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1. Resumen

Elclimaorganizacionalsecomponedediversascaracteristicaspercibidasporlos

trabajadores en el ambiente de trabajo; segun como se presenta se pueden

manifestardemaneradirectaoindirectaenlaorganizaci6n,esunacaracteristica

que influira entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento

individual en el ambiente laboral. EI estudio e implementaci6n de un adecuado

c1ima organizacional en los servicios de salud 0 en un centro de rehabilitaci6n

favoreceeldesarrolloymejoradeelementosfundamentalesdentrodecualquier

organizaci6n como: la autoeficacia del trabajador, la calidad de atenci6n en el

servicioprestado,Iasatisfacci6ndeitrabajador,Iasatisfacci6n del paciente,

mejorar las relaciones humanas entre los trabajadores, solo por mencionar las

mas sobresalientes. Si bien la salud publica se define como los esfuerzos

organizadospara la prevenci6n, controly atenci6n de los problemasdesaluddela

poblaci6n,seconsideraimportantelaadministraci6ndeunserviciodesaludpara

mejorarestascondicionesdevida.

Elobjetivodelpresenteestudioesevaluarelclimaorganizacionaldeun Centro de

Rehabilitaci6n y Educaci6n Especial (CREE) en Tepic, Nayarit, Mexico. Se realiz6

unestudiomixtodeinvestigaci6nparaevaluarelclimaorganizacional, selIev6a

cabo mediante dos fases, la primera fase estuvo compuesta por el metodo

cualitativo, donde se realizaron las tecnicas de mapeo de relaciones, arbol de

problemas, diariode campoyposterioraesteanalisiscualitativosellev6a cabo la

segunda fase donde se aplic6 un instrumento validado lIamado Escala de Clima

Organizacional (EDCO), la poblaci6n de estudio se conform6 de 86 trabajadores

de todas las areas que conforman el CREE. Los resultados obtenidos en ambas

fases de la investigaci6n fueron concordantes en diversas categorias que se

estudiaron, algunas por mencionar: comunicaci6n, relaciones interpersonales,

liderazgo,estilodedirecci6n.



2. Marcoteorico

2.1 Clima organizacional y referentes teoricos

La actividad de las organizaciones en diversas areas, como la atenci6nalusuario

en una instituci6n contribuyen en gran medida al desarrollo de las mismas, con

una meta establecida deobtenerun nivelaltodeeficienciaen las actividades que

realizan y de responsabilidad social que guie a lograr la excelencia y alto nivel de

competitividad sobre otras empresas 0 instituciones de salud, he ahi la

importanciade identificarlas condiciones en que un administrativooprofesionalde

la salud desarrolla ciertas actividades, que Ie permitan desempenar sujornada

laboralenescenariosfavorablesparaofrecerunserviciosatisfactorioalusuario. EI

funcionamiento organizativo influye de forma decisiva en la efectividad de la

instituci6nparaotorgarunserviciodeatenci6n(1).

EI termino clima organizacional comenz6 a darse a conocer a finales de la decada

de 1960, cuando Gellerman introdujo el termino por primera vez. Es un termino

relativamente nuevo en el ambito de la psicologiaorganizacional 0 industrial ysu

definici6n siempre sera variable segOn los investigadores 0 autores que 10

estudian (2). Aparentementedosgrandesescuelasdel pensamiento, lagestalty

la funcionalista constituyen el concepto, pues aplicadas al estudio del clima

organizacional, ambas coinciden y proponen que la percepci6n del medio de

trabajo y del entorno es 10 que influye en el comportamiento del empleado.

Cuandosehabladeclimaorganizacionalsedemuestraquenohayunaunificaci6n

te6ricasobrelaconceptualizaci6ndelmismo, sin embargo, diversosautoreshan

tratadode plasmarla en sus investigaciones, como una serieded imensionesque

haran posible la caracterizaci6n del clima en una organizaci6n, autores como

Robbins y Gibson, Ivancevich and Donnelly plantean que el clima y la cultura

organizacionalson lomismo, cuandosetratadedefinircomolapersonalidadyel

caracterde una organizaci6n (3); elclimaorganizacionalesundeterminanteclave

para los fen6menos significativos de la vida organizacional como son la

productividadylacompetitividad. La productividad es una medida sobre que tan

bien son utilizados los recursos de la empresa para lograrlos resuItadosprevistos



ycomo competitividad, a la capacidad de una empresa, equipoo persona para

superaren elaboraci6n de productososerviciosquesatisfagan a losclientesysus

demandas.

Algunos investigadoresse han dado a latarea de estudiar los componentesfisicos

y sociales sobre el comportamiento humano, dando como resultado el termino de

clima organizacional que hacereferencia a la percepci6n del trabajadoracerca de

surendimiento, productividadysatisfacci6nentreotras. Litwin y Stingerfueron los

primeros en determinar que el c1ima organizacional comprendia nueve

componentesquesonlaestructura, la responsabilidadoautonomiaenlatomade

decisiones,la recompensa recibida, el desafiode las metas,las relacionesy la

cooperaci6n entresusmiembros,losestandaresde productividad. el manejodel

conflicto, y la identificaci6n con la organizaci6n(4). Kopelman, Brief y Guzzo

plantean que el c1ima organizacional influye en la motivaci6n y la satisfacci6n

laboral,los cuales son reguladores del desempeno de los trabajadores en una

organizaci6n. Schneider 10 aborda en su concepto como "Ia percepci6n de los

miembros de una organizaci6n, generada por la interacci6n de los mismos, sobre

las practicas. procedimientos y participaci6n, formales 0 informales, que son

esperados, apoyados y recompensados por la organizaci6n con base en

estandares previamenteestablecidos" (4).

Para c1arificarlas dimensiones que proponen los autores, se presenta una tabla

comparativadecadaunosobrelasdimensionesqueestablecieronparaelestudio

del clima organizacional; se identificaquedetodos los autores mencionadosenla

tablasiguiente, tienenconcordancia ya que dentro de una organizaci6nlas

dimensiones que siempre estaran presentes son las relaciones interpersonales,

comunicaci6n, el tipo de Iiderazgo que se ejerza, la motivaci6n 0 el sentido de

pertenencia y que todas seran determinantes en c6mo se presente el clima en fa

organizaci6n.



Cuadro 1. Tabla comparativa de las dimensiones del clima organizacional,
segun diversosautores

Likert(1967)(5} Schneider y Meyer(1968)(7} Litwin y Stinger Halpin y Crofts
° M~lodos de Bartlett (1968) (6) ° Conformidad (1968)(5) (1963)(5)

mando • Apoyo • Responsabilida • Estrudura • Cohesi6n
• Naturaleza de proveniente d • Responsabilida entre

las fuerzas de de la. Normas d cuerpo
motivaci6n direcci6n. Recompensa • Recompensa docente

· ~:~=:~s~: . ~n~:~~~ par los • ~~~=~~Cional : ~~~dgeOz • ~~dp~omlsode

° ~E~:;n~: : ~~:~~:::~~s ° ;:~~1~U de ~ ~~~¥.~ . ~~I~ecue~o
• ~~~~ones • ~;~:;::Ci6n • :~;i~~~a de

• Estrudura • Consideraci6n

~rganiZaciona • ~;;:~~~?~

• ~~:urt~:a la

rt;:~)a(~~ y Gilmer ~=~=~: (197~ :aVI~s\~~~~~8) ~tee;'I~~:~(9) ~~~f)b(:~ y Col

• ~~g:~~~Ci~~ la ~5) Autonomla • ~~:t~:I~onal • C;:2f~~i~~cional • ~~~~~~~:a
• Estructura • Conflicto • Recompensa • Centralizaci6n • Estructura

organizacional contra • Espiritu de. ~~Isr~~~~d de • Orientaci6n

° ~~~:~!fig~ la ° ~!;:?e~n ° ~;E~~~:ci6n y 0dCFUeOmsrmaPr~rio:I.6Iio~nto y ~:compensa la
• Estilo de. Estructura de parte de los • Consideraci6n

liderazgo organlzaaona administradores. Seguridad ~po~lidez y

° ~::snlaCi6n de : ::;:"a::.,ensa ° ~~~~~~~ y ° ~:eI~~;~es~~lra

entre • ~~~~~~s moral

~:~d~~~~~~6: . ~econodmienty

· ~~~:~~n ~: retroalimentaci6

• ~s~;;~~esa • ~~X~~I~~:~cia y
• Centralizaci6n organizational
° Annvo



Newman (1977) James y jones Lawleretal (1974) Payneetal (1971) Friedlander y
(10) (1979)(11) (12) (9) Margulies (1969)

• ;~~:rvisi6n de • ;~~~:orfa . . ~~~~~tenci~, • ~~~nizaCi6n de ~9) Empef'a

• ;:~~:r~~lica :ra~:~~~cay. ~esponsabi"da • Conlrol • ~:~~~ClJIO 0

• ~e~~~~~p:~~r~ • ~~tegOrfa • ~~~et:ractico • Intimidad
recompensa sabre • Riesgo • Espiritu de

• Motivaci6n caracterfstica. Impulsividad trabajo
laboral deliderazgo • Actilud

• ~i~~~ruci6n d~ • ~:r~~~ti: • ::~o pues~~
personas y trabajo produccion

• ~~t~:~~~~ento • ~ar~~~~~:ti~e • Confianza
• Politicassobre de la • Consideraci6n

~eCis~~~e~ de organizaci6n

• Espacia de
lrabajo

• Presi6n para
producir

• Responsabilida

~e~::a'~ancia

Bieneslarde los empleados
Aulonomla
Participaci6n
Comunicaci6n
Enfasisde entrenamiento

Inlegraci6n
Apoyodelasupervisi6n

Formalizaci6n

Tradici6n
Flexibilidad
Innovaci6n

Focoenloexterior

Moss (1974) (13) Palterson, Warrand Wesl (2004) (14)

• Compromiso
• Cohesi6n

• Apoyo
• Autonomla
.Organizaci6n

• Presi6n

• Claridad
• Control
·lnnovad6n
• Comodidad

• Reflexi6n

• Claridad

• Esfuerzo

• Eficiencia

• Calidad

• Presi6nporproducir

• Relroalimentaci6n
desempenO

Fuente: Elaboraci6n propia con base en diversos autores. Los numeros en
parentesis indican las fuentes bibliograficas de referencia de las teorias.



La importancia del conocimiento del clima se basa en la influencia que este ejerce

sobre el comportamiento de los trabajadores en la instituci6n, a traVElS de sus

percepcionestraspasan la realidad ycondicionan la motivaci6ny rendimientoen

sutrabajo.

Undiagn6sticodelclimaorganizacionalrevelaa laempresalapercepci6ndesus

empleados respecto a los factores que se miden en dicho diagn6stico; asi se

podra evaluar las fuentes de conflicto, la insatisfacci6n existente,yasiteneruna

baseobjetiva para establecer puntos de soluci6n odemejoraaestosproblemas.

Druckersenala que estosestudios de clima organizacional permiten decodificar,

categorizaryanalizarlaspercepcionesquelosintegrantesdeunaorganizaci6n

tienende las caracteristicas de su propia empresa 0 instituci6n. Un buenclima0

malclimaorganizacionaltendraconsecuencias, positivaso negativas, tanto para

el trabajador y su organizaci6n, como para la instituci6n. Entre estas

repercusionesquepuedensernegativas, sedistingue una serie de conductas que

los trabajadores desarrollan tales como: perdidadeautoestima, baja motivaci6n,

depresi6n, bajaconcentraci6n,agresividad, bajorendimientolaboral, ausentismo,

accidentespordistracciones,preocupacionesointencionales,bajacalidadde

productos y servicios, agotamiento y falta de ganas de trabajar, baja de

productividad,aumentodehuelgasyconflictoslaborales(15).

Elclimaorganizacional hasidoestudiadopordiversosinvestigadores interesados

en el desarrollo de una organizaci6n, las problematicas existentes y sus

repercusiones en la misma; como Garcia y Bedoya, que identifican tres estrategias

para medirlo, la primera es observar el comportamiento y desarrollo de los

trabajadores;lasegundaeshacerentrevistasdirectasalostrabajadores,la

terceraymasutilizada,esrealizarunaencuestaatodoslostrabajadoresatraves

de cuestionarios disenados para la misma organizaci6n (3), alguno de los

objetivos de medir el c1ima organizacional es hacer un diagn6stico sobre la

percepci6n y actitud de los empleados y gerencia, en las dimensiones que el



investigadorelige,dondepuedaidentificar aspectos de caracterformal e informal

que describe la instituci6n.



3. Antecedentes

Diversos autores han evaluado el c1ima organizacional en atenci6n primaria, se

encontraron algunas investigaciones: una de elias realizadaen Cuba en un Centro

de Rehabilitaci6n Integral Pediatrico (CRIP) "Senen Casas Regueiro·, donde se

aplic6 la Escala de Clima Organizacional (EDCO) (16), uno de sus objetivos fue

conocerlapercepci6ndelasfamiliasdelospacientesylostrabajadorestienen

sobrelagesti6ndelCentro, respectoa la percepci6n de los trabajadores sobre las

dificultadesqueexisten en laorganizaci6nyla influencia que sobreestosejercen

las estructuras organizativas, en las 39 encuestas aplicadas un 87.67%

determinaron que el clima organizacional del CRIP es alto; en seis encuestas

13.33% opinaronqueelclimaorganizacionales medio(17).

En Peru se lIev6 a cabo un estudio sobre el clima organizacional en trabajadores

de un hospital general de Ica,estudiodescriptivoqueincluy6sietegrupos

ocupacionales, y 178 trabajadores del hospital, se utiliz6 el mismo instrumento

(EDCO) donde valoraron el potencial humano, disefio organizacional y cultura

organizacional,consus11 dimensiones.Secalific6segunpuntuaci6ncomoclima

nosaludablede55a 128, climapormejorarde 129 a 202 Y c1ima saludablede

203 a 275 puntos; como resultados lostrabajadores percibieron un c1ima con un

puntaje de 164 es decir un c1ima por mejorar y solamente un 12.9% de

trabajadores percibi6 un clima saludable. De las 11 dimensiones estudiadas, el

clima que se percibi6es pormejorar, exceptoen identidad dondeseobtuvoen

promediounclimasaludable;esteestudioindicalanecesidaddemejorarelclima

organizacional de la instituci6n, aplicandoun plan de intervenci6n con proyectos

demejoraalentornoorganizacional(18).

En Costa Rica se realiz6 un estudio para identificarel c1ima organizacional en un

Centro Integral de Atenci6n en Salud (EBAIS), uno de los objetivos de la

investigaci6n fue determinar si la personalidad del medico influye en el c1ima

organizacional de los restantes miembros del (EBAIS), se aplic6 la misma escala

(EDCO), se logra comprobar que existe una relaci6n entre la personalidad del

medicoy la percepci6n del c1ima organizacional de losfuncionarios, ademas de



encontrarpatronescomunesde personalidad en los medicos que influyen en los

ambientes positivos de trabajo (19).

En Mexicoaligualqueen Latinoamericasehandesarrolladoinvestigacionescon

el instrumento EDCO; en Veracruz se elabor6 la investigaci6n sobre la

satisfacci6ndel personal desalud en un hospital universitario,Iapoblaci6nde

estudioseconform6por81 trabajadores,dondeseevaluoelclimaorganizacional

ylasatisfacci6n laboral,encuantoa los resultados latasa de respuestafuede

71.7%, el nivel de satisfacci6n de los prestadores de servicio del hospital

(trabajadoresdetodos losturnos, categorias y areas oservicios) fue altoymuy

alto en 58.1%, las categorlas mas valoradas fueron: pertenencia (84%),

creatividadeiniciativa(79%)ylasmenossatisfactoriasfueelprogresoprofesional

y remuneraci6n (27.7%) al igual que reconocimiento (29.6%);ademas entre las

conclusiones presentadas se destaca queesta evaluaci6n realizada, refleja que el

personal no se encuentra satisfecho con el reconocimientodeltrabajorealizado,

porloquesehacen recomendacionespara integrarestrategias de estimulos no

econ6micosquerefuerceneldesempenodesuactividad laboral, motivandolosa

lograr su eficiencia(20). En el estado de Mexico se produjo otra investigaci6n

sobreelclimaorganizacionalysatisfacci6n laboral, sellev6a cabo en el Hospital

Regional 72 del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), entre sus resultados

esta la correlaci6n alta positiva entre la satisfacci6n laboral y mejor c1ima

organizacional, el aporte de sus conclusiones manifiesta que un c1ima

organizacional favorable va a condicionar una mayor calidad en la vida de los

integrantes de la instituci6n de salud y por ende, una mejora sustancial en la

prestaci6ndeserviciosdesaludalusuario(21).



Tambilm en Veracruz, se elaboro un estudio para identificar el clima

organizacional de un hospital general de zona del Puerto, se incluyeron a 166

trabajadoresseleccionadosdelequipomultidisciplinarioaplicandoun instrumento

validado, entre sus resultados esta la dimension metodo de mando donde se

obtuvo una media de 14.8 (adecuado), fuerzas motivacionales, proceso de

comunicacion, toma de decisiones, planificacion, relaciones sociales y control,

obtuvieron una media de 12.7 (regular); en cuanto a sus conclusiones de acuerdo

a las dimensiones exploradas predominoel metodode mando, loquereflejauna

relacioncondescendienteanivellaboral entre los nivelesmediosyoperativos,por

la forma en la que se dan las ordenes e indicaciones al personal de los niveles

intermedios(22). Cabe mencionar que las investigaciones realizadas en Mexico

con la Escala de Clima Organizacional (EDCO) solamente son las desarrolladas

eneldocumento,aunquehasidoutilizadaampliamenteenLatinoamerica.

En Tepic, Nayarit, no ha side elaborada ninguna investigaci6n relacionada a la

evaluacion del c1ima organizacional en el sector de salud utilizando la escala

(EDCO), aqui se enmarca la importancia de realizar una evaluacion del clima

organizacional, que aporte conocimientos precisossobrecomosepuedeevaluar

elclimaen unaorganizacion, paraquese hacenestasevaluaciones, dedonde

surgenydeacuerdoa los resultadosbuscarsolucionesdirigidas al tipo de clima

organizacionalquetengalainstitucion.



4. Planteamiento del problema

EI clima organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia para la mayoria

delasorganizaciones,lascualesbuscaranunmejoramientoocambiocontinuodel

ambiente desu organizaci6n, que les permita alcanzarlas metas establecidas de

productividad, competitividad y ademas satisfacci6n laboral simultaneamente. Esta

comprobado por los cientificos sociales que el clima organizacional influye de

manera directa en el comportamiento de las personas y en la forma de sentir de

lostrabajadores respectoa la organizaci6n quese inconforma o con eltipode

atenci6nque Ie brindan a lainstituci6noservicio.

Elestudiodelclimaorganizacionalenunserviciouorganizaci6nporparte del area

de salud permite identificar, de acuerdo a su dinamica, las percepciones

individuales ygenerales que los integrantesde unaorganizaci6ntienensobreella:

las exigencias de calidad y excelencia en distintos ambitos, los valores

individualesdelosmiembrosdelaorganizaci6nylaincidenciaqueestospuedan

tenerenlosvaloresquedefiendelainstituci6nuorganizaci6nyviceversa. Elclima

influirade manera directa en el comportamiento de las personas, porlo tanto esta

influencia en la forma de sentir de los trabajadores respecto a la organizaci6n que

conforman, se reflejara en el tipo de atenci6n que brindan en la instituci6n 0

servicio.Elclimaorganizacionalesuntemadegranimportanciahoyendiaparala

mayoria de las organizaciones,las cuales buscaran un mejoramiento 0 cambio

continuo del ambiente de su organizaci6n, asi se podran alcanzar las metas

establecidasdeproductividadygeneraran unasatisfacci6n percibidadelos

usuariosbeneficiadosdedichaorganizaci6n.

Medianteunaentrevistadirectainicial,losdirectivosdelCentrodeRehabilitaci6ny

Educaci6n Especial (CREE) comentaron que consideraban necesario efectuar un

diagn6sticointegraldelfuncionamientodela instituci6n con miras a mejorarsus

procesos, por 10 que solicitaron en marzo de 2013 apoyo para detectar las

deficienciasen las areas que componen dicho centro. Dentrode la problematica

inicial referida por los mismos directivos, se destac6 que habia apatia y poca



participaci6nde lostrabajadoresparamejorarlaatenci6na sus usuarios y que

existian los reportes de falta de respeto, baja productividad en especial en la

secci6n de atenci6n medica de primera vez asf como diferimiento de las citas de

primera vez y subsecuentes, ausentismo laborallo que perjudicaba el tipo de

atenci6n en las diferentes areas, por la ausencia del personal a horas

establecidas, la falta de comunicaci6n entre el area gerencialysubordinados, 10

queconlleva a no establecervfnculos entre los integrantesdelaorganizaci6n.

Cabe hacer notar que compete a las altas autoridades conocer el nivel de

satisfacci6n de sus trabajadores y el porque de su comportamiento en la

instituci6n, puesto que sera de vital importancia para ellogro de metas como

instituci6n, tenerciaro c6mo o cual es la problematicaque incideensupersonal

para que setraduzca en otorgamientos de servicios de calidad.

EI Centro De Rehabilitaci6n y Educaci6n Especial, es unico en Tepic, Nayarit,

cuenta con 21 unidades basicasde rehabilitaci6n en losdiferentes municipios. En

Tepic se concentra la mayor parte de atenci6n a la poblaci6n que vive con

discapacidad,porlotantoesunainstituci6nconaltademandaenservicios,tanto

publicos como privados, que exigira la prestaci6n de servicios adecuados como

respuestaa lademandadelosmismos; sin embargo la prestaci6ndeserviciosva

mas alia de 10 que usualmente seve de manerasuperficial, esnecesarioindagar

en c6mo es la organizaci6n que la integra, quienes son los trabajadores que la

forman, cualesson sus necesidadesyaqueseenfrenta unaorganizaci6ncuando

noseconocen losfactoresquelaconforman. Una vez conocidas las causas del

porque la organizaci6n tiene ciertas problematicas, se puede coadyuvar a dar

solucionesprontasyencaminaralaorganizaci6nacumplirmetasyvisionescomo

instituci6n. Ademas se tiene que considerarque esvulnerable Ia poblaci6nque se

atiende, porelloesimportantereconocerquesinoseencuentraunorganizaci6n

clara y definida o bien el clima laboral prevalenteesadverso,sepuedenllegara

hacer afectaciones psicosociales en los trabajadores en detrimento de los

servicios que otorga lainstituci6n.



5. Pregunta deinvestigaci6n

"C6mo es el c1ima organizacional en el Centro de Rehabilitaci6n y Educaci6n

Especial (CREE) de Tepic, Nayarit?



6. Justificacion

En la Republica Mexicana, el Sistema Nacional de Desarrollo Integral de la

Familia (DIF) ha creado 34 Centros de Rehabilitacion y Educacion Especial

(CREE), con 1405 Unidades Basicas de Rehabilitacion (UBR) y 62 Unidades

Moviles de Rehabilitacion (UMR), que en conjunto atienden al 70% de la poblacion

mexicanacondiscapacidadqueacudeaserviciosderehabilitacion. Tienencomo

meta fundamental ellogro de la plena integracion social de las personas con

discapacidad con acciones de prevencion, atencion y estrmulo a la integracion

Actualmente el CREE cuenta con 21 Unidades Basicas de Rehabilitacion (UBR)

en Tepic, Nayarit, el CREE calcula que la poblacion aproximada con alguna

secueiadediscapacidadesde66,087personas,Iapobiacionatendidafuede

3,406 personas en el ano 2012, en el ano 2013 seatendieron a 3,788 personas de

primeravezyconunaconsultaparamedicade6,428personasatendidas.

EI objetivo del CREE es otorgar servicios de rehabilitacion integral a personas con

discapacidadtemporalparaprevenirlainvalidezoaquienessufrendiscapacidad

permanente con la finalidad de mejorar su calidad de vida y reintegrarlo a su

entorno social 10 mas independiente y productivamente posible. Su mision es

proporcionar atencion medica y paramedica especializada de calidad a las

personas con discapacidad, sujetos de asistencia social del estado de Nayarit

contribuyendoallogrodeunamayorcalidaddevida.

Su vision es posicionar al centro de rehabilitacion y educacion especial como la

mejorinstitucion,quegaranticelaatencionmedicayparamedicaespecializadaen

el ambito de la rehabilitacion para las personas con discapacidad del estadode

Nayarit, en apego a las poHticas publicas de la asistencia social (23). EI CREE, es

una institucion dedicada a la prestacion de servicios a un sector vulnerable de

Tepic, Nayarit, poblacion que vive con alguntipodediscapacidad. EI personal que

labora en esta institucion esta conformado por un directivo, dentro del personal

administrativo se encuentran 26 trabajadores, de los cuales tienen en su perfil



profesional el area de administraci6n, incluyendo a los choferes de la instituci6n;

en atenci6n directa al usuario se cuenta con un personal de 48 integrantes, en su

perfil profesional se encuentran medicos, enfermera, terapistas, psic610gos,

tecnico radi610go; en servicio de mantenimiento estan 11 trabajadores, que se

dedican al mantenimiento de las areas del CREE, como jardineros, tecnicos en

computaci6nyafanadores.

En el censo realizado en 2010, Nayarit cuenta con una poblaci6n total de 1,

084,979 habitantes, fueron censadas 48,550 personas con un tipo de limitaci6n,

entre las mencionadas, ~n Iimitaci6n mental, para escuchar, paraver, para el

cuidado personal, limitaci6n para hablar 0 comunicarse, para moverse 0 caminar y

limitaci6n para poner atenci6n 0 aprender. Con una limitaci6n no especificada por

ellNEGl, existe una poblaci6n de 42,268 personas, con dos Iimitaciones 4,413

personas,contreslimitaciones 1,127 personas, concuatroomaslimitacionessolo

742 personas, sin limitaci6n en la actividad 1,026,395 habitantes, y no

especificado 10,034 personas censadas(24).

Por ser una instituci6n que otorga servicios a un sector vulnerable de Tepic,

Nayarit, quefuecreada para rehabilitaryreincorporara lasociedad a las personas

con discapacidad,su organizaci6n sera un eje principal para poderlograrlamisi6n

yvisi6n,ellogrodemetasyprop6sitosdelainstituci6n,alrealizarlaevaluaci6nse

conoceraeltipodeclimaorganizacionalquesepresentaenlainstituci6nyc6mo

10 perciben los trabaj~~Ores, as! como las repercusiones que el clima

organizacionalpuedatenE!!renlostrabajadoresyeltipodeatenci6n que seofrece

alosusuarios.



7. ObjetivQs

Elpresentetrabajodeinvestigaci6n se propone lossiguientesobjetivos:

• Evaluar el clima organizacional del Centro de Rehabilitaci6n y Educaci6n

Especial (CREE) de Tepic, Nayarit.

7.2 Especificos

• Identificar las principales dimensiones que inciden en elclima organizacional

percibidas por los trabajadores del CREE.

• Estudiar las dimensiones del clima organizacional en las diferentes areas de

serviciodelCREE.



8. Enfoque metodol6gico

Los metodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos

y crfticos de investigaci6n e implican la recolecci6n y el analisis de datos

cuantitativos y cualitativos, asf como su integraci6n y discusi6n conjunta, para

realizar inferencias producto de toda informaci6n recabada y lograr un mayor

entendimiento del fen6meno bajo estudio. 0 como 10 describe Chen, los metodos

deinvestigaci6n mixtason la integraci6n sistematica de los metodoscuantitativos

y cualitativos en un solo estudio con el fin de obtener una "fotografia" mas

completa del fen6meno. Estos pueden ser conjuntados de tal manera que las

aproximaciones cuantitativa y cualitativa conserven sus estructuras y

procedimientos originales (forma pura de los metodos mixtos). Alternativamente,

estos metodos pueden seradaptados, alterados 0 sintetizados para efectuarla

investigaci6nylidiarconloscostosdelestudio(formamodificadadelosmetodos

mixtos). Enestediseno, el investigadordefineel numerodefases, elenfoqueque

tiene mayor peso (cuantitativo 0 cualitativo), 0 bien, si se Ie otorga la misma

prioridad(25).

Creswell (26), describe los metodos mixtos como "el investigador basa la

indagaci6nsobreelsupuestodequelarecogidadediversostiposde datos

proporciona una mejor comprensi6n del problema de investigaci6n. EI estudio

comienzaconunaampliaencuestaconelfindegeneralizarlosresultadosauna

poblaci6n y despues, en una segunda fase, se centra en entrevistas abiertas y

cualitativas para conocerlos puntos de vista detallados de los participantes";

Greene(26),estudiadosaspectosenelusodelametodologfamixta: lal6gicade

uso, que hace referencia a las motivaciones para usar la metodologia mixta, y la

forma como esta se debe usar; Bryman (26), incluye la 16gica de uso como uno de

cuatro criterios para los metodos mixtos: relevancia,transparencia, necesidadde

integraci6n de los hallazgos, y 16gico de uso de la investigaci6n mixta

(26).Johnson y Onwuegbuzie, la definen como una c1ase de investigaci6n en la

cual los investigadorescombinantecnicas, metodos, aproximaciones,conceptoso

lenguajecuantitativoycualitativodentrodeunamisma investigaci6n. Tienecomo



rasgo sobresaliente el pluralismo metodol6gico 0 eclecticismo que, segun sus

defensores, permite derivar en un tipo de investigaci6n de mejor nivel en

comparaci6ncon una investigaci6n que implica un solo metodo (25).

Collins, Onwuegbuzie y Sutton, identificaron cuatro razonamientos para utilizar los

metodos mixtos: enriquecimiento de la muestra, mayor fidelidad del instrumento,

integridad del tratamiento 0 intervenci6nyoptimizarsignificados (25). Johnsony

Turner afirman que, para desarrollar de manera efectiva el metodo mixto, quienes

investigan deben considerar las caracteristicas mas relevantes de los metodos

cuantitativo y cualitativo. Entre algunas de las ventajas que proponen estos

autoresestan: metodoscuantitativos; prueba yvalida la construcci6n deteorias

acerca de c6mo y porque ocurren los fen6menos, la prueba de hip6tesis se

construye antes de la recogida de datos. La informaci6n obtenida se puede

generalizar cuando los datos se basan en muestreo aleatorio simple; metodos

cualitativos,los datos estan basados en categorias de significado, provee

informaci6ndecasosindividuales, es util para describirfen6menoscomplejos, el

investigadorpuedeusarprimordialmenteelmetodocualitativocomoteoriacentral

ygenerarinductivamente unateoriatentativayexplicativa acerca del fen6meno

(25-26).

Entre las fortalezas que proponen estos autores sobre el metodo mixto se

encuentranque:elinvestigadorpuedegenerarycontrastarunateoria a partir de

las observaciones; se puede responder a un mas amplio y completo rango de

cuestiones de investigaci6n porque el investigador no esta limitado a un unico

metodo 0 aproximaci6n, aportan las fortalezas de las investigacionescualitativasy

cuantitativas, se pueden incluir palabras, figuras y narrativas para aiiadir

significadoalosnumeros,uninvestigadorpuedeusarlasfortalezasde un metodo

adicionalparasuperarlasdebilidadesdeotrometodousandoambosmetodosen

unestudio.

En esta investigaci6n se utiliz6 el paradigma mixto, es decir, un enfoque que

incluye al metodo cualitativo que sera utilizado en la primera fase y el metodo



cuantitativo como una segunda fase que permitira enriquecer la investigaci6n

planteada. EI universe de estudio estuvo compuesto portoda la plantilla laboral

del Centro de Rehabilitaci6n y Educaci6n Especial (CREE) de Tepic, Nayarit, en

el periodoque comprendi6de marz02013 a Octubre del 2014.

Fasel: metodologfacualitativa, iniciandoconlaobservaci6nencampo,diariosde

campo, elaboraci6n del mapeo de relaciones en tres sesiones, entrevistas no

estructuradas al personal que labora en el area de consulta medicadeprimeravez

en CREE. Se eligi6 esta area porque era la que derivaba a los usuarios a todas las

areas del centro, ademas por ser una de la elecci6n de la alta gerencia por

considerarla un area con mas conflictos de comunicaci6n y participaci6n en la

organizaci6n.

Fase II: metodologia cuantitativa con laaplicaci6n de unaencuestavalidada, que

se adapt6 a las dimensiones categorizadas del c1ima organizacional que se

identificaron en la primera fase de la investigaci6n, tales como la comunicaci6n,

relacionesinterpersonalesyestilosdedirecci6n.



8.1 Diseiiode investigaci6n

En el desarrollo de los metodos mixtos se han generado diversas c1asificaciones,

en esta investigaci6n se utilizara el metodo lIamado Disefio Exploratorio

Secuencial definido por Creswell, esta constituida por dos etapas una fase inicial

de recolecci6nyelanalisisde datos cualitativos,seguidade otra dondese

recaban y analizan los datos cuantitativos. EI supuesto en el cual se basa el uso

de este disefio es que la exploraci6n es un requisito necesario para la segunda

fase del estudio(25), las etapas de un diseno mixto exploratorio son: a) Etapa

cualitativa, en la cual se da la recolecci6n, analisis y hallazgos para el desarrollo

de un instrumento que formara parte de la b) Etapa cuantitativa, en donde se

generara una recolecci6n, analisis y hallazgos con los cuales se dara la

interpretaci6ndelfen6meno(26-28),eldisefioexplicativosecuencialesadecuado

paraexplicareinterpretarlasrelaciones,elenfoqueprincipaldeestedisefioesla

deexplorarun fen6meno(29).

8.2 Procedimiento para garantizar aspectos eticos de la investigaci6n

La investigaci6n realizada y los procedimientos para recolectar la informaci6n

estan bajo la autorizaci6n del comitede etica de la Secretaria de Salud, de Tepic,

Nayarit; se muestra en los anexos del documento. Ademas en la recolecci6n de

informaci6n, se hizo enfasis en el compromiso del investigadorde establecerla

privacidadyconfidencialidadenlainformaci6nrecabadaenlaprimerafasedela

investigaci6n, solamente utilizada para presentar los resultados del presente

documento; para asegurarla confidencialidad de los datos, en la segundafasede

la investigaci6n, se anexa la carta de consentimiento informado a cada

participantequerespondi61aescaiaEDCO yquepertenecenadichainstituci6n.



9. Diseiiodefasecualitativa

9.1 Tecnicas e instrumentos de recoleccion de informacion en fase

Observacion

Para lIevar a cabo la primera fase de la investigaci6n, se realizaron algunas

tecnicas cualitativas para recabar la informaci6n, la primer tecnica es la

observaci6n, la observaci6n permite obtener informaci6n sobre un fen6meno 0

acontecimientoasi como se produce, se utiliza como un metodoespecial en la

investigaci6n en personas 0 grupos que tengan dificultades, 0 no se manifiestan

ante las inquietudes de sus relaciones, teniendo presente no perder el objetivo

principal de la observaci6n que sera nuestrafinalidad elverla realidadjustocomo

se presenta 0 como la han comentado de manera informal las personas

involucradas, con la observaci6n se obtiene informaci6n sobre el asunto en

concreto, esto implicaque antes de comenzarcon la observaci6n sedebetener

ideadeloquesevaaobservar,situacionesquealiniciodelainvestigaci6nse

plantearoncon lagerenciade la instituci6n, ademas se puede plantearcon una

finalidad exploratoria de conseguir explicaciones que mas tarde podremos

comprobarcon otrastecnicas (30). AI efectuar la observaci6n como se explica

esta tecnica mas adelante en el documento y el proceso a seguir, se debe

especificarladuraci6ntotaldelproceso,ladistribuci6ndeltiempode observaci6n,

condicionadoporel objetivo principal, ademaselobservadordeberainvolucrarse

por completo en la instituci6n 0 comunidad donde se realice la investigaci6n,

ganara la confianza y comunicaci6n con las personas que se vaya a trabajar

duranteelprocesodelainvestigaci6n.

Diarios de campo

De igual manera se elaboraron diarios de campo, que es un documento que

plasmael investigador, serael resultadode lasobservaciones realizadasdurante

el periodo de trabajo de campo, Spradley (31) recomienda registrar todo el

lenguaje nativo lIamando asi a los dichos, expresiones ojerga institucional de



manera exacta a como las personas 10 manifiestan al investigador 0 en su rol

normal, ademas de recomendar en la descripci6n de la observaci6n evitar la

tendencia a emplear un lenguaje de ciencias sociales, el principio que se debe

lIevaracaboeselusodellenguajeconcreto,narrandoloshechoscomosuceden,

se dicen, se escuchen, se observen, asi evitaremos las generalizaciones en la

redacci6n de las notas de campo. AI respecto Jorgensen (31) especifica que se

tratade un registro cronol6gico del trabajo de campo, que puede incluirtambiem

resultados de entrevistas y un apunte comprensivo de experiencias y

observacionesenelcampo.

Para Schatzman y Strauss las notas son meras ayudas de almacenaje y

recuperaci6n organizada de una informaci6n creciente, imposiblede memorizar.

Ademasde ello setrata de un registro vivo basadoen una concepci6n interactiva

de las etapas de la investigaci6n. Las notas de campo no solo cumplen con la

funci6nderecogerdatossinoqueayudaacrearlosyenlazarlos,encausandoy

reorientando la investigaci6n. Mencionan que el registro ejercera un control

considerable sobre el proceso de descubrimiento: ofrecera evidencia negativa,

conflictivaofavorable,yadvertirasobrelainsuficienciadeevidencia,demandando

observaciones nuevas 0 ulteriores (31).

EI diario de campo tal como 10 define Fernandez como un conjuntode procesos

socialesdepreparaci6nyconformaci6ndelsujeto, referido a fines precisos para

un posteriordesempefio en el ambito laboral.EI utilizarel diario de campoes de

gran utilidad parael investigador, yaque leproporciona informaci6n mas precisaal

realizarlastecnicasparticipativasyalhacerelanalisiscadatecnica,sirvecomo

guia y puede dar una idea de loquesequiereplantearen la investigaci6nsin

perder el objetivo principal. Este registro se transcribe de manera que ellector

puedatrasladarsealtiempoyespacioalmomentodeleerlanotadecampo,tiene

un registro de la hora, el dia,las personas involucradas,las palabras escuchadas,

dichas por los mismotrabajadores, con los nombres de las personas queestan

siendoobservadas,describiendolassituacionespersonales,los sentimientos del

investigadorydelaspersonas,elinvestigadordeberahacersusnotasdespuesde



laobservaci6nparaevitarcualquierolvidodememoria,encontrarunlugaraislado

para registrar las notas, ya que si esta realizando una entrevista informal con las

personas involucradas no podria entodo momento realizarla si 10 que Ie estan

contando amerita tener una atenci6nfijaen la vista del entrevistado, y realizarlos

escritos de manera cotidiana para evitarel olvido de cualquier dato importante

(32,33).

Mapeosocial

Otra tecnica utilizada fue el mapeo social 0 de relaciones, tambien lIamado

sociograma es un instrumento que nos va a permitirvisualizara los actores y

grupossocialespresentesenelterritorioytrazarlasconexiones existentes entre

ellos. AI investigador Ie sirve para darse cuenta del aislamiento quepuedeexistir

entre los integrantes y de las alianzas que se pueden realizar. Se visualiza que

antagonismos son previsibles que aparezcan y c6mo podemos contrarrestarlos.

Es una representaci6n grafica de los grupos, organizaciones y colectivos de un

territorio en concreto y de las relaciones que se dan entre ellos. Villasante

menciona que el sociograma tiene por misi6n representar graficamente las

relacionesdedistintotipo, que estan presentes en un momento determinado, entre

un conjunto de actores. Aqui el sociograma aporta a la investigaci6n una

perspectivadeloqueestapasandoenelmomentopresenteypordondedeciden

los implicados que han dedesarrollarse las propuestas de actuaci6n(33).

EI mapeo social nos permite ver las relaciones en red que se presentan en ese

momento en el area que se esta trabajando, desde la mas compleja hasta las

relaciones mas jerarquicas. En la metodologia cualitativa se representan tres

niveles 0 tipos de organizaci6n: laprimeraladelambitodelpoderqueenglobalas

administracionespublicas,poderesecon6micos, los coordinadores 0 directivosde

una instituci6n, identificadas en el mapa con una figura geometrica que sera al

punta de vista del investigador; las organizaciones sociales 0 en este caso los

trabajadoresde una instituci6nquetambien la identificamoscon unafigura,ylos



grupos de poblaci6n al final que serian los j6venes, adultos, ninos, inmigrantes

entreotrosrepresentadasconcirculos,alfinalizarseidentificalasrelaciones

existentes de acuerdo a la simbologia que al investigador se Ie facilite estas

pueden ser: intensa, normal a habitual, de confrontaci6n a enfrentamiento,

indiferente a no relaci6n, se marcan mediante Iineas de diferente grosor entre

cadaorganizaci6n representada (33).

EI utilizar el sociograma a mapa de relaciones aporta informaci6n de c6mo estan

funcionando las redessocialesal interior del contexto que estamostrabajandoya

sea una comunidad, instituci6n a area de gesti6n, nos proporciona los elementos

necesarios para definirlas estrategias a seguirpara lIegar a tadas los actoresque

estan inmersosenelareadelaproblematicacon lafinalidad de introducircambios

en las relacionesexistentes. EIanalisisde redesesta presenteentodoel proceso

can resultadosdiferentes, ya que varia dependiendo lasituaci6nenlaque

estemos. Can el sociograma nos daremos cuenta en donde situara los actores

principales a el equipo de trabajo que participara, ademas de identificar las

relacionesqueseestan presentando desde las mas afines a las relacionesque

tienen influencia en el personal de trabajo tanto positivas como negativas, y con

cualeshabraquetrabajaroc6moagrupar(34-37).

Arbol de problemas

Asi mismo se utiliza otra tt~cnica lIamada arbol de problemas, es una metodologia

que nos ayuda a identificarlas causasprincipales de una problematicapresentada

enunarealidad,ademasdeayudarnosadelimitarlosparadarlesposiblesoluci6n.

Se identifican las relaciones causa efecto asociadas al problema a necesidad

identificada,unavezplanteadoslosproblemas,elequipodelproyectolosprioriza.

Contemplando que es unatecnica participativa, esta nos otorga una ayuda para

desarrollar ideas creativas e identificarlos y organizar la informaci6n recolectada

can el equipo, generando un modelo de relaciones causales que dan una

explicaci6n a loquesucede. EI tronco del arbolesel problema central, las ralces



serim las causas y las copas los efectos, la 16gica es que cada problema es

consecuencia de los que aparecen debajo de el y, a su vez, causante de los que

estan encima reflejandonos la relaci6n entre causas y efectos. Se inicia

identificando el problema central teniendo en cuenta 10 siguiente: si se presenta

comounestadonegativo, unacarenciaodeficit, es una situaci6n realnote6ricay

siselocalizaenunapoblaci6nobjetivodefinido(38).

Se hace una exploraci6n y verificaci6n de los efectos y/o consecuencias del

problemacentralqueseralacopadelarbol,losefectosseranlasecuenciaqueva

de 10 mas inmediatoodirectamenterelacionado con el problema centralo hasta

niveles mas generales, la secuencia se detiene cuando se identifican los efectos

suficientemente importantes para justificar la intervenci6n 0 el proyecto que

planteamos al inicio. Tambien se identifican las relaciones entre los distintos

efectos que produce el problema central. Si los efectos detectados son

importantes, el problema central requiere una soluci6n, 10 que exige la

identificaci6n de sus causas. Lasecuencia de causasdebe iniciarse con las mas

directamente relacionadas con el problema central, que se ubican debajo del

mismo(38,39).

Procedimiento. Se inicia con la observaci6n participante, donde la alta gerencia

me presenta inicialmente a las areas del centro (CREE), aportando informaci6n

sobre el nombre de cada trabajador, labor que desempenaba en el centro,

principales actividades que realizaban en algunas areas 0 servicios; inicie

presenUmdome con cada trabajador como estudiante de la maestria en salud

publicaydelinteresquehabiaencolaborarconellos,elhorariode entrada era a

las 8:00am y salida a las 14:00 horas aproximadamente, se necesitaba lIegar

puntualmente para observar una de las situaciones comentadas por la

administraci6ndelcentro"laactitudgroseradelpersonaldecajaalusuario",que

asegurabansucediaen lainstituci6n, "ausentismo laboral" 0 Iapermanenciaenel

area de trabajo desde la hora de checar entrada, que tenian como horario

establecido de 8:00 am; laderivaci6n atrabajo social yel tiempo de espera para



queseatendieranenesedepartamento, ademas de observar que sucediaenese

lapse de tiempo de 8:00 a las 12:00 de mediodia ya que, era cuando mas

actividadesseconcentrabanenlasdiversasareasdelcentro.

Afortunadamente el personal me recibi6 de manera positiva, logre integrarme al

equipodetrabajolosprimeroscuatromesesdelainvestigacion(marzo-junio),las

notas de campo se recolectaban diariamente como parte de mi reporte a la

observaci6n, registrandoen su mayoria las conversacionesformales e informales

con la mayor parte de los trabajadores donde se toma la decisi6n de iniciar a

trabajar en este periodo solamente en un area del centro: atenci6n medica de

primeravez, se eligeesta area porsutrascendenciaenelcentroyporserun eje

principal para la derivaci6n de los usuariosa lasdemas areas del centro, porlo

tanto se convoca a una reuni6n general con esta area, donde me presento

formalmente como estudiante de la maestria y me permito invitar a la participaci6n

delostrabajadoresalainvestigaci6n, la mayor parte de lostrabajadoresacceden

a colaborary participaren losdiversastecnicas programadasparaeseperiodode

tiempo (periodo de la observaci6n); programo y divido en dos equipos a los

trabajadores, por cuestiones de tiempo y por petici6n de la alta gerencia que

solicit6"solamentepedirleevitarelausentismolaboraldetodoslostrabajadores",

(SIC)asiqueestrategicamenteseorganizanlosdosequipos.

Se inicia trabajando la tecnica de mapeo de relaciones lIevado a cabo en tres

sesiones, donde se identifican las relaciones debiles, relaciones normales,

relacionesfuertesyrelacionesdeconflictoentrelosmismostrabajadoresdelarea

de consulta medica de primera vez, las relaciones con los demas companeros de

trabajo yde otros servicios, se empieza a identificar la falta de participaci6n por

parte de la gerencia en las actividades programadas con elequipode trabajopor

suausentismo.



10. Resultados

10.1 Amilisis de la informacion cualitativa

La informaci6n recolectada de las tresfuentes: registros observacionales, mapeo

de relaciones, arbol de problemas y anal isis de respuestas abiertas de una

preguntasedescribenacontinuaci6n:

Registros observacionales

Durante la estancia en la instituci6n se lIev6 a cabo la observaci6n en campo, en

dondeseelaboraronlosdiariosdecampo,recabandoentotal25diarios,sobrelas

actividades que se realizaban en lajornada laboral de las 8:00 a las 14:00 horas

en un aproximado.

La informaci6n se transcribi6 y se proces6 con el software de analisis cualitativo

ATLAS.ti versi6n 7. En primera instancia se analiz6 con una nube de las palabras

que mas se repetian 0 palabraclavede los diarios de campo, de laseualesala

revisi6n minuciosa de cada diario de campo se corroboran medianteelanexode

citas a cada frase 0 palabra clave identificada, a continuaci6n a cada cita se Ie

asignaunc6digoquefueronlossiguientes'

Ausentismolaboral,

Apatia

Atenci6n y apoyo a necesidades del personal (necesidades fisicas para

desarrollarsutrabajo, trabajarentlreasque nadiequierecubrir, etc.)

Capacitaci6n,

Comunicaci6n,

Consultaenlatomadedecisiones,

Liderazgo,

Supervisi6n,



Inconformidad con los procesos de atenci6n a los usuarios,

Relacionesdebilesentre las areas (gerenciaysubordinados).

Mediante diarios de campo se recab6 la informaci6n necesaria para hacer el

analisisdeloqueseencontrabaenelcontextolaboraldelostrabajadores.Las

observaciones se hicieron en 25 ocasiones. Esta informaci6n se concentr6 en

cuatro categorias principales de problematica, mismas que se encuentran

descritasenelsiguientecuadro:

Categoria Indicadorlsituaci6n

Percepci6ndefalla Los trabajadores diariamente lIegan tarde y no alienden a las

deliderazgo solicitudesdeservicio, noseles llama la alencion para que cambien

comporlamientoporningundireclivo.

Eldirectivonosepresentoalasareasoperativas.

A pesar de problematica de operacion los trabajadores no fueron

retroalimentadossobresueficienciaoeficacialaboral

de No hay comunicacion direcla con los subordinados, sobre las

soluciones planteadas para los problemas que en su momenlo los

inefectivadellider lrabajadoresexpresanenreuniones

altrabajador

Lasindicacionesnosehacenporescrilo,solamenleverbales,no hay

acuerdosfonmalesentregerenciaysubordinados

Percepci6n de Los trabajadorestienen descontento con algunos companerosde su

relaciones area y con su gerente

problematicas

entre las areas de Lossubordinadosnosienlenconfianzaparaacercarseasugerenle,

gerencia y consideranquedeparledegerencianoexistenirespeloniseriedad

subordinados alpuestoquerepresenlesugerente

Falladeatenci6ny Lostrabajadoressientenquenocuenlanconelapoyosuficienlepara

apoyo las ejercer sus aclividades laborales, por falla de insumos, de

necesidades del infraeslructuraloqueconllevaacierlaslimilacionespararealizarsus

personal funciones denlro de la instilucion.



De acuerdo a lafrecuenciade las anotaciones de la informaci6nsedesprendeque

elestilodecomunicaci6n yIiderazgode los directivos no incluye la atenci6n y

apoyo a las necesidades del personal, en sus necesidades de capacitaci6n 0 bien

para la toma de decisionesen la problematica que enfrentan en sus tareasdiarias.

EI no contar con procesos dinamicos de comunicaci6n con el staff directivo,

produce liderazgo informal yfalta de supervisi6n en los procesos asignados, por 10

tantonotienenretroalimentaci6nuorientaci6nensudesempeiio,estoredundaen

ausentismolaborale inconformidad con los procesosde atenci6n a losusuarios.

Ademas todas las anotaciones transcritas de las charlas informales sobre su

organizaci6nyclimalaboralfueronanalizadasatravesdelprogramaAtiasTi,con

loqueseobtuvoelsiguientegraficoque indica que los procesosde comunicaci6n

nosoneficientesyquelostrabajadoressepercibencomofaltosdeapoyo a sus

necesidadeslaborales.



La informaci6n obtenida es del area de consulta medica de primera vez, una de

las areas mas importantes de la instituci6n, ya que de ahi se deriva a tada usuario

a las demas areas del CREE, par 10 tanto se lIev6 a cabo un mapeo de relaciones

can un grupo de cinco participantes pertenecientes al area administrativa: un

participantedelareadecaja, un participantede control de citas,unparticipantede

archivoclinico, un participante de asistente del area medicayun participantedel

puesto de m6dulo de informaci6nyadscritosal area mencionada conanterioridad.

Se hizo en un total de dos sesiones de 60 minutos cada una, cada integrante

realiz6 un mapeo de las relaciones existentes can los coordinadores y

subordinados, desu area yde otras areas pertenecientesa la instituci6n, de los

cincomapeosqueelaboraronlosparticipantesenestedocumentosepresentaen

esquema un mapeo de relaciones general, donde se agruparon las relaciones

existentesdecadaintegranteyseelabor6unanillisis.

En el mapa del informante VT09 se identific6 una relaci6n debil can los

subordinados que en este caso son DC2 (subdirector a jefe de valoraci6n y

tratamiento) y DA1 (administradora de la instituci6n), importante mencionar que

son susjefes inmediatos y al momenta de realizaresta actividad mencion6 el

informantesu poca relaci6n can sus subordinadosen cuestiones laborales"falta

decomunicaci6nenlatomadedecisiones"; ademasunarelaci6nconflictivacon

diversos integrantes de la organizaci6n como VT47, VT20, VT45 Y E106, cabe

destacarqueestosintegrantessondeareasexternasaldepartamenta dondese

encuentra el informante que es el area de consulta medica de primera vez, de

acuerdo a losesquemas que utilizamos los identificarian como personasexternas

asuareaqueejercenconcomportamientosoactitudesdeliderazgoqueafectan

directaoindirectamenteensujornadalaboraloactividadeslaborales.

En el mapa del informante VT21, se identifica una relaci6n debil can el area de

gerencia, en este caso can DA1, sin embargo can direcci6n y subdirecci6n una

relaci6nnormal, ademasseobservan relacionesconflictivasconcompaiierosde

otras areas del centro, como es VT46, VT47, VT20, VT10, E106, donde destacan



tresintegrantesdelaorganizaci6nqueyahabiansidomencionadosporelprimer

informante, como companeros que ejercian un cierto tipo de Iiderazgo,

argumentando,aligualseidentificanrelacionesdebilesconalgunoscompaneros

desu areayno indica ninguna relaci6n fuerte con ninguncolaboradordela

organizaci6n.

Con la participante AC1 de la tecnica de mapeo, destaca una relaci6n normal con

direcci6n (DC1), relaci6n debil con el subdirector (DC2) sin embargo, manifiesta

tener una relaci6n fuerte con su primer jefe del area administrativa (DA1), una

relaci6n debil con una companera, la mayor parte de sus relaciones con los

integrantesde la organizaci6n laconsidera normal y una relaci6n destaca como

fuerteconsucompaneradearea.

EI informante vr23 en su mapeo, considera tener una relaci6n normal con DC1 y

DC2, sin embargo considera tener una relaci6n debil con el companerodel area

de administrativa de la instituci6n, sus relaciones conflictivas son con dos

companeros laborales vr10 y vr45, ademas de tener relaciones fuertes yafines

con los companeros de su departamento vr47, vr24 y vr26, con los companeros

del area muestra tener una relaci6n normal ycordial.

Con el informante vr17, tenemos que sus relaciones con el area de gerencia y

de manera principal con el director DC1 la cataloga como normal, sin embargo con

subdirecci6nDC2,laconsideraconflictiva,otroscompaneroslaboralesconlosque

tiene relaci6n conflictivatienden a ser los que antes de han mencionadoen los

mapeos, vr47, vr20, vr45, A19 Y E16, lIegan a coincidir al expresarse que en

este mapeo se identifica solamente una relaci6n fuerte, vr12 la cual comparte

departamento con el informante.

Conelmapeosemuestranlasprincipalesrelacionesdebilesentrecoordinaci6ny

subordinados.Ademas que haytensi6n en la comunicaci6n portraslapede roles

de autoridad poralgunos de los trabajadores de otra area, como 10 son de la

secretaria de valoraci6n y tratamiento, Ia jefatura del area de ensenanza e

investigaci6n, areas administrativas dedirecci6n.



Mapeoderelaciones

o

Rellld6nllo�te _

Rdocl6n_~

Fuente: Mapeosrealizadosporcadatrabajador



o

-----
--~

Fuenle:Mapeosrealizadosporcadatrabajador



o

Jente:Mapeosrealizadosporcadatrabajador



b
001

000000000
o

Relacil5nful!l1e _

Fuente: Mapeosrealizadosporcadatrabajador



o

Relaci6nIuerte _

Fuente: Mapeosrealizadosporcadatrabajador



Del mapeo de relaciones se puede extraer que hay un clima de insatisfacci6n

laboral especialmente en 10 relacionado con las relaciones entre jefes y

subordinados e inician a expresar diversas inquietudes acerca de c6mo la

gerencia ignorasuparticipaci6n:

UNo nos toman en cuenta, aqui se hace 10 que la autoridad manda, si cambian de

director 0 no, nosofros ya estamos acostumbrados ya nos da igual (referido

por el primer grupo de trabajadores)".

UFaita comunicaci6n sobre la toma de decisiones de la alta gerencia, a nosotros

se nos avisa cuandoya estan las cosas 0 el/os (directoryjefedevaloraci6n

y tratamiento) solamente infervienen con nuestros problemas cuando ya

estan avanzados 0 ya explot6 el problema abajo (referido por el primer

grupodetrabajadores)".

La interpretaci6n de estoscomentariostambien indica inconformidadacercadela

elecci6ndedirectivosimpuestosporautoridadesajenasalainstituci6nynotomar

encuentaalpersonal.

Uno de los aspectos fundamentales en una organizaci6n, es el establecer

objetivosdel area de trabajo,las funcionesdel trabajadorytodalaoperatividad

que Ie compete al personal mismos que se traducen en manuales de

organizaci6n yoperaci6n con la que se puede darinducci6n, capacitaci6nalos

trabajadores asf comoformar parte de la evaluaci6n objetiva deltrabajo que se

espera desempenen, sin embargo en el caso del CREE, los trabajadores aluden

quenoconocenconclaridadsuorganizaci6n:

UNo tenemos manuales de organizaci6n, para ver la funci6n de cada trabajador de

las diferentes partes que componen este servicio, donde se puedan

establecerlasobligaciones,objetivosarealizarencadauna".

Si el personal nose integra en losprocesosdetrabajo,seiniciaraconprocesosde

alejamientoyno involucramientoen la reorganizaci6n de la mejora, pues como



comentan se sienten ajenos al centro laboral y les gustaria que no fueran

percibidos como "solo seres que vienen a trabajary se van" sino que tambiem

tienennecesidadesuopinionesdesutrabajoquequisieranserescuchadas

Porotroladovertiancomentariossobrelaevaluaci6nsobresudesemperioysus

necesidades de contar con guias especificas que les dieran pauta sobre su

comportamientolaboral:

"Considero que serfa importante asf como que nos evafuaran continuamente a

cada departamento def CREE"; "Que bueno que viniste, querfa habfar

contigo y que vieras como funciona aquf conmigo todo, y ademas quiero

preguntarte i,no sabes si hay manuafes para nosotros? 0 i,si es obligacion

def CREE aportamos afguno para conocer nuestras obligaciones en cuanto

a cada departamento? ,;. "No tenemos ningun tipo de base de datos para

reafizar ef control de las citas, cada quien guardamos un controf de las citas

por dia y pues fo tenemos en carpetas de cada mes".

Estoscomentarios indican queel personal podria sentirsesatisfechoal evaluarse

medianteproductividad, ose les haga saber en que parte del proceso operativo

necesitanmasatenci6nocapacitaci6n.

Asitambienenelmapeoderelaciones hacian referencia continua a conductasde

agresi6n interpersonal entre ellosderivadosdequeporfalta de supervisi6ndelos

directivos algunos de ellos asumian roles de Iideres informaleso biennoatendian

adecuadamente a los usuariosde susservicios:

"no apoyan ef trabajo en equipo, dan ordenes porque se creen jefes, les dan

autoridad los mismos jefes y ni ellos la tienen, hay ausentismos faborafes y no

dicen nada, manejan el checador a favor de unos que tienen refacion con

sindicatos"

"como ya tienen atlos trabajando aquf, creen que manejan fa situacion por su

antigOedad en ef trabajo", "las trabajadoras sociafes primero desayunan y se



ausentan de su oficina y nos atrasan el trabajo a los demas, no pasan a los

pacientesrapido"

"no hay comunicaci6n con el (directivo), no esta al pendiente de 10 que sucede en

nuestraarea,pocasveceslovemosbajar',

"falta de comunicaci6n por parte de los directivos hacia elias, no existia el dialogo

entre elias y el subdirector, solamente con la jefa inmediata, por 10 tanto si algo

ocurre no encontramos a quien acudir si el subdirector lIega siempre tarde, se

encuentra ausente, ademas cuando se toman decisiones 0 existen reuniones

nosotras no somos convocadas, como que piensan que nosotras somos extemas

y somos de la misma area que los demas"

"jamas estan de acuerdo con nada, si hacemos algo mal en control de citas, nos

reclama 0 segun el nos expone en las reuniones con todos los del area, siempre

buscandoelconflictoynoeldialogo"

Informacion recuperada del Arbol de Problemas

Alfinalizarlassesionessobreelmapeoderelacionesseiniciaconlaprimerparte

del arbol de problemas, sin embargo por cuestiones de tiempo yvacacionesdelos

trabajadores se deja inconclusaesassesionesparaterminarlo, ademasdequese

presenta una rupturaenelseguimientocualitativoocasionadoporel cambiode

direcci6n del centro, como consecuencia, se toma la decision de detener el

procesoplaneadohastalaindicacionylapresentaci6nconlasiguientedireccion.

En latercera sesion con elgrupo,seefectuo latecnicadelarboldeproblemas, se

prepara con la introduccion para IIevar a cabo la actividad y primero se pide

colocarunaseriedeproblematicaslascualesellospuedenidentificaren su area,

deahipartirfamosapriorizareiniciarconelproblemamasmencionado 0 principal

paraidentificarsuscausasyefectos.

EI arbol de problemas qued6 en la primeretapa, que es la identificacion de los

principales problemas de la organizacion, no concluyendo en su elaboracion,la

causadelanocontinuaci6ndeestafasefueque,alhabercambiodedirectivosde



la instituci6n, la nueva administraci6n decidi6 que no era pertinente en ese

momentoseguircon la investigaci6n, porello, sesolicit6queseaplazaralafase

deinvestigaci6n.



Arbol de problemas (inicio)

Se inieia con la introdueei6n para lIevar a cabo la
siguienteactividadqueseraelarboldeproblemas;
son los mismos partieipantes de la primera
aetividad, el material utilizado es lapices, ta~etas y
plumones;alinieioselespideeoloearunaseriede
problematicaslaseualesellospuedenidentifiearen
suarea, deahi partiriamos a priorizare iniciareon
el problema mas meneionado para identifiear sus
eausas y efectos. A los euales deseribieron cada
uno las siguientes problematieas:

Numero3
(duraci6n60

minutos)

Area de
consulta

EI arbol de problemas es una tecnica que se medica de
emplea para identificar una situaei6n negativa primera
(varias situaeiones) lIamada como un problema vez:
eentral,laeualseintentasolueionaranalizando
relaeiones de tipo causa-efecto. Se formula un VT09

~~~~~en~:s ~1~;:~~~iV~~d~~~~uj~~. permita obtener ~~11

VT23
VT17

• Seobservaauseneiadedireelivosenhoras
tempranas

• No hay platieas de molivaei6n al publico en el
areadeespera(sobrediseapaeidadejemplo),ni
materialesdidaelieosparaotorgarlas

• No eonoee el manual de aetividades,
organigramaniflujodelaorganizaci6n

• No hayeoordinaei6n, eomunieaei6n, supervisi6n
y seguimiento de problemas 0 de toma de
deeisiones

• No hay eomunieaei6n ni eoordinaei6n 0

supervisi6n y seguimiento a la reeepci6n de
paeientesde nuevo ingreso (goles)

• Medicos no respetan losaeuerdos acerea de los
paeientes (goles 0 de primera vez) por
productividad

• No serespeta los Iineamientos de los acuerdos
del area medica (medicos)

• No hayresponsabilidadlaboral
• No hay responsabilidad en el area que

eorresponde
• Renovaei6n de equipo 0 mantenimiento (aire

aeondieionado no funeiona adecuadamente,
bauman6metroparaeonsultaqueseutilizan)

• Personal de otras areas agilieen proeeso
ex ediente siem re mal inte rado, sin recibo



etc.)
• Establecer horarios 0 cronograma de

actividadeso programacion (correcta)
• Nohaysolucionesprontasuoportunidadparael

paciente
• Capacitaci6ndel personal de acuerdo al perfil
• Nohaymotivaci6nniincentivosparaelpersonal

• Motivaci6naltrabajador
• Recursolisicoenarchivo
• Archivo requiere de mas puntualidad y

responsabilidaddelos trabajadores
• Trabajo social agilice el tramite de los

expedientesyaque los pacientessedesesperan
poreltiempo.

• Lostrabajadoresnohacensusfuncionesyque
no se tomen atribuciones que no lestocan en
otrasareas

• No hay comunicaci6n entre departamentos y
autoridad

• Sentidocomunconlapunlualidaddelpacienle
• Falla de personal medico en el area de

rehabilitaci6n
• Personalconauloridadquenolescorresponde

y enlorpecen las aclividades de olros
companeros

• En los cambios que se implemenlen pororden
delacoordinaci6n,hacerlollegarporescrilo
(oficio) al personal para lenerformalismo de la
aUloridad

• Mayor conocimienlo sobre el manual de
procedimientos (muchos no 10 conocen)

• Si hay cambios se hagan lIegar por oficio al
personal



• En el area de espera colocar informaci6n
adecuadaenlatelevisi6nqueseencuentraahi

• Queeljefedevaloraci6nytratamiento(DC2)no
tieneautoridadomejordicholefaltatenermas
acercamiento en el area cuando esta el
problemaose presenta un problema

• Noexistentripticosdeinformaci6n
• No estan claros los requisitos de ingreso a Ie.

instituci6n en el area medica
• No se conoce el manual de procedimientos del

area

Nota:
EI arbol de problemas qued6 en la primeretapa, en
la identificaci6nde losprincipales problemas de la
organizaci6n, de los cuales se pretendia formular un
problema principal 0 10 que se conoce como
problema central sin embargo nose pudo lIevara
cabo la siguiente fase por la ruptura en la
continuaci6n de la investigaci6n a causa de factores
externos que competen a la coordinaci6n de la
instituci6ndondeserealiz6el roecto.

De Elste arbol de problemas se ratifica que los principales problemas que son

percibidos por los trabajadores son: falta de liderazgo formal, en especial en

relaci6n a que no estanfisicamente en las horasde servicio y por 10 tanto hay

problemasparalatomadedecisionesencuantolasnecesidadesparalaatenci6n

a los usuarios. Falta de comunicaci6n en cuanto a los procesos formales de la

instituci6n, esto es que s610 las instruccionesson verbales propiciando la

distorsi6n de los mensajes y por ende causan conflicto entre los trabajadores.

Inconformidad en los procesos de atenci6n a los usuarios, dado que no tienen

capacitaci6nsobre los manuales de atenci6n o bien deactualizaci6n en el tipo de

servicioqueotorgan:faltadeatenci6nyapoyoanecesidadesdelpersonal,

especialmenteen 10 referenteal mantenimiento del equipo necesarioobien de los

recursos para efectuarsutrabajoyfalta de comunicaci6n entre lasareas.



Analisis de contenido de reactivos de respuesta abierta

Seefectu6unanalisisdelcontenido de la pregunta l.Cualesel principal problema

que podria afectar la calidad del servicio que brinda y que recomendaria para

solucionarlo? Esta pregunta se incluy6 en la escala EDCO y fue aplicada a

personal de diferentes areas:

De acuerdo a su experiencia (,cual es el principal problema que podria afectar la

calidad del servicio que brinda y que recomendaria para solucionarlo?

Lainformaci6n recolectadatambienesdetipocualitativa, misma queseconcentr6

en el siguiente cuadro. Cabe senalar que, del instrumento que evalua el c1ima

organizacional ycuyos resultados se describen en lasecci6n correspondientea

analisis de datos cuantitativos, se obtuvieron s610 56 (65%) respuestas con

informaci6n cualitativa de las 86 esperadas, por ser el numero total de

encuestados,aduciendoelpersonal que no queriacontestar,porinseguridad

sobrelaidentificaci6ndesusrespuestasquepudierallevarlesaconsecuencias

indeseables laborales.

Cuadrodecategoriassobreproblematicaypropuestasdesoluci6nplanteadas

Problematicaenla 7
adquisici6nymantenimiento

d:r~~tr~~~;.~s y recursos

Desconocimientode

:~i~~~~s de atenci6n y

Bajacalidadenlaatenci6na 6
lospacientes

Problemas de comunicaci6n 6
conpersonaldirectivo

Problemasinterpersonales 6
quedificultanla

:~~~:~~n y el trabajo

13 Mejorarlagesti6nparalaadquisici6n
ymantenimientode los recursos
materialesydeequiponecesarios

Capacitaci6natodoslosniveles,

~~~~:~~~~~~~: hasta operativos

Buscaralternativas para que se
siganlasreglasdeatenci6n.
Talleresdesensibilizaci6nparala
atenci6ndecalidadycalideza
usuariosde servicios
~~~rprocesosdecomunicaci6n

~c:~~~:ntodedirectivOSY

:~I~~~~p~e sensibilizaci6n en trabajo

Programa de reuniones para tomade
acuerdos



Inslalacionesinadecuadasde
trabajo

D:~~~~~~~:~~ directivos sin

Rotaci6ndepersonalsinacuerdo 3
prevlo

Excesodetramiles
administralivospara laatenci6n a
acientes

Remuneraci6nnoacordea
rearaci6n

Conlrataci6nde personalsuficienle

Mejoraryampliarinstalaciones.
;f~~l~~r programa de manlenimienlo de

Rolaci6n de personal previoconsenso en
dondesetomeencuentacapacidadesy
antiOedad
Eficientarprocesosadministrativos
IncluiraTrabajo Social en lainlegraci6n

~nec:~~~~e~:~6micos de acuerdo a la

Esta informaci6n amplla 10 expresado por los trabajadores de un area, pero

tambieln corrobora la percepci6n de conflicto tanto entre jefes y subordinados

como entre las diversas areas de atenci6n del CREE. Asi, no es de un area

especifica laproblematica, sino que es compartida laopini6n dequeexistenserios

problemas, especialmenteen relaci6n a sus recursose instalacionesque no les

permitentenerunaadecuada prestaci6n de sus servicios, pero que tambieln hay

desconocimiento de sus normas de operaci6n. Los cambios continuos de personal

directivo 10 viven como una situaci6n que s610 les ofrece incertidumbre y

consideran que esta inestabilidad no permite que existan procesos de mejora

seriosycontinuos,loquelesllevaalaapatiaydesinteresenlacalidaddelos

servicios, perotambien a nosentirse identificadosen un grupos61idodetrabajoy

por el contrario, se siente insertos en un grupo laboral de relaciones

interpersonalesconflictivas.

Conel analisisdela informaci6nquese realiz6, se prosigui6a lasiguientefasedel

disefio metodol6gico, porello, se busc6 en diversasfuentes el instrumento que

evaluara las dimensiones del c1ima organizacional detectadas como mas

relevantes.



10.2 Analisis de informacion cuantitativa

Serealiz61aencuestaa86de 102trabajadoresqueformanpartedelainstituci6n

de los cuales 31 (36%) fueron agrupados en el area de servicios y sociales

(psic610gos, terapeutas ocupacionales, trabajo social, mantenimiento,jardineros,

intendentes), 30 trabajadores (32.6%) pertenecen al area de salud (medicos

especialistas, odont610gos) y 27 trabajadores (31.4%) pertenecen al area

administrativa (contadores, administraci6n). La poblaci6n trabajadora de la

instituci6n esta conformada por 58 mujeres (67.4%) y 28 hombres (32.6%); la

edadmediadelostrabajadoresconlosquecuentalainstituci6nesde43.6±12.5,

con un rango de 53 anosyun mfnime de 22 y maximo de 75 anos, asuvezla

plantilla de trabajadores tiene una media de 3.5±1.9 anosde antigUedad en la

instituci6nyunamediade3.12±1.9deantigUedaden lospuestos;conrespectoal

puestoquedesempenatenemosque48trabajadoresquesonel55.8%ofrecen

atenci6n directa a usuarios, 26trabajadores(30.2%)sedesempenanenunpuesto

administrativo, 11 trabajadores (12.8%) pertenecen a los puestos de

mantenimiento y solamente 1 persona que correspende al 1.2%, encontrames en

puestodirectivo.

Sobre el nivel educativo de los trabajadores de la instituci6n, la proporci6n

mayoritaria tiene un nivel educative universitario con un 59.3%, con nivel

preparatoria un 25.6%, con nivel posgrado un 8.1%, nivel primaria un 4.7% y con

una minoria a nivel secundaria de 2.3%. En relaci6n al area de servicio un 52.3%

de la plantilla laboral pertenece al area de valoraci6n y tratamiento, el 33.7%

corresponde al area administrativa, un 9.3% se encuentran en el area de

promotoria,tanto las areas de estadisticaeinvestigaci6nyelareadedirecci6nse

encuentra eI2.3% ambos. En torno al tipo de contrato al que pertenecen los

trabajadoresdelainstituci6n, sumayoriaescon base siendo asiun87.2%,con

asignaci6ndeconfianzaun7.0%yconcontratotemporalsolamenteun5.8%;de

acuerdoalaconsignaci6nlaborallostrabajadoresdelainstituci6nensumayoria

con un 74.4% pertenecen alestadoy solo un 25.6% son federales.



Datosgeneralesdelostrabajadoresdelainstituci6nquecontestaronelinstrumento

28 32.6

58 67.4

Estadocivil

Conpareja 31 36

Sinpareja 55 64

4 4.7

Secundaria 2 2.3

Preparatoria 22 25.6

Universidad 51 59.3
Pos9,ado 7 8.1

Profesi6n:

27 31.4

28 32.6

31 36

Puesto que desempena:

DirectivD 1 1.2

Administrativo 26 30.2
Atenci6ndirectaa

usuaries 48 55.8

11 12.8

2 2.3

8 9.3

valora~n~:~a~~~a:;iento 45 52.3

Investigati6n 2 2.3

Administrativa 29 33.7

Tipodecontrato:

Base 75 87.2

Temporal 5 5.8

Confianza 6 7

Consignaci6nlaboral"

Estatal 64 74.4

Federal 22 25.6



Fuente: cuestionario Escala de Clima Organizacional aplicado al Centro de Rehabililaci6n y
Educaci6nEspeciai



Enelsiguientecuadro,semuestranlosestadisticosdelasdiversasdimensionesy

laconsistenciainternadelasrespuestas,encontrandoquesibienenlogeneralse

observaunaadecuadaconfiabilidada=0.84,algunasdelasdimensionestienen un

puntaje menor a 0.70,10 que indica que hay problema de la veracidad de las

respuestas en esas dimensiones. AI obtenerse las medias y percentiles, se

efectu61aclasificaci6ndelascategoriasconelniveldesatisfacci6n que podrian

tener los trabajadores: Nada satisfechos (percentil 0 a 140), poco satisfechos

(percentil141 a 153),medianamentesatisfechos(percentil 154a165)ytotalmente

satisfechos (percentil 166 a 200), obteniemdose asi una visi6n de que tan

satisfechosestanono,lostrabajadoresconsuambitolaboral.

sdescriptivosdelinstrumentoEDCOporcategorlas

Perdi
dos

17.88
2.383

20.00 23.00 21.00 25.00

25

18.00

19.36

13
8 112

21.00 165.50

Fuente: cuestionario Escala de Clima Organizacional aplicado al Centro de Rehabilitaci6n y
Educaci6nEspeciai



En estecuadro, resalta de laclasificaci6n, queel 39.5% de lostrabajadoresesttm

poco satisfechos yel 33.7% nada satisfechos con los recursosdisponiblesque

tienen para hacersutrabajo. Encuantoalaestabilidadlaboraltambielnresaltaque

notienenotienen poca satisfaccion el 74% del personal. La dimension en donde

encontramos can mayor frecuencia sentirse totalmente satisfechos (34%) es en la

retribucion econ6mica que tienen par sus labores y dicen estar totalmente

satisfechos can sus relaciones interpersonales el 31.4%. Tambieln es de resaltar

que la opinion sobreel estilo de direccion que tienen en la institucion e162%

comentan no estarsatisfechos, 5610 e17% si considera estarsatisfecho can la

c1aridad y coherencia de la direccion, asi mismo no se encuentran nada

satisfechos en su sentido de pertenencia el 32.6% de los trabajadores y

medianamentesatisfechoseI29.1%ensusvalorescolectivosformando parte de

la institucion. En la evaluacion general las areas que presentaron mayor

satisfaccioneselarea dedireccion can una media de 167 puntosy unadesviaci6n

estandar de 4.24, sin embargo en unas dimensiones comoel estilode direccion

can una media de 19.50 yvalores colectivos can una media de 18.50,susvalores

indican poca satisfacci6n. No obstante el area can ninguna satisfaccion fue

enselianza e investigaci6n, can una media de 135 puntas y una desviacion

estandarde2.82,dondeentodaslascategoriasreportanlostrabajadoresestar

nada y poco satisfechos. EI area de valoracion y tratamiento que es una de las

areasquecuentaconmaspoblaci6ntrabajadora,alaevaluacion,resultaenuna

media de 152 puntas y una desviaci6n estandarde 16.01, donde en tadas las

categoriasmostraronpocasatisfacci6naexcepciondeladimension de retribucion

donde estan medianamente satisfechos. EI area administrativa reporta estar

medianamentesatisfecha can una media de 157.28yunadesviacionestandarde



Cuadro5.Concentradodelniveldesatisfacci6nporcategorias

Categoria Nada Poco Medianamente Totalmente
Totalsatisfechos satis~;,chOS satisfechos satisfechos

% % % %
1. Relaciones 25.6 24.4 18.6

interersonales
Estilodedirecci6n 32.6 19.8 26.7 20.9 100
Sentido de 32.6 29.1 24.4 14.0 100
ertenencia

Retribuci6n 26.7 12.8 26.7 33.7 100

~~~~s~~ilidad de 33.7 39.5 25.6 1.2 100

Estabilidad 36.0 38.4 19.8 5.8 100
Claridad y 31.4 31.4 30.2 7.0 100
coherencia en la
direcci6n

8. Valorescolectivos

Fuente: cuestionario Escala de Clima Organizacional aplicado al Centro de Rehabilitaci6n y
Educaci6nEspeciai



En el cuadro final se muestran las categorias que presentaron una asociaci6n

significativa con Chi cuadrada (p<O.05) con las variables de sexo, puesto que

desempena, area de servicio a la que pertenecen, el tipode contrataci6n en la

instituci6n, antiguedad en la instituci6n y la antiguedad en el puesto. Solamente

seencontr6asociaci6ncon ladimensi6nderetribuci6nyladimensi6ndevalores

colectivoscon el area de servicio. En la categoria de disponibilidad de recursosse

encontr6 una asociaci6n significativa con la antiguedad en el puesto. No se

encontraron mas asociaciones significativas con los datos generales de los

trabajadoresy las categoriasdel clima organizacional.

Categorias con datos generales y nivel de significancia porchicuadrada

Pueslo que Area
desempena seNICIO

inrpersonales

~scolectivos 9.11



11.Triangulacion de la informacion

Conelfindeseguirconlametodologiamixtadisenadaparaestainvestigaci6n, a

continuaci6nseefectuaelprocesodetriangulaci6ndelainformaci6n,endondese

contrastan los datos cuantitativos con la informaci6n cualitativa recabada.

La triangulaci6n es un termino usado en los circulos de la navegaci6n portomar

multiples puntos de referencia para localizar una posici6n desconocida (40), al

igual se Ie considera como la utilizaci6n de multiples metodos, materiales

empiricos, perspectivas y observadores para agregar rigor, amplitud y

profundidad a cualquierinvestigaci6n (41). Denzinafirmaquecuantomayoresel

gradodetriangulaci6n,mayorseralafiabilidaddelasconciusiones(40); cuando

sehabladetriangulaci6n, se refierea clasificaciones que diversosautoreshan

desarrollado,sediferencianvariostipos:triangulaci6ndedatos,dondeseutilizan

diversasfuentes de datos en unestudio, asise puedecontrastarla informaci6n

considerando las dimensiones: temporal (se recogen los datos de distintos

momentos 0 fases para revisar la constancia de los resultados), espacial (se

comparandatos recogidos en diferentes lugares para confirmarlos resultados)y

personal (se recurre a distintos sujetos para comprobarelsostenimientoyvalidez

de los datos); deinvestigadores, aquiseutilizandiferentesinvestigadoreso

evaluadoresparacotejarsusinterpretacionesyvaloraciones; triangulaci6nde

teorias,dondeseutilizan mulliplesperspectivasparainterpretarunmismogrupo

de datos; metodol6gica, aqul se manejan diversos metodos y tecnicas para

estudiarun mismoproblema, asisepuedeevidenciaryconstatar lasemejanzasy

diferencias entre los datos e informaciones. Distintos instrumentos sirven para

ratificar las conclusiones 0 valoraciones; triangulaci6n multiple, donde se

combinan diversostiposy niveles de triangulaci6n (40-42).

En esta investigaci6n se lIevaron a cabo una metodologia de tipo mixto, con el

objetivoderecolectardatoscualitativosquefuelaprimerafasequesehizoyla

segunda fase cuantitativa con la aplicaci6n del instrumento EDCO, en un perlodo

deMarzodel2013aNoviembre2014.



AI comparar las evidencias que se obtuvieron de la primerafasecualitativa y la

segundafase cuantitativa, se lIev6 a cabo una triangulaci6n metodol6gica donde

se pudo evidenciar y constatar semejanzas y diferencias de los datos que se

obtuvieron, utilizandodiversos instrumentos. Latriangulaci6n se realiza con dos

fines: para validar los datos que se obtuvieron de las distintas fuentesypara

complementar descriptivamente los datos e informaciones obtenidas con las

tecnicasdelosenfoquescuantitativosycualitativos.

Lascategoriasqueseconcentraronparahacerlatriangulaci6nsonlassiguientes,

mismasqueindicanlaproblematicaprincipaldetectada:

CONCEPTO DESCRIPCION DEL CONCEPTO

Faltade liderazgo Percepci6n de los trabajadores de que notienen
adecuadadirecci6nparael cumplimientodesus
labores

Faltade supervisi6n Conjuntodeactividadesquenodesarrollael
gerenteparadirigiralgrupodetrabajo,que
puede incidiren laformaci6n de Iiderazgos
informales oroartedel ruoodetraba'o

Falta de consulta en la toma de No existe comunicaci6n ni participaci6n de los
trabajadorescuandosetomandecisionesdonde
lostrabajadoresestan involucradosa niveles
operativos

Faltadecomunicaci6n Rupturaenel procesodecomunicaci6n, desdela
toma de decisiones, los cambios a la
organizaci6n y con la falta de este medio
encontramos disfuncionalidades en relaciones
interpersonalesdelostraba'adores erencia

Faltade atenci6n yapoyoa las Como las necesidadesfisicas para desarrollar su
necesidades del personal ~~~~~o, trabajar en areas en que nadie quiere

Problemas con companeros y Interacci6n inadecuada entre trabajadores que

relaciones debiles entre las areas derivanenconflictosenlamismaorganizaci6n

(gerenciaysubordinados)

Faltade capacitaci6n Ausenciadeprocesoseducativosparamejorarel
desemperiodelostrabajadoresuorientaci6nde
sude&empenoenlaorganizaci6nquefortalezcan
eldesarrollo rofesional



•r;-:-;-__...,---;------;-----;-_;-r~;:__;_-____;___;_;__...,...._,_____;:_-__;_--"'Sr=m"""_,MA,D(818lJOIH;
Liderazgo informal de los A faIta de supervisi6n de la alta gerencia, surgen
subordinados subordinados que ejercen influencia con los

trabajadores del centro, sin embargo es un
Iiderazgo percibido en forma negativa, no
proositiva

Inconformidad con los procesos Existedesacuerdoeneltipodeatenci6nquelos

de atenci6n a usuarios ~~:~~7e~~~~al~~r~~a~f~e~~~p~~es~~ena~~~sqU~
selesbrindaalosusuarios(tiempodeesperaen
trabajo social, el cobro de la cuota de
recuperaci6n, etc.)

Ausentismolaboral Falta de permanenciaypresenciaya sea desde
alta gerencia a subordinados en las areas de
traba·oyenhoraslaborales

De esta conceptualizaci6n se encuentra que en la instituci6n existe un serio

problemaenrelaci6nalestilodeliderazgoefectuadoporlosdirectivos,elcuales

percibidocongrandesdeficienciasyque no lespermite la interacci6nadecuada

por su falta de claridad y coherencia. Esto se observa al registrarse poca 0 nada

satisfacci6n con el estilo de liderazgo detectado por EDCe y en toda la

informaci6n recabada en los diarios de campo, mapeo de relaciones, arbol de

problemas y en el analisis de contenido del reactivo de la pregunta abierta, en

donde expresan comentarios en relaci6n a que los directivos notienen el perfil

adecuado para ejercer ese puesto y que no conocen los manuales de

organizaci6nyoperaci6n,porlotantonopuedenejerceraccionesdesupervisi6no

asesoria necesaria para el buen funcionamiento del centro. Asitambieln explican

que,alpercibirquelosdirectivosnotienenunadecuadoejerciciodesurol,ni

atiendan 0 apoyen sus necesidades laborales, seproduzcan interaccionesen

dondeelliderazgoinformalsurge,peroenlugardeserunaautoridadreconocida

porlosmismostrabajadores, sefracturan lasrelacionesysevuelvenconflictivas.

La siguientecategoria problematicaqueresaltaesProblemasconcompanerosy

relaciones debiles entre las areas (gerenciaysubordinados),yaqueel 50% de los

trabajadoresestfm poco 0 nada satisfechos con sus interaccionesenellugardel

trabajo segun la escala EDCe, y tambien esta explicaci6n se amplia mediante la

informaci6n cualitativa que nos indica que se producen continuos procesos de



traslape de acciones que hacen surgir interacciones agresivas entre ellos,

provocandoasinumerososconflictosyporende, problemas en laatenci6nenlos

usuarios,loqueprovocamayoresinconformidadesporsusservicios, informaci6n

quetambiemesconcordantecon los datos obtenidos en el arbolde problemasy

con el analisis de contenido del reactivo de respuesta abierta, donde los

trabajadores se muestran inconformes con los procesos de atenci6n a los

Otra area de atenci6n que surge como relevantees la escasez de recursos, areas

ode equipos para efectuar su trabajo, problematica encontrada en todas las

tecnicas lIevadas a cabo, esto loviven con insatisfacci6n, pero tambienreconocen

quelarotaci6ndelosdirectivosnopermitelagesti6nnecesariaparaqueselleven

adecuadamente estos procesos administrativos que les lIevaria a mejorar su

servicio.Tambienporlotantoseentiendelaapatiaquepuedesurgirenrelaci6na

su involucramiento en los procesos de mejora, pues se perciben como un

sinsentidodadoquenohabraunseguimientodesuspropuestasencaminadasa

mejorarsus areas detrabajo 0 instituci6n.

Ahora bien una problematica que tangencialmente fue expresada fue el

ausentismo laboral, mismo que emerge relevante en los diarios de campo, sin

embargo pocoes reconocido porlostrabajadores. Elausentismoya sea parcial,

porllegartardeodedicarseaotraactividadauncuandoyaestuviere presente en

suareadetrabajo,retrasalosserviciosprovocandoinsatisfacci6nenlosusuarios.

Sin embargo poco era asumido como un elemento para resolver en 10 individual 0

personal, sino que s610 se expresa la necesidad que los otros (de otras areas 0

mismos companeros de trabajo) efectuen 10 apropiado para mejorar los servicios,

peronodefinenadecuadamentelaresponsabilidadpersonal,est0 explicaporque

e162% de los trabajadores se sienten con poco sentido de pertenencia a la

instituci6nendondelaboranysolamenteeI38.4%dicesentirseorgullosoconla

vinculaci6nasucentrolaboral.



Laretribuci6necon6micaporsusservicios, estoessusalario, tanto en los datos

cualitativos como cuantitativos indican que no tienen problemiltica en ellos,

aunque si desearian incentivos de acuerdo a su antigOedad y preparaci6n

academica.

Por otro lade es importante mencionar que dos areas emergieron con

problematica mas acusada: Enseiianza e Investigaci6n y Valoraci6n y

Tratamiento. Esto indica que si bien hay aspectos generales suspendidos en el

c1ima general de toda la instituci6n, tambien hay areas especificas que tienen

mayoresconflictosyenlosqueesnecesarioprestarmayoratenci6n.



12. Discusi6n

Enlapresenteinvestigaci6nselogr61aparticipaci6ndelamayoriadelpersonalde

todas las areas que conforman el Centro de Rehabilitaci6n y Educaci6n Especial.

en Tepic. Nayarit; obteniendo asi una evaluaci6n general. Esto permite definirel

c1imaorganizacionalprevalenteen la instituci6nyda las primeras referencias de

que areas necesitan cambios ya sea en los procesos de funcionamiento,

infraestructura, disponibilidad de recursos como en los posibles estimulos no

econ6micos que se pueden otorgar para incentivar el desempeno de los

trabajadoresde la instituci6n. En laevaluaci6n global de acuerdoa los hallazgos

de las tecnicas realizadas en ambas fases, los resultados indican una baja de

satisfacci6n del personal de esta instituci6n.

Esto es contrastante con 10 obtenido en algunas investigaciones, en donde se

observaquelasatisfacci6nlaboraltambienestaenrelaci6nnos010 de aspectos

internos sino de c6mo son percibidosyvaloradosen sucomunidad losservicios

queseprestan, los resultados son parad6jicoscon 10 reportado enlainvestigaci6n

que se lIev6 a cabo en Cuba en un Centro Integral Pediatrico, donde su clima

organizacionalesalto, segun 10 perciben sustrabajadores, los cualesposeen

ademas un elevado sentido de pertenencia, donde el autor senala que esto

garantizaunaltopotencialeneldesarrolioparaelcentro(17),1o quedifiere de los

resultadosdeestainvestigaci6ndondeenelsentidodepertenencia el 61.7% no

estan satisfechoscon su instituci6n,Ioquepuedeconsiderarsecomoun area a

desarrollar porque no habra involucramiento con los procesos de mejora de la

Losresultadosobtenidosdeesta investigaci6n,coincidencon Ioencontradoen

Peru (18), en dondeobtuvieron un bajo porcentajeen un c1ima laboralsaludable,

coincidiendoconesteautorqueeltenerunporcentajebajodeclimalaboralinfluira

en el comportamiento de las personas y en la satisfacci6n laboral, 10 que

repercutiraen la practica de los procesos de atenci6n.



En elestudio realizadoen Mexico, especfficamente en Veracruz (20),suresultado

declimaorganizacionalescontradictorioalresultadodeestainvestigaci6n ya que

su c1ima identificadofuealto(eI58.1%yloconsideranaltamentesatisfactorio) y

de las categorfas mas valoradas es la de pertenencia estoessentirse orgulloso

de pertenecera una instituci6n yla creatividad e iniciativa, aun cuando

declaraban no estarsatisfechos con laretribuci6necon6micaporsutrabajonipor

el reconocimiento de su trabajo realizado dia a dfa. En la instituci6n CREE, de la

cual se reportan los resultados en este documento, sf se encuentran satisfechos

con la remuneraci6necon6micadesutrabajoen lainstituci6n, 10 que habla deque

en una instituci6n desalud sepuedeestaren desacuerdo con el salario percibido,

peroaunasf,estarsatisfechosconlainstituci6nyporlotantotenerunaplantilla

de trabajadores dispuestos a efectuarcambios que mejoren losservicios,porello

esta se puede considerar como una fortaleza que se puede manejar en el

diagn6sticosituacionalgerencial.

De igual manera los resultados de la evaluaci6n realizada en el CREE, son

discordantesalosresultadosdelainvestigaci6nquesellev6acaboenelestado

de Mexico, en un hospital Regional 72 del IMSS (21), el autor concluye que a

mayorsatisfacci6nlaboralseencontr6unmejorclimaorganizacional,ademasde

quesusresultadostuvieronunatendenciaaunnivelaltodeclimaorganizacional

con 143 puntos en su escala y satisfacci6n alta; es tambien relevante los

resultadosobtenidosenlainvestigaci6nllevadaacaboenelhospitalgeneralde

zona del Puerto de Veracruz (22), donde existe discordancia a esta investigaci6n

que indica unadecuadometododemandoen la instituci6n,elautor mencionaque

el c1ima organizacional identificado fue regular, donde 10 interpreta como

autoritario-paternalista, el cual 10 considera como un sistema donde las

interacciones entre superiores y los subordinados se establecen con

condescendenciaporpartedelossuperioresyconpreocupaci6npor parte de los

subordinados,aunquelosprocesosdecontrolpermanecensiemprecentralizados

en la cima, algunas veces delegados a intermediose inferiores,loque indica una

afinidad con los datos obtenidos en esta investigaci6n, donde la toma de



decisiones esta en la alta gerencia solamente y a su vez este estudio es

coincidenteenlacategoriadecomunicaci6nyrelacionesinterpersonalesconuna

satisfacci6nregular,estollevaaconsiderarqueenelcasodelainstituci6nquese

reporta, el CREE, la rotaci6n de directivos no permite claridad ni coherencia en

aquello que se persigue como metas institucionales, por 10 tanto no hay un

'proceso continuo de mejora que permita la integraci6n de los procesos

administrativos ni la organizaci6n necesaria para daratenci6n de calidad a sus

usuariosdelosservicios.

La problematica de comunicaci6nfue la categoriaque mas se destac6 entre los

datoscualitativosycuantitativosdelainvestigaci6n, ambos datosobtenidosfueron

concordantesentresi,sedemostraronlasrupturasdecomunicaci6nexistentesen

lainstituci6n,tantoporpartedealtagerenciaasubordinados,viceversa yentre los

mismossubordinados, desde latomadedecisiones, los cambios a Iaorganizaci6n

y con la falta de este medio encontramos disfuncionalidades en relaciones

interpersonalesdelostrabajadoresygerencia, sinoexistenprocesosde

comunicaci6n en la instituci6n ni por parte del gerente 0 subordinados, la

organizaci6ntenderaavolverseapaticayasobrevaluarsutrabajoenlainstituci6n

yen las funciones que desempena: otra categoriaquedestacasu importanciafue

las relaciones interpersonales, desde las relaciones debiles entre areas, al igual

que la comunicaci6n por parte de gerencia ysubordinados, por 10 tantoexisteuna

interacci6n inadecuada entre los trabajadores que derivan en conflictos en la

mismaorganizaci6n.

Ademas se identific6 la falta de atenci6n y el apoyo a las necesidades del

personal, donde estan inmersas las necesidades fisicas con las que desarrollan

susfuncioneslaborales yqueamayornumerodeanosenlainstituci6n,pueden

percibir mayores carencias lostrabajadores, al igualla falta de apoyo entre los

mismos subordinados para cubrir puestos en otras areas por la falta de

capacitaci6n.Estoimplicatambiemparalaaltadirecci6nunavisi6ndehaciad6nde

encaminar sus esfuerzos, pues implicaria que se podrian abocara gestionar los

recursos necesarios para mejorartanto las instalaciones como elequipamiento



necesarioparadesempeiiarlastareas, y por 10 tanto, esto implicaria un impacto

directo con el orgullo por pertenecer a esa institucion como en la satisfaccion

laboral.

Otra categoria emergente fue la falta de liderazgo, donde existe una percepcion

por parte de los trabajadores de que no tienen adecuada direccion para el

cumplimiento de sus labores, dato que tambiiln fue arrojado por la fase

cuantitativa; existe tambiiln una inconformidad latente con los procesos de

atenciona usuarios, donde hay undesacuerdo en el tipo de atencion que los

mismoscompaiieros ofrecen en sus areas, el diferimiento de las citas yel tipo de

atencion que se les brindaa los usuarios (tiempodeesperaentrabajosocial,el

cobro de la cuota de recuperacion, etc.), que permite conocer mas la

sensibilizaciondelostrabajadoresycuanimportanteeslaatencion quebrindan a

losusuariosqueacudenalainstitucionqueeliospertenecen,loquenoshablade

que pueden concurrira mejorarlos serviciosysus areas.

Lafaltadeliderazgoesotracategoriaquesepresentoeneldesarrollodela

investigaci6n, a esto se la conoce como el conjunto de actividades que no

desarrollaelgerenteparadirigiralgrupodetrabajoyqueincideenlaformacion

de liderazgos informales por parte del grupo de trabajo, liderazgos que sl se

presentan en la organizaci6n del CREE, donde a falta de una Figura de Iider hay

tendencia a la formaci6n deestos grupos yque ejercen una influencia directa con

los compaiieros de sus areas; otro rasgo que se obtuvo fue la categoria de

apatia, donde noexiste un involucramientoen lasactividadesparalamejoradela

atenci6noresoluci6ndeproblematicasquesepresentanenelcentro;lacategoria

defalta de capacitaci6n a la ausencia de procesos educativos para mejorarel

desempeiiode lostrabajadores u orientaci6n de su desempeiio en Iaorganizacion

quefortalezcaneldesarrolioprofesional,loquepuedecoadyuvara la falta de

participaci6n de los mismos trabajadores y de subvalorar su funciones en la

instituci6n, dentro de este marco en relacion a los datos generales de los

trabajadores que se lesaplicoel instrumento, cuenta entre sus miembros a gente

quetieneyamasde40aiioslaborando, 10 que puede dar un indice paradefinir



cualquier estrategia de mejora que se desee implementar, pues si bien la

antigOedad puedeserfuentedeexperiencia, tambiem puedeserunobstaculo al

percibir"que nada cambia" atraves del paso de losanos.

De la misma manera otra categoria fue la falta de consulta en la toma de

decisiones, donde tambiem la comunicaci6n esta inmersa, al roo existirla tampoco

existira participaci6n de los trabajadores cuando se toman decisiones donde los

trabajadores estan involucrados a niveles operatives y que ellos consideran que

sontomadoscomo"personasquesolamentevienenatrabajar", dondeelcapital

humane es el unico recurso importante. Del mismo modo la categorfa de

ausentismolaboralseidentific6,dondesepudoverificarlafaltadepermanenciay

presencia de alta gerencia y subordinados en las areas de trabajo en horas

laborales,loqueimplicaquehayausenciadelprocesoadministrativo,

Los datos obtenidos en ambas fases son concordantes y tomando como

referencia los cambios de direcci6n que se generaron al momento de estar

lIevandoacaboiainvestigaci6nseefectuounarotaci6ndetresdirectivosdurante

elprocesodeinvestigaci6n,seentiendeporqueel62%delostrabajadoresdicen

nosentirsesatisfechosenesteaspecto, pues los constantes cambios de direcci6n

no abonan para que se construyan los valores institucionales necesarios para un

organismo laboral. Solamente hubo una categoria diferentequeseobtuvo con la

fasecuantitativa,Iacategoriaderetribuci6n,fueiaunicadondelaorganizaci6nse

encontr6 satisfecha, 10 que nos hablaba de una asociaci6nde la retribuci6n con el

area de servicio 10 que nos habla de los servicios diferenciados, puesto que el

salariode un trabajadorrefleja queestasatisfechoconestaretribuci6nporsu

trabajo. Es importante contextualizarque en estes servicios es necesario contar

conpersonalespecializado, porello, se puedeentenderquesaben yconocende

la retribuci6n por sus servicios en comparaci6n con otras instituciones. Asi

tambienconsiderar, que lajornada de trabajo que tienen deaproximadamenteseis

horas, permiteelajuste de sus horarios para que puedan laborarya sea en forma

particular 0 en otras instituciones mejorando asi su economia. Lo que puede

contribuiraestasatisfacci6nentrelostrabajadores.



Porotraparte, si un trabajador no esta satisfechoen su ambito laboral, notendera

a buscar estrategias para la actualizaci6n y mejora de los servicios, como 10

manifestaron los trabajadores en la informaci6n recabada, como consecuencia

producirsepracticasqueayudenaldesarrollodelaorganizaci6nniallogrodela

misi6nquetienendefinida.

Cabeseiialarquealtiempoqueserecababanlosdatosenlasegundafasedela

investigaci6n mediante la encuesta, uno de los aspectos percibidos fueron las

diversas manifestaciones porparte de lostrabajadoresendonde expresabanque

noevaluarian conbajosvaloresportemoraconocerla identidaddelapersonay

esto pudieratraerles consecuenciaso problemasporquetenian pocotiempode

laborarenlainstituci6n,estoapesardeanexarelconsentimientoinformadoyde

volverlesamencionarquelaencuestaseriaan6nimaconfinesdeinvestigaci6n;

inclusohubotrabajadoresquenodesearonparticiparporinseguridadsobrelos

datos que se obtendrian.

En este contexto, es importantedestacarque, al identificarlas dimensionesque

presentan un niveldesatisfacci6n baja porel trabajador, daracomo posibilidad la

introducci6n deestrategias encaminadasa mejorar las areas que se evaluaron,

conlafinalidaddefavorecerlosnivelesdesatisfacci6ndeltrabajador,atravesde

elaborar propuestas para modificar los aspectos negativos, en especifico 10

relacionado a los estilos de comunicaci6n entre las areas administrativa y

operativa, asicomoen un estilogerencial que permita escuchar las necesidadesy

propuestasdelostrabajadores, con el objetivofinal de mejorar la prestaci6n de

servicios que ofrece la instituci6n y con eltipodeatenci6n que recibeelusuario

porquienesprestanelservicio.



13.Conclusion

La presentetesistuvo comoobjetivo laevaluacion del c1ima organizacional ya

comopodria influir un ambito laboral desfavorableen laprestaciondeservicios

porpartedelosprofesionalesqueenelsedesempenan, cuando las expectativas

de un trabajadorno seven satisfechas osedesvian en objetivos alejadosdeunico

beneficiariodesu accionardiario, en estecasoel usuario que acudealcentroysu

salud.

De acuerdo a los datos obtenidos se concluye que lasatisfaccion deltrabajadoren

lainstitucionestarelacionadadirectamenteconel desarrolloqueeltengaenla

institucion a la que labora, al cumplimiento de la mision y vision de la misma y al

tipodeatencionqueotorgaraalusuarioqueacudealosservicios;losobjetivosde

la investigacion se lIevaron a cabo de manera completa, con la evaluacion del

clima organizacional del Centro de Rehabilitacion y Educacion Especial, asi como

identificar las principales dimensiones 0 categorias que inciden en el clima

organizacionalpercibidasporlostrabajadoresylaevaluaciondel clima porareas

deserviciodelainstitucion.

Para demostrar esto, la busqueda de evidencias se lIevo a cabo con una

metodologia mixta que permitio el termino de la investigacion, ya que en un inicio

estuvo planeada para una investigacion cualitativa, sin embargo de acuerdo a

diversasproblematicascomola rotacion del area de gerencia en Iainstitucionse

opto por complementar con metodos cuantitativos, 10 que resulto en una

investigacion mixtaque permitio obtenermas datos veraces para laevaluaciondel

climaorganizacional. Cabesenalarqueesel primerestudiomixtoque selIevaa

cabo en el posgrado de salud publica, 10 que permite encaminara los futuros

maestrantespararealizarotrasinvestigacionesconestametodologia.

Se pudo observar la relacion de la informacion que se obtuvo con los datos

cualitativosycuantitativos,queal lIevaracaboelanalisisseidentificaronlas

principales causasde un climaorganizacional bajoy una satisfacci6n bajade los

trabajadores que pertenecen a esta organizacion, de como influye las



percepciones del personal en el desarrollo de su trabajo y como es el tipo de

atencionquebrindanal usuario, recordandoquelosusuariosrecurrentesa esta

institucionsonpersonasquevivencondiscapacidad,porlotantoatiendenaun

sectorimportante del estado.

De las repercusiones de una institucion con constantes cambios directivos, deja

comoconsecuencia lafaltade seguimientoa los procesosadministrativosdela

instituciontales como la planificacion dondese incluyen las metas, objetivos, las

estrategiasylosplanes;laorganizacionqueincluyelaestructurayadministracion

del recurso humano; la direccion donde esta inmersa la motivacion, el tipo de

liderazgoqueseejerza, lacomunicacion, elcomportamiento individualydegrupo

otoda laorganizaci6n; yelcontrol, dondeintervienen lasnormas, lasmedidas,

lasacciones;loquepuedegenerarundesequilibrioenlainstitucion,semejantea

los resultados que seencontraron en esta evaluacion.

Se sugiere la realizaci6n de un seguimiento en la institucion para lIevar a cabo

intervencionesquepropiciencambiosy mejorasdelarealidadenlaqueahorase

encuentra el centro, algunadeellasel realizartalleresdeeducacionycapacitacion

continua parael personal que laboraendicha institucion, dealgunamanerautilizar

el departamento con el que cuentan como loes Ensenanza e Investigacion, que

es un area que debe tener el compromiso de promover la educacion y la

capacitacion constanteen el personal de acuerdoal perfil de su area,considerar

en promovertambien un liderazgo participativo para quienestengan latarea de

lIevarla responsabilidad principal de la institucion como loeselareagerencial,

porque de ahi pueden partirmuchasde las soluciones a las problematicasque

fueron mencionadas por los trabajadores de la institucion, elmotivarsusentidode

pertenenciaysesientanpartedelainstitucionenlacuallaboran,establecerflujos

de comunicaci6n constantes con los subordinados, 0 relacion gerente

subordinado,viceversa.

La limitaci6ndeesteestudio, fuerontantola rotaci6n mismade ladirecciondela

instituci6n como la suspicacia de los trabajadores sobre la informaci6n que se



recolectaba, asi como eltipo de instrumento utilizado, sin embargo a pesarde

estos aspectos, se cumpli6 el objetivo trazado, al encontrarse aspectos

significativos que estan presenten en el clima laboral de ese centro. Debe

senalarsetambienquesonpocoslosestudiosrealizadosencentrosdedicadosa

la rehabilitaci6n de personas que viven con discapacidad en Mexico, en donde se

evalue el c1ima organizacional, porlo tantoesta investigaci6n abre pautas para

identificar areas de oportunidades en la organizaci6n y manejo gerencial en

institucionesdesalud.

Seidentificaronlasprincipalesdimensionesqueincidenenelclimaorganizacional

yqueson percibidas porlostrabajadores, ademasde lIevara cabo laevaluaci6n

delclimaorganizacional porcada area.
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Austedseleestainvitandoaparticiparenesteestudiode investigaci6n: "Evaluaci6nde/clima
organizacional en un Centro de Rehabilitaci6n y Educaci6n Especial (CREE) en Tepic,
Nayarit"

Antes de decidir si participa 0 no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes
apartados.Sientaseconlaabsolutalibertadparapreguntarsobrecualquieraspectoque leayude a
aclararsusdudasalrespecto

Prop6sito de la Investigaci6n: a traves de un cuestionario lIamado Escafa de Glima
organizacionaf (EDGO), se pretende evaluar el clima organizacional de la instituci6n donde labora,
conelobjetivoultimodecolaborarconsuinstituci6n, en lapropuestade alternativas0 estrategias
para la mejora continua.

Procedimiento:EncasodeaceptarparticiparenelestudioselereaIizaranalgunaspreguntas en
laescalaantesmencionada,encuestaintegradapor40preguntasyorganizadaensietepaginas
paramejorarsuvisualizaci6n.S610serequieredeusted,queelijaunarespuestaquerefiejeloque
piensasobrelosaspectosqueseevaluan.

Tiemporequerido:20minutosaproximadamente.

-Sudecisi6ndeparticiparenelestudioescompletamentevoluntaria

-Nohabraningunaconsecuenciadesfavorableparausted,encasodenoaceptarla
invitaci6n.

-Notendraquehacergastoalgunoduranteelestudio

-Norecibirapagoporsuparticipaci6n.

-En el transcurso del estudio usted podra solicitarinformaci6n actualizadasobreelmismo,
al investigador responsable, quien es Perla Anahl Cobos Diaz, y con quien se puede
contactarenelcorreoelectr6nicocobosdiazo@gmail.com

Yo, ,he comprendido la informaci6n anterior y
mispreguntashansidorespondidasdemanerasatisfactoria.Entiendoque los datos obtenidos en
elestudiopuedenserduplicadosodifundidosconfinescientlficos. Mehan indicado tambien que
todos los datos que proporcione a la persona autorizada que aplica la escala (EDCO), seran
utilizadosdemaneraestrlctamenteconfidencialyseranconsideradosdemaneraan6nimapara
elestudioarealizarenlainstituci6n.

Acepto participar en esta investigaci6n.

Nombre y Firma del Participante Nombreyfirmade Testigo



ESCALA DE CLiMA ORGANIZACIONAL (EDCO)

~
Instrucciones ~

La siguiente encuesta es anonima y confidencial, es importante responder de manera

franca y honesta, enfocando tu atenci6n en 10 que sucede habitualmente en la

organizaci6n en donde laboras. Asegurate de responder todas las preguntas como se

explicaacontinuaci6n:

• Rellena los espacios que se encuentren con lasiguientefigura 0
• MarcaconunaXlarespuestaqueteparezcaadecuada,deacuerdoa10 que pienses

• Tener en cuenta que solamente se puede marcar con una X una sola opci6n de

respuesta a cada pregunta,ejemplo:

Datos generales

masculino 0 femenino 0

Ultimogradodeestudiosobtenidos: _

Puestoquedesempelia: _

Area de servicio: _

Tipo de contrataci6n: Base 0 Contrato temporal 0 Confianza 0

Antiguedadenlainstituci6n: Antiguedadenel puesto, _

Horariodetrabajo. _

Tiene otro empleo 0 trabajo remunerativo: sl 0 no 0

Sicontest6quesl,l.cualessuhorario?obienl.cuantashoraslededica? _



1. Los miembrosdel grupo de trabajo, tienen en cuenta misopiniones:

2. Soyaceptadopormigrupodetrabajo:

3. Los miembrosdelgruposondistantes conmigo·

4. Migrupodetrabajomehacesentirinc6modo:

5. Eigrupodetrabajovaloramisaportes:

6. Mijefecreaunaatmosferadeconfianzaenelgrupodetrabajo:

7. Eljefeesmaleducado:



8. Mijefegeneralmenleapoyalasdecisionesquelomo:

9. Las 6rdenes impartidas poreljefe son arbilrarias:

10. Eljefedesconffa del grupo delrabajo:

11. Enliendo bien los beneficios quetengo allaboraren esta instiluci6n:

12. EI sislema de saludquereciboportrabajareneslasinslituci6nsalisfacemis
necesidades:

13. Esloydeacuerdoconelsalarioquetengo:

14. Mis aspiraciones seven fruslradas porlas polilicasdela instiluci6n:



15.losserviciosdesaludquereciboporpartedelainstituci6n,sondeficientes'

16. Realmentemeinteresaelfuturodelainstituci6n

17. Recomiendo a mis amigos esta instituci6n como un excelente sitio de trabajo:

18. MeavergOenzodedecirquesoypartedeestainstituci6n:

19.5inremuneraci6nnotrabajohorasextras:

20.Seriamasfelizsitrabajaraenotrainstituci6noempresa:

21. Dispongodelespacioadecuadopararealizarmitrabajo:



22.Elambienlefisicodemisiliodelrabajoesadecuado·

23.ElenlornofisicodemisiliodelrabajodificullalalaborquedeSi'rrollo;

24. Esdificilleneraccesoa la informaci6n pararealizarmilrabajo:

25. la iluminaci6n del area detrabajoesdeficiente:

26. lainstituci6ndespideal personal sintenerencuentasudesempefio:

27.lainstiluci6nbrindaeslabilidadlaboral:

28. laempresaconlratapersonallemporal cuandoserequiere:



29. La perrnanencia en el cargo 0 area depende de preferencias personalesdequien
estacomojefe:

30. Demibuendesempenodependelapermanenciaenelcargoopuesto:

32. Conozco bien c6mo laempresaesta logrando sus metas:

33. Algunas tareas a diario asignadastienen poca relaci6ncon Ias metas de nuestro
trabajo:

34. Losdirectivos no dan a conocerlos logros de laempresa:



35. Lasmetasdelaempresasonpocoentendibles:

36. Eltrabajoenequipoconotras areas de lainstituci6nes buenO'

37.Lasotrasareasdeestainstituci6nrespondenbienamisnecesidadeslaborales:

38.Cuandonecesitoinformaci6n deotrasareasparahacermitrabajo,lapuedo
conseguirfacilmente:

39. Cuando las cosassalen mal en unservicio, las areas son rapidasen culparaotras:

40. Las areas 0 servicios, resuelven problemas en lugarderesponsabilizaraotras:
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Deacuerdoasuexperiencia, Lcuiilesel principal problema que podriaafectarla
calidaddelservicioquebrindayquerecomendariaparasolucionarlo?

SOLUCION:

Muchas gracias por su colaboraci6n

8~


