personas que de otro modo no participarian por falta de disponibilidad en
actuaciones presenciales.

5. {Quién dirige el proyecto
de gestion del conocimiento
con herramientas sociales
digitales?

En el caso de la gestion del conocimiento con herramientas sociales digitales sera
necesaria la participacion de las correspondientes areas TIC de la organizacion, puesto
que existe un elevado grado de tecnificacion del proceso.

6. ;Qué herramientas
sociales digitales son las

En ningin caso se puede decir que unas u otras herramientas sociales digitales son
mejores o peores, para ello sera determinante el objetivo que se busque, en todo caso lo
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mejores para gestionar el importante no son las herramientas en si, sino el concepto de gestionar el conocimiento

conocimiento? de un modo abierto, social y colaborativo.

7. Por qué utilizar Mas alla de la necesidad de gestionar el conocimiento publico se puede concluir que el

herramientas sociales uso de herramientas sociales digitales ha de ser vista y considerada como una

digitales para gestionar el oportunidad de conseguir una mayor implicacién de la totalidad de los empleados

conocimiento? publicos, ademas de otros actores externos que quieran participar de la construccion de
conocimiento publico.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Palomar (2013, pp. 45-47).

4. En un trabajo titulado "La influencia de la gestion del conocimiento sobre la eficacia
organizacional: un estudio en instituciones publicas y empresas privadas”, realizado por
Pedraja-Rejas, et al. (2009), se analizé si la gestion del conocimiento influye
significativamente en la eficiencia organizacional, tanto de las instituciones publicas, como
en el caso de las empresas privadas. El trabajo se realizd con una muestra de 146
organizaciones de Chile.

Como parte de la metodologia para realizar este trabajo, se aplicd un cuestionario a
432 altos directivos pertenecientes a empresas de una asociacion empresarial del norte de
Chile y a 42 altos directivos pertenecientes a organizaciones publicas de la misma region. Se
obtuvo una tasa de respuesta del 27.55% del sector privado (119 respuestas) y del 64.29% de
las organizaciones publicas (27 respuestas).

Las variables que se midieron a través del instrumento de investigacion aplicado,
tanto a las empresas privadas como a las organizaciones publicas fueron: a) eficacia
organizativa, b) aplicacion del conocimiento, ¢) compartir conocimiento, y d) creacion de
conocimiento.

Como discusion de los resultados y conclusiones de la investigacion que aqui se
revisa, Pedraja-Rejas, et al. (2009, p. 225) sefalan que "los resultados de la investigacion
permiten identificar una serie de hallazgos relevantes que pueden ayudar a las organizaciones
publicas y a las empresas privadas a mejorar su desempefio o eficacia organizacional".

En términos de los mismos autores, "tanto en las empresas privadas como en las

instituciones publicas la gestion del conocimiento es un determinante estructural de la
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eficacia de las organizaciones. Este descubrimiento es plenamente consistente con el estado
del arte sobre el tema" Pedraja-Rejas, et al. (2009, p. 225).

Con relacion a lo sefialado en el parrafo inmediato que antecede, sefialan Pedraja-
Rejas, et al. (2009, p. 225) que:

El hallazgo valioso puesto que se obtiene evidencia empirica de un pais emergente y

los resultados muestran que los conceptos desarrollados en grandes paises son

susceptibles de ser incorporados y validados en economias con menor nivel de
desarrollo. Més aun, es posible derivar implicancias normativas para mejorar el
desempefio o eficacia de las organizaciones tanto publicas como privadas.

Por otra parte:

Un hallazgo adicional muestra que en las empresas privadas el crear y compartir

conocimiento son las variables esenciales que impactan sobre la eficacia, sin

desconocer el efecto mas bien moderado de la aplicacion del conocimiento. Cuestion
distinta a lo que ocurre en las organizaciones publicas, en las cuales el compartir
conocimiento resulta mds bien irrelevante, y el crear y aplicar conocimiento
constituyen los aspectos esenciales para impactar sobre la eficacia (Pedraja-Rejas, et

al., 2009, p. 225).

5. Con el proposito de identificar practicas de gestion, que pueden ser calificadas como
practicas de gestion del conocimiento, en una institucion publica de investigacion de Brasil,
Ansuattigui et al. (2013) realizaron un estudio denominado "Practicas de gestion del
conocimiento en una institucion publica de investigacion. El caso del Centro Tecnologico
del Ejército en Brasil (CTEx)".

Para tal proposito, se aplicd un cuestionario dividido en tres partes: la primera
investigo los antecedentes académicos de los miembros de la institucion, en especial si tenian
algun tipo de formacion en gestion; la segunda, formada por un conjunto de veinte preguntas
referidas a las diferentes practicas de gestion existentes en la institucion; y la tercera, en la
que se planted una pregunta abierta sobre una de dichas practicas de gestion y que los

informantes consideraran de especial importancia.
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Como conclusiones del estudio que aqui se analiza, se encontrd lo siguiente
(Ansuattigui, et al., 2013, p. 59):

a) Se encontro la no existencia de un planteamiento formal con relacion a la gestion

del conocimiento.

b) En la institucion solamente se implementan précticas de gestion del conocimiento

como: gestion electronica de documentos y herramientas de colaboracion como

portales, intranet y extranet son de implementacion de alto nivel.

c¢) En el nivel medio de la implementacion, se encontraron practicas como: mejores

practicas y memoria organizacional, lecciones aprendidas y banco de conocimientos.

d) Las siguientes practicas no han recibido ningiin informe de aplicacion efectiva:

educacion corporativa, banco de competencias individuales, banco de talentos,

paginas amarillas y gestion de capital intelectual y gestion de los activos intangibles.

En palabras de los autores del estudio, los resultados obtenidos muestran que el
Centro Tecnologico del Ejército en Brasil no posee un plan estructurado de gestion y ademas
no aplica en forma adecuada la mayoria de las practicas de gestion referidas en la literatura
sobre el tema.

6. En un estudio denominado "La influencia de la sociedad del conocimiento en la
modernizacion de la administracion publica”, Martinez, et al. (2006) analizaron los
principales factores que influyen en la modernizacion de la administracion publica.

En su trabajo, Martinez et al. (2006, p. 1) sefialan que "la nueva sociedad y economia
basada en el conocimiento ha afectado de forma primordial a las organizaciones publicas,
que son auténticas organizaciones intensivas en informacion". Siguen exponiendo los
mismos autores que:

Las organizaciones publicas han adaptado su gestion para satisfacer los nuevos

requisitos impuestos por la sociedad y la tecnologia: una gestion transparente, la

automatizacion de los procesos internos, la introduccion de técnicas de gestion del
conocimiento, la formacion de los gestores publicos y la oferta de servicios publicos

a través de Internet (Martinez, et al., 2006, p. 1).
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Sobre el mismo punto, Martinez, et al. (2006, p. 1), indican que:

La introduccion de técnicas de gestion del conocimiento en la administracion publica

supone importantes cambios: la necesidad de cooperar con otros departamentos y

organizaciones, la necesidad de compartir conocimiento, la necesidad de reutilizar el

conocimiento y la necesidad de formacion continua de los miembros de la
organizacion.
Finalmente, Martinez, et al. (2006, p. 1), concluyen en su documento que:

El conocimiento es un activo principal en las organizaciones publicas; que las tareas

de gestion publica deben ir orientadas a satisfacer las necesidades del cliente / usuario,

y que las TIC son una herramienta fundamental para la transformacion y adaptacion

de las organizaciones publicas a los nuevos requisitos sociales y las nuevas tendencias

de gestion publica.
7. En un trabajo titulado "La gestion del conocimiento en politicas publicas en salud y
participacion social”, Martinez (2007, p. 101) expone que "el sector salud debe esforzarse
por la conformacion de grupos interdisciplinarios capaces de mediar la construccion de
politicas colectivas que le permitan agendar actividades coordinadas con los gobiernos".

En este sentido, expone Martinez (2007, p. 101) que:

La Red Colombiana de Investigacion en Politicas Publicas y Sistemas de Salud, se

plantea como un espacio generador de conocimiento que busca cerrar la brecha entre

los tomadores de decisiones principalmente, el uso y la utilizacion de resultados
provenientes de investigaciones que, con el compromiso de una masa critica
promueven y sustentan debates en torno a ellas.

Aunado a lo anterior, la misma Red Colombiana de investigacion en politicas
Publicas y Sistemas de Salud, "propone alternativas de colectivos interinstitucionales para
construir conocimiento, que fortalezcan la investigacion sanitaria de problemas importantes
de salud publica" (Martinez, 2007, p. 101). Al respecto, Martinez (2007, p. 101) comenta

que:
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La gestion sobre la informacion del conocimiento incorpora elementos de gestion
estratégica, referida ésta a las concepciones y acciones relativas a la creacion de
conocimiento y a su papel en la generacion de competencias esenciales que fortalecen
las alternativas de desarrollo, y la gestion operativa que se relaciona con los aspectos
de distribucién y transferencia de conocimientos basicos o de informacidén que se
plantea como una red.
8. En un trabajo denominado "Gestion del conocimiento en el area de investigacion de las
universidades publicas. Caso Luz", Gonzadlez de Becerra y Frassati de Tirado (2010)
identifican el impacto de la gestion del conocimiento en el area de investigacion de las
universidades venezolanas, tomando como referencia la Universidad de Zulia (LUZ).

El objetivo fundamental de la investigacion fue "determinar el impacto de la gestion

del conocimiento en los centros e institutos de investigacion en el ambito de las ciencias
sociales en la Universidad del Zulia-Venezuela" (Gonzalez de Becerra y Frassati de Tirado,
2010, p. 21).
Como reflexiones finales del estudio de referencia, Gonzélez de Becerra y Frassati de Tirado
(2010, p. 21), senalan que "uno de los grandes desafios a los que se enfrentan las
universidades del siglo XXI es como crear la plataforma organizacional que facilite la
intermediacion del conocimiento".

En el mismo orden de ideas, exponen las referidas autoras que "la importancia de la
gestion del conocimiento en el contexto globalizado de las universidades se ha incrementado"
(Gonzalez de Becerra y Frassati de Tirado, 2010, p. 29). Siguiendo con las mismas autoras,
¢éstas exponen "como la gestion del conocimiento permite analizar, organizar y poner en un
contexto de negocio la informacién para que esta se convierta en conocimiento utilizable para
el usuario".

Finalmente, Gonzalez de Becerra y Frassati de Tirado (2010, p. 29), exponen que "en
las universidades se crea, organiza y divulga el conocimiento, pero se requiere mas
aplicacion, pues no es suficiente con hacer saber qué se hace, como el transmitir el saber

hacer, es decir, transferir el conocimiento".
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9. En una investigacion titulada "Orientacion de las organizaciones publicas al aprendizaje
organizacional. El caso de los organismos descentralizados en el Estado de Sonora,
Meéxico", Encinas (2014) analiz6 la orientacion al aprendizaje de la administracion publica
mexicana a través de un estudio exploratorio realizado con organismos descentralizados, bajo
la perspectiva de la nueva gestion publica.

Para la realizacion del estudio se utilizé el modelo de organizacion que aprende, el
cual contempla diez variables. La informacién se recogio a través de una encuesta auto
administrada a servidores publicos.

La investigacion a que se hace referencia concluye que:

La ponderacion obtenida respecto al aprendizaje organizacional pudiera relacionarse

con la permeabilidad de esta nueva orientacién de la nueva gestion publica, ya que

los cambios que vienen ocurriendo en todo el plano internacional derivan de la presion

que ha ejercido la sociedad por obtener mejores servicios publicos (Encinas, 2014, p.

16).

Por lo que se refiere a la orientacion al aprendizaje, Encinas (2014, p. 16) sefiala que:

En opinion de los servidores publicos encuestados los organismos publicos si

muestran una embrionaria orientacion al aprendizaje organizacional, pues en

promedio fueron valorados con una puntuacion superior a los 4 puntos en una escala
de 7. Pero se identifican varias dreas de oportunidad para realmente gestionar el
aprendizaje en este tipo de organizaciones.

Como parte de los mismos resultados de la investigacion que se analiza, "los
servidores publicos consideraron que sus organizaciones no cuentan con sistemas apropiados
para otorgar recompensas y estimulos que favorezcan el aprendizaje organizacional. En este
sentido, estos organismos estdn mds orientados al modelo tradicional de gestion publica”
(Encinas, 2014, p. 16).

En opinion de Encinas (2014, p. 16), "los resultados permiten ver la necesidad de
revisar la estructura organizacional, los programas y condiciones bajo las cuales se trabaja

en este tipo de organizaciones, y ver si son apropiadas para el aprendizaje".
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Encinas (2014, p. 16) también indica que "es necesario considerar el enfoque
sistémico en el gobierno, el cual es un macrosistema donde operan los organismos analizados,
que serian microsistemas. De alli, es importante determinar el origen e influencia para
generar organizaciones que aprenden".

3. A manera de conclusiones

Considerando que la busqueda de informacion relativa a la publicacion de articulos
que abordan la gestion del conocimiento, en torno a las organizaciones publicas, abarc6 un
periodo de quince afios y dicha buisqueda se realizo en diferentes bases de datos, se observa
que el tema ha sido escasamente investigado —al menos en el caso de las organizaciones
publicas—.

Derivado de las publicaciones encontradas, se observa que el tratamiento del tema es
recurrente para paises como Colombia y Espafia. Se encontré un documento que aborda el
tema para el caso de México, otro de Brasil y uno mas de Chile.

Revisadas las publicaciones encontradas, se observa que la gestién del conocimiento
puede realizarse en organizaciones de diferente tipo, como por ejemplo instituciones de
investigacion, educativas, empresas publicas, areas prestadoras de servicios publicos, entre
otras. Esto hace suponer que la gestion del conocimiento puede implementarse en cualquier
tipo de organizacion publica, sin importar el &mbito de gobierno al que pertenezca —federal,
estatal o local—.

Dadas las evidencias encontradas por diferentes autores, en torno a la importancia que
la gestion del conocimiento representa para la competitividad sostenible de las
organizaciones, se puede sefalar que las organizaciones publicas enfrentan el reto desafiante
para gestionar de manera efectiva el conocimiento que se genera en estas, y aprovechar este
intangible para el disefio y fortalecimiento de sus procesos de trabajo, que redunde en la
prestacion eficaz y eficiente de los servicios publicos que demanda la ciudadania.

Se espera que la informacion recopilada en este documento sirva de base para
despertar el interés de otros académicos, investigadores, servidores publicos y demas

personas interesadas en el tema, a fin de profundizar en estudios que permitan mejorar el
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desempefio de las organizaciones publicas, que tanta falta hace a nivel mundial y en especial,

para el caso de México.
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