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INTRODUCCION

La administracién es una ciencia caracterizada por ser transversal, sus areas de
especializacion lo demuestran, debido a que han cobrado gran valor a medida
gue el tiempo ha pasado, y cada una tiene su debido lugar en la administracion
de empresas, sin embargo en la era del conocimiento y la informacion, existe
una area de especializacién que ha cobrado mayor importancia en las empresas,

la moderna Gestion del Talento Humano.

Se habla de gestionar el capital mas importante que las empresas poseen, ese
capital es el intelectual, ese conjunto de conocimientos, experiencia, aptitudes y
actitudes que las personas aportan a las organizaciones, y que se transforman
en la verdadera ventaja competitiva de cada empresa, haciendo que las cosas
sucedan, claro esta si se sabe gestionar de la manera adecuada.

La moderna gestidén del talento humano, se ha convertido en un reto para las
organizaciones, debido a que tienen bajo su responsabilidad ofrecer al capital
humano las condiciones necesarias, en cada organizacion, para desenvolverse
adecuadamente, tomando en consideracion cada uno de los 6 procesos de la
gestion del talento humano, desde admitir a las personas ideales a la
organizacion, ubicarlas en donde ellas se sientan cOmodas, segun sus
competencias, proporcionarles la adecuada remuneracion, provocando su
desarrollo profesional, retenerlas y monitorear su avance y desempefio en la

organizacion.

Para algunas organizaciones existen prioridades, dependiendo del grado de

avance que tengan con respecto al dominio de la gestion del talento humano.

Pero no puede negarse que para toda organizacién es importante retener el
talento humano que ya posee, y un subsistema de la retencion de personas es



un programa de relaciones entre los empleados, el cual puede ser estudiado de
manera externa, cuando se establecen relaciones con los sindicatos para
negociar mejoras colectivas, y de manera interna, cuando se procura establecer
relaciones armoniosas y adecuadas entre los colaboradores asi como, entre los

jefes inmediatos y los colaboradores.

Todo lo anterior para proporcionarles calidad de vida laboral, evitar conflictos,
solucionarlos de la mejor manera, y aprovecharlos para darle crecimiento a la

organizacion a través de sus colaboradores.

Cuando una organizacion se enferma lo hace a través de las personas, y es
necesario establecer técnicamente los procedimientos a seguir para poder
restablecer las relaciones laborales armoniosas, se hace de mayor importancia
cuando se trata de un departamento de una Institucion autonoma, que brinda un

servicio de gran importancia como lo es el seguro social.

En el capitulo I, se encuentra la fundamentacion tedrica que sustenta la posterior
investigacion y propuesta, enfocandose en el proceso de mantenimiento de las

personas, describiendo cuatro factores principales.

El capitulo Il, contiene el diagndstico que incluye el analisis de cada uno de los
factores componentes del programa de relaciones entre los empleados. Se
presenta un conjunto de fichas informativas de cada factor puesto a prueba, y un
resumen del estado de la institucidon en cuanto a las relaciones entre los

empleados que laboran en el Departamento Administrativo.

El tercer capitulo contiene la propuesta de solucion a los problemas encontrados,
las herramientas de cada uno de los factores estudiados para fomentar las
relaciones armoniosas entre los colaboradores de la unidad objeto de estudio,

integrados en un programa de relaciones entre los empleados, considerando



una comunicacion eficiente apoyada en un programa de sugerencias, la
presencia de cooperacion entre los colaboradores fomentada por la
conformacién de equipos de trabajo, asistencia al empleado como apoyo de
parte de la institucion hacia las personas que presenten problemas que afecten
sus actividades laborales y relaciones interpersonales, asi como la aplicacién

de disciplina, socializando los factores relevantes de ésta.

Al finalizar se plantean las conclusiones derivadas del estudio y elaboracion del
presente documento, en las cuales se ven comprobadas la hipétesis y objetivos
especificos descritos en el plan de investigacion, proporcionando las
recomendaciones pertinentes, con el fin de animar al Departamento
Administrativo del HGA del IGSS, a fomentar las armoniosas relaciones

interpersonales.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Un programa de relaciones entre los empleados, es un subsistema del
mantenimiento de las personas, el cual es el proceso quinto proceso de la
moderna gestion del talento humano, el tema “relaciones con los empleados”,
desde el punto de vista de Idalberto Chiavenato, puede enfocarse de dos

maneras, interna y externa.

De manera externa estudia y fomenta las exitosas relaciones de la empresa con

los sindicatos de trabajadores formados.

De manera interna estudia y fomenta las relaciones de la empresa con los
colaboradores sin intermediarios, las relaciones exitosas entre los mismos
colaboradores. Siendo el enfoque interno, es el que se utilizara en ésta

investigacion.

1. Gestion del Talento Humano

“Es un conjunto de préacticas de recursos humanos, es la forma en que la
organizacion maneja sus actividades de reclutamiento, seleccién, formacion
remuneracién, prestaciones, comunicacion, higiene y seguridad en el trabajo”
(4:2)

Para gestionar el talento humano, el autor Idalberto Chiavenato propone seis

procesos principales, que son consecuentes.

1.1 Procesos de Gestion del Talento Humano
“La administracion de recursos humanos —ARH-, es un conjunto integrado de

procesos dindmicos e interactivos. Los seis procesos basicos de la ARH son:



Procesos para integrar personas: son los procesos para incluir nuevas
personas en la empresa. Se pueden llamar procesos para proveer 0

abastecer personas. Incluyen el reclutamiento y la seleccion de personal.

Procesos para organizar a las personas: son los procesos para disefar las
actividades que las personas realizaran en la empresa, para orientar ay
acompanfar su desempefio. Incluyen el disefio organizacional y de puestos, el
analisis y la descripcion de los mismos, la colocacion de las personas y la

evaluacion del desempefio.

Procesos para recompensar a las personas: son los procesos para incentivar
a las personas y para satisfacer sus necesidades individuales mas elevadas.

Incluyen recompensas, remuneracion y prestaciones y servicios sociales.

Procesos para desarrollar a las personas: son los procesos para capacitar e
incrementar el desarrollo profesional y personal. Implica la informacién y el
desarrollo, la administracion del conocimiento y de las competencias, el
aprendizaje, los programas de cambios y el desarrollo de carreras, y los

programas de comunicacion y conformidad.

Procesos para retener a las personas: son los procesos para crear las
condiciones ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las actividades de
las personas. Incluyen la administracion de la cultura organizacional, el clima,
la disciplina, la higiene, la seguridad y la calidad de vida y las relaciones

sindicales.

Proceso para auditar a las personas: son los procesos para dar seguimiento
y controlar las actividades de las personas y para verificar los resultados.

Incluyen bancos de datos y sistemas de informacion administrativa” (4:16)



Estos procesos tienen estrecha relacion entre si, porque unos penetran en otros
y tienen influencia reciproca. Cada proceso tiende a favorecer o a perjudicar a
los demas cundo es bien o mal utilizado. Un procedimiento rudimentario para
integrar personas puede exigir un intenso proceso para desarrollarlas, a efecto
de compensar sus fallas. Si el proceso para recompensar a las personas, tiene
fallas, entonces requerira un intenso esfuerzo para retenerlas. El equilibrio en la
conduccion de todos estos procesos es fundamental. Deben funcionar como un

sistema abierto e interactivo.
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recursos humanos

1.2 Procesos pararetener alas personas

“Los desafios estratégicos de las organizaciones deben ocupar un lugar
importante y fundamental en la administracion de personal. Hoy, una condicién
basica para que los gerentes de linea puedan tener éxito en sus actividades es
gue las personas, su desempefio y sus competencias coincidan con las

estrategias del negocio y las metas de la organizacion. En ese contexto, las



relaciones entre la organizacion y las personas que trabajan en ella adquieren

una importancia vital.

No obstante las personas requieren de muchas habilidades para trabajar en una
organizacion; es decir, deben desempefiar su trabajo, relacionarse con sus
colegas y superiores, atender al cliente, enfocarse en las metas y los resultados
por alcanzar y, sobre todo, deben sujetarse a las reglas de la organizacion y
absorber su cultura. Todo ello requiere de una considerable dosis de adaptacion
y de integracién al contexto de la organizacion, a su estructura, a su cultura, a las
personalidades presentes en ella y el tipo de trabajo. Cada organizacion es Unica

y cada una tiene su propio estilo de administracion” (4:444)

Grafica# 2
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1.3 Programa de relaciones entre los empleados

a. Definicion

Un programa de relaciones entre los empleados es una herramienta que
proporciona lineamientos y politicas basadas en los factores de las relaciones
entre personas, para mejorar las condiciones en las que se desenvuelven e

interactdan entre ellos.

“Son actividades de la administracion de recursos humanos relacionadas con el

movimiento de los empleados dentro de la organizacion” (14:450)

Las relaciones entre los empleados es un “subsistema para la retencion de los
recursos humanos, que exige que haya relaciones constantes entre la

organizacion, los colaboradores y las entidades representativas,” (5:357)

“Las relaciones entre los empleados se bifurcan, por un lado en relaciones
internas, con los propios colaboradores en el dia a dia de la organizacion, y por
la otra en relaciones externas, con los representantes de los colaboradores”
(5:357)

Para efectos de la investigacion de relaciones entre los empleados en el
Departamento Administrativo, del Hospital General de Accidentes del IGSS,

el enfoque que se estudiara sera el interno.

Idalberto Chiavenato hace énfasis en que “las actividades de relaciones entre los
empleados pretenden crear una atmosfera de confianza, respeto vy
consideracion, y buscar mayor eficacia organizacional a través de la remocion de
barreras que impiden la plena participacion de los empleados y el cumplimiento
de sus politicas organizacionales. Estas barreras son consecuencia de factores

organizacionales o personales. Cualquiera que sea su origen, las actividades de



relaciones con los empleados buscan establecer comunicacion directa de dos

vias, para proporcionar asistencia mutua y lograr el involucramiento”. (4:447)

“Las relaciones con los empleados deben formar parte integral de la filosofia de
la organizacion: la empresa debe tratar a los empleados con respeto y ofrecerles

medios para atender a sus necesidades personales y familiares”. (4:447)

Idalberto Chiavenato es el Unico autor que le da un enfoque interno a las
relaciones con los empleados, nhombrandola “relaciones entre los empleados”,
la cual se basa en mantener relaciones agradables entre las personas y entre la
empresa Yy los colaboradores, sin relacionarse directamente con los

representantes de los trabajadores, es decir los sindicatos.

b. Caracteristicas de las buenas relaciones entre los empleados
Las principales caracteristicas, estan basadas en la teoria “Y”, planteada por

Douglas McGregor, e indican lo siguiente:

0 “La aplicacion de esfuerzo fisico o intelectual en el trabajo, para los
colaboradores es tan natural como jugar o descansar.

0 Las personas gustan de ejercer autodireccion y autocontrol para alcanzar los
objetivos con los que estdn comprometidas.

0 Las personas normales aprenden, en condiciones adecuadas no solo a

aceptar sino a buscar responsabilidades” (4:361).

Y de las anteriores se derivan las siguientes, siendo mas especificas:
o Comunicacion honesta y clara.

Mantener acuerdos.

Sinergia y empatia entre colaboradores.

Practicas de solidarismo entre los comparieros de trabajo.

o O O O

Sentimiento de orgullo por el trabajo y la empresa.
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o Control sobre sus tareas, se minimiza la supervision.

o0 Plena satisfaccion por las tareas elaboradas con éxitos.

c. Elementos de las relaciones entre los empleados
Milkovich y Boudreau dicen que “las principales decisiones de los gerentes de
linea cuando disefian un programa de relaciones entre los empleados deben

incluir:

Comunicacion
Cooperacién
Asistencia
Disciplina” (4: 447)

o O O o

e Comunicacion

“Es la transferencia de informacion de una persona a otra. Es un medio de
contacto con los demas por medio de la transmisién de ideas, datos, reflexiones,
opiniones y valores. Su proposito es que el receptor comprenda el mensaje de

acuerdo con lo previsto”. (6:53)

Idalberto Chiavenato se refiere a la comunicaciéon como uno de los elementos
fundamentales, dentro de un programa de relaciones entre los empleados,
debido a que “la organizacién debe comunicar su filosofia a los empleados y

pedirles sugerencias y opiniones sobre temas laborales” (4:447)

“En su mas amplio sentido, el proposito de la comunicacion en una empresa es
tener informacion disponible para actuar o facilitar procesos de cambio, influir la

accion hacia el bienestar de la empresa. La comunicacion es esencial para:



0O O O O O

el funcionamiento interno de la empresa, porque integra las funciones
gerenciales;

establecer y diseminar las metas de una empresa;

desarrollar planes para su logro;

organizar los recursos humanos y otros de la manera mas eficiente y efectiva;
seleccionar, desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion;

liderar, dirigir, motivar y crear un clima en el que las personas quieran
contribuir; y

controlar el desempeiio” (12:486)

Segun Koontz y Weihrich, los elementos que deben darse para que se considere

el acto de la comunicacion son:

“Emisor: la accién empieza con el emisor, que tiene un pensamiento 0 una
idea, que luego se codifica de manera que pueda ser comprendido por el
emisor y el receptor. Si bien es usual pensar en la codificacion de un mensaje
en un lenguaje hablado, hay muchas formas mas para codificar, como
traducir el pensamiento a un leguaje de computo.

Canal: la informacion es luego transmitida por un canal que enlaza al emisor
con el receptor.

Mensaje: puede ser oral o escrito, y su transmisibn a través de un
memorando, una computadora, el teléfono, un telegrama, correo electrénico
(e-mail) (virtuales), television u otros medios digitales.

Receptor: debe estar dispuesto a la recepcion del mensaje para poderlo
decodificar en pensamientos. El paso siguiente es la decodificacién, en la que
el receptor convierte el mensaje en pensamientos.

Mensaje: Es lo que se quiere transmitir

Ruido: es cualquier cosa tratese del emisor, la transmision o el receptor, que

entorpece la comunicaciéon



(0]

Realimentacién: para verificar la efectividad de la comunicacion, la persona
debe tener realimentacion. Nunca podemos estar seguro si un mensaje ha
sido codificado, transmitido, decodificado y entendido o no, hasta que es

confirmado mediante realimentacion. ” (12:487)

“En una organizacion efectiva, la comunicacion fluye en varias direcciones: hacia

abajo, hacia arriba y cruzada. Por tradicion, la comunicacion descendente era

resaltada, pero hay amplia evidencia de que los problemas se presentaran si la

comunicacién solo fluye hacia abajo. La comunicacién también fluye horizontal y
diagonalmente” (12:491)

(0]

“La comunicacion ascendente: viaja de los subordinados a los superiores y

sube por la jerarquia organizacional” (12:492)

“La comunicacion descendente: fluye de personas en los mas latos niveles

a los inferiores en la jerarquia organizacional.” (12:492)

“La comunicacién cruzada: la comunicacién cruzada combina el flujo
horizontal del informacion, entre personas al mismo nivel organizacion o a
uno similar, y el flujo diagonal, entre personas de diferentes niveles que no

tiene relaciones de reporte directas entre ellas” (12:495)

Este tipo de comunicacién es utilizado para acelerar el flujo de la informacion,
mejorar la comprensién y coordinar esfuerzos para el logro de los objetivos

organizacionales.

“Comunicacion escrita, oral y no verbal: los medios de comunicacion
escita y oral tiene caracteristicas favorables y desfavorables en
consecuencia, a menudo se utilizan juntos para que las cualidades favorables

de cada uno puedan complementar las limitaciones del otro. Ademas, se
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pueden emplear ayudas visuales para complementar las comunicaciones oral
y escrita”. (12:494)

Barreras e interrupciones en la comunicacion

v

Falta de planeacion; “con demasiada frecuencia las personas empiezan
a hablar o a escribir, sin primero pensar, planear y establecer el propésito
del mensaje” (12:497)

Suposiciones no aclaradas; a menudo las suposiciones son ignoradas,
pero si no se aclaran “pueden resultar en confusién y pérdida de buena
voluntad” (12:497)

Distorsion semantica; se refiere a la creacion de confusion derivado de
la ambigledad de la escritura, redaccion y/u ortografia.

Mensajes mal expresados; “el mensaje puede estar marcado por
palabras mal escogidas, omisiones, falta de coherencia, mala
organizacional, estructura extrafia de la frase, esta falta de claridad y
precision, que puede ser costosa, se evita al tener mayor cuidado al

codificar el mensaje” (12:498)

Una de las herramientas mas utilizadas en comunicacion, dentro de las
organizaciones son los programas de sugerencias, para otorgar eficiencia la

comunicacién ascendente y descendente.

“Los programas de sugerencias constituyen un meétodo formal para la generacion
de ideas, evaluacién y aplicacion de las sugerencias, e ideas aportadas por los
empleados. Si falta cualquiera de estos tres elementos, el elemento generador, el
elemento evaluativo o el elemento de préactica no podra tener éxito” (16:297)

“El éxito de los programas de sugerencias se hace muy probable si los

supervisores mantienen una actitud abierta y receptiva, si la gerencia general
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mantiene una actitud de apoyo para el programa y si las evaluaciones se

efectian de modo rapido y eficiente” (16:298)

“Los programas de sugerencias son planes formales para estimular a los
empleados en lo individual a recomendar mejoras de trabajo. En la mayoria de
las empresas, el empleado cuya sugerencia resulta en ahorros en los costos
puede recibir un premio monetario en proporcion a los ahorros obtenidos el

primer afo”. (6:258)

Idalberto Chiavenato enfatiza en la comunicacibn como un medio para la
elaboracion de un programa de sugerencias, “el programa de sugerencias esta
disefiado para solicitar, evaluar e implementar sugerencias ofrecidas por los
empleados y recompensar aquellos que suministren ideas que tengan aplicacion

y generen resultados para la organizacion”. (4:448)

Keith Davis y John Newstrom indican que la comunicacioén es importante debido
a que “las organizaciones no pueden existir sin comunicacion. Si no hay
comunicacién es imposible que los empleados sepan que hacen sus
comparieros, que la direccion reciba informacién y que supervisores y lideres de

equipos giren instrucciones”. (6:53)

e Cooperacién
“La organizacion debe compartir la toma de decisiones y el control de las

actividades con los empleados, para obtener su cooperacion”. (6:364)
La cooperacion es un factor que se pone a prueba mediante diferentes

herramientas entre las cuales cuenta; la conformacion de equipos de trabajoy la

conformacion y uso de circulos de calidad.
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El premio de reconocimiento puede ser una iniciativa del gerente o equipo que
comunica la contribucion del empleado. El precio de reconocimiento puede incluir
la celebracion del éxito del empleado o el equipo, para estimular a los demas a
trabajar en favor de los objetivos de la organizacion. Ademas, los
reconocimientos “proporcionan retroalimentacion sumamente positiva a los
colaboradores”. (4:449)

Una forma efectiva de fomentar la cooperacion entre los compafieros de trabajo

es mediante la conformacion de equipos de trabajo.

a. “Liderazgo: Arte o proceso de influir en las personas para que participen
dispuestos y con entusiasmo hacia el logro de las metas del grupo.
Apropiadamente las personas deben ser alentadas a desarrollar, no solo con
disposicion a trabajar, sino a hacerlo con celo y confianza. El celo es energia,
entusiasmo e intensidad en la ejecucién del trabajo, la confianza refleja
experiencia y capacidad técnica. Los lideres actlan para ayudar a un grupo a
alcanzar los objetivos a partir de la aplicacion maxima de sus capacidades”
(12:440)

“Los componentes del liderazgo: poder; una comprension fundamental de las
personas; la habilidad de inspirar a los seguidores a aplicar todas sus
capacidades; el estilo del lider y el desarrollo de un clima organizacional que
conduzca” (12:441)

“El principio fundamental del liderazgo es: ya que las personas tienden a
seguir a aquellos que les ofrecen un medio para satisfacer sus metas
personales, cuanto mas comprendan los gerentes qué motiva a sus

subordinados y cOmo operan estos motivadores y cuanto mas reflejen esta
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comprension al realizar sus acciones gerenciales, mas probable es que sean
lideres efectivos” (12:443)

E liderazgo es importante para la creacidon, consolidacién y éxito de los
equipos, dado que un programa de relaciones entre los empleados,
contempla el fomento a la cooperaciéon, por diversas maneras como lo son;
circulos de calidad y conformacion de equipos de trabajo, ninguno de los
anteriores puede llegar a tener el enfoque deseado sin un liderazgo que le
proporcione el rumbo, y facilite el logro de sus objetivos comunes.

Equipos: un pequefio numero de personas con habilidades
complementarias y comprometidas con un proposito comun. Serie de metas
de desempefio y enfoque de los que son mutuamente responsables”.

(12:477)

Formacion de equipos: “no hay reglas definidas para formar equipos
efectivos. Sin embargo, se encontré que los siguientes enfoques pueden ser
Gtiles. Los miembros del equipo deben estar convencidos de que el propdsito
del equipo merece la pena, es significativo y urgente. Los miembros del
equipo se deben seleccionar de acuerdo con las habilidades necesarias para
lograr el propésito. Los equipos deben tener la mezcla de habilidades
correcta, como habilidades funcionales o técnicas, habilidades para resolver
problemas y tomar decisiones y, por supuesto, habilidades de relaciones
humanas. El equipo necesita ser guiado por reglas para el comportamiento
del grupo, como asistencia regular, confidencialidad, discusiones con base en
hecho y la contribucién de todos. Las metas y las tareas requeridas se deben
asignar al inicio de la formacion del equipo. Los miembros deben alentarse
entre ellos a través del reconocimiento, realimentacibn positiva y

recompensas”. (12:477)
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Trabajo en equipo: “Es un grupo de personas que trabajan en conjunto,
poseen habilidades que se complementan y que son necesarias para llevar a
cabo diversas tareas, la responsabilidad se asume, tanto de forma individual
como mutua, funciona sobre una base objetiva: demandas que se reciben y
servicios que se ofrecen asi como, otra subjetiva: la interdependencia y
confianza entre sus miembros. Su éxito depende del contenido del trabajo, la
dindmica del equipo, las relaciones interpersonales y del comportamiento

individual de sus miembros” (9:136)

Ventajas del trabajo en equipo

“Mayor motivacion: los miembros de un equipo de trabajo tienen la
oportunidad de aplicar sus conocimientos, competencias y ser reconocidos
por ello, desarrollando un sentimiento de autosuficiencia y pertenencia al

equipo.

Mayor compromiso: participar en el andlisis y toma de decisiones

compromete con las metas del equipo y los objetivos organizacionales

Mas ideas: el efecto de las fuerzas cooperadoras que se produce cuando las
personas trabajan juntas tiene como resultado la produccion de un mayor

namero de ideas que cuando una persona trabaja en solitario.

Mayor creatividad: la creatividad es estimulada con la combinacion de los
esfuerzos individuales, lo que ayuda a generar nuevas formas de

pensamiento y reflexion sobre los problemas, procesos y sistemas.

Mayor comunicacion: compartir ideas y puntos de vista con otros en un
entorno que estimula la comunicacion abierta, contribuye a generar cohesion
y afinidad entre los miembros de una organizacién, asi como mejorar el

funcionamiento de la misma.

14



Resultados mas acertados: cuando las personas trabajan en equipo la
soluciones que se propone son mejor razonadas lo que permite una mayor
eficacia” (9:147)

Beneficios del trabajo en equipo

o “Para la empresas: incrementa la productividad y mejora la calidad de
vida.

o Para los grupos: reduce los conflictos, aumenta el compromiso con
respecto a las metas, y fomenta la apertura al cambio.

o Para el trabajador: mejora su autoestima, aumenta la colaboracion con

la direccion e incrementa la satisfaccion laboral”. (10:137)

El trabajo en equipo garantiza cooperacion entre los empleados, debido a
gue los empleados deben ser vistos como una fuente de ideas creativas por
las cuales merecen una recompensa, de esa manera las personas que
trabajen en equipo, podran aportar mas valor a su trabajo y a la empresa, por
ello, la cooperaciéon es parte de un programa de relaciones entre los

empleados.

“Circulos de calidad: el concepto de circulos de calidad es una forma de
resolucion de problemas y establecimiento de metas en grupo, centrado

primordialmente en mantener y mejorar la calidad del producto” (7:245)

“Los circulos de calidad consisten en grupos de siete a diez empleados de
una unidad (o unidades transversas) quienes voluntariamente se encuentran
reunidos en forma regular para analizar y hacer proposiciones acerca de la
calidad del producto y otros problemas. Las recomendaciones se remiten

para una coordinacion o comité directivo; las juntas por lo general son una
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vez a la semana con duracion de una hora dentro del horario de la compafia.
Algunas veces estas juntas son presididas por un supervisor, y otra veces las
preside un empleado electo por el grupo los lideres son estimulados para

crear un alto grado de participacion dentro del grupo”. (7:245)

e Asistencia
“La organizacion debe responder a las necesidades especiales de cada
empleado, brindandole sostén y apoyo. Las personas deben sentir que la

organizacion apoya y sostiene sus necesidades y expectativas”. (4:447)

“Con frecuencia, los gerentes de linea enfrentan problemas de comportamiento
de sus subordinados y responden de manera diversa. Una es dejar que el propio
subordinado resuelva sus problemas por si mismo; otra es ayudar al subordinado
a través de programas internos o poniendo al subordinado en contacto con la

asistencia profesional promovida por la organizacion” (4:449)

Idalberto Chiavenato cita “en general, los programas de asistencia a los
empleados —PAE- estdn estructurados para tratar empleados que enfrentan
problemas. Los PAE son programas apoyados por las organizaciones que
ayudan a los empleados a enfrentar sus problemas personales, que interfieren el

desempeiio del trabajo”. (4:366)

Al indicar un programa de asistencia al empleado, Idalberto Chiavenato lo divide

en cuatro etapas:
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Resolucidn final del problema o desvinculacion del empleado” (4:450)

Wayne Mondy y Robert M. Noe, indican que “un programa de asistencia a los

empleados es un enfoque integral que han adoptado muchas organizaciones

para manejar el desgaste, la adiccion al alcohol y drogas y otras perturbaciones

emocionales” (14:385)
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Los PAE, pueden manejarse tanto dentro de la empresa o subcontratando a otra
gue brinde el servicio de manera especializada, de igual forma se enfocan en la

salud mental, como la consejeria en el abuso de sustancias.

“Muchos de estos programas se han ampliado para incluir asesoria financiera y
legal, referencias para cuidados diurnos y cuidados para ancianos asi como una
serie de diversos servicios, como apoyo en dificultades maritales o familiares,

problemas de desemperio laboral, estrés y dolor emocional.” (14:385)

Un tema que sirve apoyo a la asistencia o ayuda a los empleados es la

motivacion.

c. Motivacion: “Es un término general que aplica a todo tipo de impulsos,
deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los gerentes
motivan a sus subordinados es decir que hacen cosas que esperan satisfaran
esos impulsos y deseos e induciran a los subordinados a actuar de la manera
deseada”. (12:415)

Para Chiavenato es trascendental que los empleados de cualquier
organizacion estén motivados, y dado que el programa de relaciones entre
los empleados es un subsistema de retencién de los mismos, funciona como

un agente motivador.

Las teorias Xy Y de Douglas McGregor
“Un punto de vista acerca de la naturaleza de las personas fue expresado por

Douglas McGregor en su teoria X y teoria Y:

“Administrar, sugiere McGregor, debe empezar con la pregunta basica de
como se ven los gerentes a si mismos en relacion con otros. Este punto de

vista requiere algun pensamiento sobre la percepcion de la naturaleza
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humana. Las teorias X y Y son dos series de suposiciones acerca de la
naturaleza de las personas. McGregor escogio estos términos porque queria

terminologia neutral sin connotacion de ser “buenas” o “malas”. (12:416)

“Suposiciones de la teoria X: las suposiciones “tradicionales” acerca de la
naturaleza de las personas, segun McGregor, estan incluidas en la teoria X

como sigue:

0 Los seres humanos promedio sienten un inherente desagrado por el
trabajo y lo evitaran si pueden.

o Debido a esta caracteristica humana de desagrado por el trabajo, la
mayoria de las personas seran obligadas, controladas, dirigidas y
amenazadas con castigos para hacerlas realizar un esfuerzo adecuado
hacia el logro de los objetivos organizacionales.

0 Los seres humanos promedio prefieren ser dirigidos, desean evitar la
responsabilidad, tienen relativamente poca ambicion y quieren
seguridad ante todo”(12:416)

“Suposiciones de la teoria Y: McGregor ve las suposiciones bajo la teoria Y

como sigue:

o El gasto del esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como
jugar o descansar.

o El control externo y la amenaza de un castigo no son los Unicos
medios para producir esfuerzo hacia los objetivos organizacionales.
Las personas ejerceran autodireccion y autocontrol en el servicio de
los objetivos con los que estan comprometidos.

o El grado de compromiso con los objetivos esta en proporcion con el

tamano de las recompensas asociadas con su logro.
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0 Los seres humanos promedio aprenden, en las condiciones
apropiadas, no solo a aceptar la responsabilidad, sino a buscarla.

o0 La capacidad de ejercer un grado relativamente alto de imaginacion,
ingenuidad y creatividad en la solucion de problemas organizacionales
esta distribuido ampliamente, no estrechamente, en la poblacion.

o0 Bajo las condiciones de la vida industrial moderna, las potencialidades
intelectuales del ser humano promedio solo son utilizadas de manera
parcial.(12:416)

“Las suposiciones de la teoria X y Y son solo eso: suposiciones. No son
prescripciones 0 sugerencias para estrategias gerenciales. Mas bien, esas

suposiciones deben ser probadas contra la realidad” (12:417)

“El gerente efectivo reconoce la dignidad y capacidades, asi como las
limitaciones de las personas y ajusta el comportamiento como lo exige la
situacion” (12:417)

“La variedad de tareas y situacion requiere diferentes enfoques a la
administracion. En ocasiones, autoridad y estructura pueden ser efectivas para

ciertas tareas”. (12:417)

“Una de las teorias de motivacién mas referidas es la teoria de la jerarquia de las
necesidades propuestas por el psicologo Abraham Maslow. Maslow veia las
necesidades humanas en la forma de una jerarquia, ascendiendo desde las mas
bajas a las mas altas; y concluyd que cuando una serie de necesidades es
satisfecha, cesa de ser un motivador. (12:417)

Teoria de motivacion de Abraham Maslow
Las necesidades humanas basicas colocadas por Maslow en orden de

importancia ascendente son las siguientes:
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“Necesidades fisiol6gicas: necesidades béasicas para sostener la vida humana
misma, como alimento, agua, calor, abrigo y suefio. Segun Maslow, cuando
estas necesidades queden satisfechas al grado necesario para mantener la vida,
otras necesidades motivaran a las personas.

Necesidades de seguridad: las personas quieren estar libres de peligros fisicos y

del temor de perder el trabajo, propiedades, alimentos o abrigo.

Necesidades de afiliacién: ya que las personas son entes sociales, necesitan

pertenecer, ser aceptadas por otros.

Necesidades de estima: Segun Maslow una vez que las personas empiezan a
satisfacer su necesidad de pertenecer, tienden a querer ser tenidas en alta
estima, tanto por si mismas, como por otros. Este tipo de necesidad produce
satisfacciones como poder, prestigio, estatus y confianza en si mismo.

Necesidades de autorrealizacion: Maslow considera ésta como la necesidad mas
alta en su jerarquia. Es el deseo de convertirse en lo que uno es capaz de
convertirse maximizar nuestro potencial y logara algo” (12:417)

La teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow es una de las mas
aceptadas y utilizadas, y sustenta la creacién de un Programa de Asistencia al
Empleado, basandose en; que las personas necesitan satisfacer sus
necesidades con cierto orden, para poder ser empleados efectivos en la

organizacion.
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Grafica#. 4
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Fuente: http://www.universidadperu.com/maslow-y-su-teoria-de-las-necesidades-humanas-blog.php

e Teoria de los factores de Herzberg
“Frederick Herzberg propuso la Teoria de Motivacion e Higiene, también
conocida como la “Teoria de los factores”. Segun esta teoria, las personas estan

influenciadas por dos factores:

o La satisfaccion que es principalmente el resultado de los factores de
motivacion. Estos factores ayudan a aumentar la satisfaccion del individuo
pero tienen poco efecto sobre la insatisfaccion.

o La insatisfaccion es principalmente el resultado de los factores de higiene.
Si estos factores faltan o son inadecuados, causan insatisfaccién, pero su

presencia tiene muy poco efecto en la satisfaccion a largo plazo.

Factores de higiene (externos)

o Sueldo y beneficios

o Politica de la empresa y su organizacién

o Relaciones con los compafieros de trabajo

o Ambiente fisico
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o Supervision

o Status

o Seguridad laboral
o Crecimiento

o Madurez

o Consolidacion

Factores de motivacion (internos)
o Logros

o Reconocimiento

o Independencia laboral

o Responsabilidad

o Promocion” (19:s.p)

Calidad de vida
“La Calidad de Vida en el trabajo es una filosofia de gestion que mejora la
dignidad del empleado, realiza cambios culturales y brindad oportunidades de

desarrollo y progreso personal

La Calidad de Vida en el Trabajo es una filosofia, un set de creencias que
engloban todos los esfuerzos por incrementar la productividad y mejorar la
moral(motivacion) de las personas, enfatizando la participacién de la gente, la
preservacion de su dignidad, y por eliminar los aspectos disfuncionales de la

jerarquia organizacional.
La Calidad de Vida en el Trabajo puede tener varios significados, pero en los

ultimos afios se ha consolidados como una filosofia de trabajo en las

organizaciones participativas” (18:s.p.)
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e Disciplinay conflicto
La organizacion debe tener normas claras para imponer la disciplina y manejar el

conflicto.

“Modernamente el término disciplina se refiere a como se comportan las
personas frente a las reglas y procedimiento de comportamiento aceptable para
la organizacion. Esto se denomina autodisciplina o autocontrol. Es el control
ejercido por las mismas personas involucradas, sin necesidad de monitoreo
externo. Las personas ajustan sus comportamientos a las reglas
organizacionales, mientras la organizacibn monitorea las metas y el alcance de
los objetivos”. (5:368)

“Factores relacionados con la disciplina:

o La gravedad de los problemas: se refiere a la seriedad o severidad del
problema, como la falta de honradez, la agresion fisica o verbal, etc.

0 La duracién del problema: se refiere al tiempo que dura la ofensa o la
violacion.

o La frecuenciay la indole del problema: que pueden hacer una pauta nueva o
la continuacion de alguna infraccién a la disciplina. Una infraccion frecuente y
continua requiere de una accion disciplinaria mas severa que una aislada y
discontinuada.

o Los factores condicionantes: son las condiciones 0 circunstancias
relacionadas con el problema. La muerte de un pariente cercano puede ser
un elemento para una mayor tolerancia. El plan decidido de agredir a alguien
es un elemento de mayor gravedad.

o El grado de socializacion: se refiere a la medida en que el infractor conoce las
reglas y los procedimientos de la organizacion y la formalizacion de las reglas
y los procedimientos escritos y divulgados. Cuando las reglas son vagas e

informales y no se conocen mucho, entonces la situacion es diferente.

24



o La historia de las practicas disciplinarias de la organizacion: son las
infracciones similares que la organizacion ha sancionado en el pasado y el
trato equitativo que se les dara.

o EIl apoyo administrativo: se refiere a que los administradores deben apoyar
totalmente la accion disciplinaria y aplicarla cuando administran a sus
subordinados”.(4:452)

“Procedimientos de disciplina:
o0 Comunicacion de las reglas y criterios de desempefio
o Documentacién de los hechos

0 Respuesta coherente a la violacion de las reglas” (4:453)

“El procedimiento de disciplina progresiva mas comun es el de cuatro etapas:
0 Amonestacion verbal

0 Amonestacion escrita

0 Suspension

0 Despido” (4:455)

La aplicacion de disciplina debe basarse en los siguientes documentos:

v' Decreto No. 1441, Codigo de Trabajo: este documento representa la
maxima autoridad en cuanto a aspectos laborales y aplicacién de disciplina,
de la cual, el Acuerdo 1090, Reglamento General para la Administracion del
Recurso Humano al Servicio del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social,

se ha guiado para su elaboracioén y disposiciones disciplinarias.

v' Decreto No. 295, Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social: el Decreto No. 295, se refiere a la Ley que rige de manera general la
conformacién organica, las relaciones, los servicios y la manera en que se

prestan, beneficios que ofrece, recursos y sistema financiero asi como la
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politica inversionista del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, sin
embargo no estipula la aplicaciéon de disciplina para los colaboradores del

mismo.

v Acuerdo 1090, Reglamento General Para la Administracion del Recurso
Humano al Servicio del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social:
Este documento fue publicado el 16 de agosto de 2002, vy tiene como
objetivos principales: fortalecer la administracion técnica, efectiva, agil,
oportuna y dindmica del Recurso Humano al servicio de la Institucion,
Impulsar el desarrollo del Recurso Humano, y desconcentrar la gestion de
Recursos Humanos del Instituto. Contiene los aspectos relevantes como lo
relacionado a las jornadas de trabajo, los turnos de trabajo, horarios, tiempo
extraordinario, dotacion, promociones Yy traslados, evaluacion del desempeiio,
capacitacion y desarrollo, y concesion de licencias al personal, asi como los
derechos que los colaboradores tienen, los dias de asueto, vacaciones y
permisos, indemnizacién, bono de antigiiedad, y la manera en que se ha de

aplicar la disciplina, las sanciones disciplinarias y régimen de despido.

Las disposiciones disciplinarias establecidas en este Reglamento van en total
conformidad con el Cédigo de Trabajo.

v’ Cbdigo de ética: “es una declaracion de politicas, principios o reglas que
guian el comportamiento ético no sélo de las empresas, sino que también
deben guiar el comportamiento de personas de todas las organizaciones y en
la vida diaria”, (7:50) como parte de lo que representa la Responsabilidad
Social Empresarial, un codigo de ética es uno de los instrumentos que rigen
el actuar de los colaboradores dentro de la empresa, principalmente, porque
son ellos quienes deben revisarlo periddicamente y adecuarlo a las

circunstancias que ellos viven.
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Wayne Mondy y Robert M. Noe, dicen que la disciplina es “el estado de
autocontrol y de conducta ordenada de los empleados e indica el grado real de

trabajo en equipo en una organizacion” (14:451)

La accion disciplinaria es “la imposiciéon de una sancion a un empleado que no

cumple con las normas establecidas”. (14:451)

“El proceso de accion disciplinaria trata principalmente con la violacion de las
reglas. Las reglas son guias especificas de comportamiento en el empleo. Lo
gue se debe y no se debe hacer, junto con el desempefio de tareas, puede

resultar algo muy inflexible”. (14:452)

“La accion disciplinaria progresista es un enfoque hacia la accion disciplinaria
disefiada para garantizar que se imponga la sanciéon minima adecuada para la
infraccion” (14:453)

Para muchos autores la accion disciplinaria debe estar orientada a modificar el
comportamiento que afecta de manera negativa el alcance de los objetivos
organizacionales, sin embargo, los empleados lo entienden como un castigo al

infractor.

Keith Davis y John Newstrom, citan que “el area de la disciplina puede tener
fuerte impacto en los individuos en el contexto de las organizaciones. La
disciplina es la acciébn de la direccion para hacer cumplir las normas
organizacionales. Existen dos tipos de disciplina: la preventiva y la correctiva”.
(6:316)

“La disciplina preventiva es la accion emprendida para alentar a los empleados a

seguir las normas y reglas para evitar la ocurrencia de infracciones. La mejor
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manera de ejercer la prevencion es dar a conocer y hacer comprender con toda

anterioridad las normas de la compafia”. (6:316)

“La disciplina correctiva es la accion posterior a la infraccién de una regla; busca
desalentar nuevas infracciones a fin de que los actos futuros se desarrollen en

cumplimiento de las normas”. (6:316)

“Los objetivos de la accién disciplinaria son positivos, educativos y correctivos;
en esta forma:

o0 Para reformar al infractor

o Para disuadir a otros de acciones similares

o Para mantener normas grupales consistentes y eficaces
Muchos empleadores aplican una politica de disciplina progresista, lo que

significa la existencia de sanciones mas severas a infracciones repetidas”.
(6:316)
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CAPITULO lI
SITUACION ACTUAL DE LAS RELACIONES ENTRE LOS EMPLEADOS EN
EL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL HOSPITAL GENERAL DE
ACCIDENTES DEL IGSS

La presente investigacion se enfoca en estudiar aspectos basicos de las

relaciones laborales entre los colaboradores del Departamento Administrativo del

Hospital General de Accidentes del

IGSS, aspectos que comprenden lo

siguiente: comunicacion, cooperacion, asistencia al empleado y aplicacién de

disciplina.

2.1 Metodologia de investigacion

Visita preliminar: se realiz0 una visita preliminar a las oficinas del
Departamento Administrativo del Hospital General de Accidentes del

—IGSS- conocer a grandes rasgos la organizacion del departamento.
Observacion: se efectlo investigacion mediante observacién directa a la
manera en que los colaboradores se desenvuelven entre ellos, para
determinar los factores de las relaciones entre empleados, que se dan y
cuales se omiten.
Entrevista con Directivos: se entrevisto a las autoridades del Departamento
Administrativo del —HGA- para conocer su percepcion acerca de las
relaciones que predominan entre sus colaboradores.
Encuesta a colaboradores: se encuestaron a 66 colaboradores, poniendo a
prueba los cuatro factores condicionantes de un programa de relaciones entre
los empleados.
Reunién de validacion: posterior a la investigacion mediante observacion,
entrevista y encuestas, se resolvid efectuar una reunion con los lideres de
opinion entre los colaboradores para hacerles saber los resultados de la

investigacion y que ellos participaran proponiendo soluciones factibles.
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Para iniciar con la descripcion de los resultados obtenidos, se describe
brevemente la unidad objeto de estudio, y posterior la situacién en la que se

relacionan los empleados del Departamento Administrativo del HGA del IGSS.

2.2 Antecedentes de la unidad objeto de estudio
2.2.1 Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
El 30 de Octubre de 1946, el Congreso de la Republica de
Guatemala, emite el Decreto niumero 295, "Ley Organica

del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social”. Se crea

asi una institucion autonoma, de derecho publico de e =

, . . . g Ui i
personeria juridica con propia y plena capacidad para
adquirir derechos y contraer obligaciones, cuya finalidad | T —

es aplicar en beneficio del pueblo de Guatemala, un régimen nacional, unitario y
obligatorio de Seguridad Social, de conformidad con el sistema de proteccion

minima.

a) “Visién: ser la institucion de seguro social caracterizada por cubrir a la
poblacién que por mandato legal le corresponde, asi como por su solidez
financiera, la excelente calidad de sus prestaciones, la eficiencia y

transparencia de gestiéon” (17:s.p.)

b) “Misién: Proteger a nuestra poblacién asegurada contra la pérdida o
deterioro de la salud y del sustento econdmico, debido a las contingencias

establecidas en la ley.” (17:s.p.)

2.2.2 Hospital General de Accidentes del IGSS

“El Hospital General de Accidentes fue creado segun Acuerdo No. 3606 del
Gerente del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, con vigencia a partir del
22 de agosto de 1,996.
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La construccion del HGA del IGSS, llevo 15 afios para ver su culminacion, y 130
millones de quetzales, fue inaugurado el martes 20 de agosto de 1,996, en la 13

avenida y Calzada San Juan, zona 4 de Mixco.

En las actuales instalaciones del HGA, también se encuentra ubicada la Unidad
Hospitalaria 7-19, la cual brinda atencidon en consulta externa y cuenta con 42
clinicas con dos jornadas, en areas de medicina general, cirugia, pediatria,

gineco-obstétricia, gerontologia, entre otras” (17:s.p.)

a) Objetivo del HGA
“Brindar mejor atencién medico hospitalaria, asi como mayor facilidad de acceso
a las instalaciones, a los afiliados de las zonas 7 y 19, del municipio de Mixco y

areas aledafias a éste” (17:s.p.)

b) Estructura organizacional del Hospital General de Accidentes

El Hospital General de Accidentes del —IGSS- cuenta con una estructura
funcional vertical, dividida segun especializacion en el trabajo, cuenta con tres
areas importantes: Direccion Médica, Enfermeria y Administracion, cada una con

los puestos que dan apoyo a su gestion.

Direccion Médica es la encargada de coordinar las actividades técnicas de
apoyo; como labor clinica, banco de sangre y farmacia, tiene casi 50

colaboradores en distintos turnos.

Enfermeria coordina las actividades de apoyo, administra la atencién que
prestan las enfermeras en el Hospital General de Accidentes, y vela por el

adecuado a los pacientes.

Departamento Administrativo, se encarga de la coordinacién de los servicios

gue mantienen el buen funcionamiento en el —-HGA-, como la conduccién de
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ambulancias, coccion de alimentos, vigilancia, lavanderia, mensajeria e

informatica, tiene 160 empleados en diferentes turnos.

Gréafica#5
Organigrama General Actual
Hospital General de Accidentes Del IGSS

Enero 2010
Direccion
General
[ ]
DIFE:C(;IOH Enfermeria Administracion
Médica

Fuente: Departamento Administrativo del Hospital General de Accidentes del IGSS, afio 2010

Para efectos de la investigacion se analizara Unicamente el Departamento
Administrativo, en donde se pondran a prueba los elementos de un programa de

relaciones entre los empleados.

2.2.3 Departamento Administrativo

“El Departamento Administrativo, es una de las tres importantes areas que el
HGA tiene para su 6ptimo funcionamiento, este departamento cuenta con
servicios varios que apoyan las actividades de las otras areas fundamentales del

HGA, entre los servicios varios, se encuentran algunos de los mas importantes:

e Limpieza, a través de conserjeria.
e Conducciéon de ambulancias.
e Vigilancia y seguridad.

e Ingenieria y mantenimiento.
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b)

c)

Atencion a planta telefénica, mediante la informacion.

Lavanderia, la limpieza de la ropa de los pacientes internados.

Compras, adquiere insumos y materiales que son necesarios para todo el
HGA.

Nutricidén y dieta, encargada de la coccion de los alimentos.

Funciones béasicas del Departamento Administrativo del HGA

Administra la seguridad del personal, pacientes y visitantes, dentro de las
instalaciones del Hospital General de Accidentes.

Administra la ejecucion de servicios, dentro del Hospital General de
Accidentes, para su oOptimo funcionamiento, asi como la comodidad y
bienestar de sus pacientes.

Dirige la actividad de compras de suministros para el recomendable
funcionamiento del Hospital General de Accidentes.

Gestiona la informacion que fluye en el HGA, mediante planta telefénica,

mensajeriay el apoyo de informatica

Objetivos del Departamento Administrativo del HGA

Optimizar la ejecucion de los servicios a cargo del Departamento
Administrativo, procurando el bienestar de los pacientes del HGA, y afiliados
del IGSS.

Brindar efectivamente servicios con calidad humana a los pacientes del HGA,
y afiliados del IGSS.

Estructura organizacional

El departamento administrativo del HGA del IGSS, cuenta con una serie de

actividades que le permiten cumplir con sus funciones principales, estas

actividades comprenden los servicios basicos que garantizan el buen

funcionamiento de todo el Hospital General de Accidentes, servicios que afectan
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directamente a los pacientes, como lavanderia, roperia, coccion de alimentes,
planta telefonica, conduccion de ambulancias, vigilancia, mensajeria entre otros,
tiene 160 empleados distribuidos en distintos turnos, y el 90% de los puestos son

operativos, personas con escolaridad media.

Gréfica# 6
Organigrama Especifico Actual
Departamento Administrativo del HGA del IGSS.
Noviembre de 2009.

Direccion General
|
Administracion

Apoyo administrativo Servicios varios

— Conserjeria

Conduccidén de
ambulancias

— Vigilancia

—1 Planta telefdnica

— Informatica

— Lavanderia

—1 Nutricién y dieta

— Compras

— Mensajeria

Fuente: Investigacién de campo en el Departamento Administrativo del HGA del IGSS, afio 2010

34



d) Estructura de puestos de trabajo
Los puestos de trabajo que componen la estructura organica del departamento

administrativo del HGA, son los siguientes:

Gréfica# 7
Organigrama Nominal
Departamento Administrativo del HGA del IGSS.
Noviembre de 2009.

Direccion General E R
Puesto 1 1
Drirector General 1 1
Departamento Ad ministrativo E R
Puesto 5 5
Administrador 1 1
Sub-administrador 1 1
Asistente 1 1
Secretaria 2 2
Servidos E R
Puesto 155 155
Encargado de compras 1 1
Conserje 32 32
Piloto 9 9
Vigilante 15 15
Temnicos en informatica
Telefonista
Codnera 416 16
Mensajero 13 18
Lavandera 322 32
E: Existente
R: Requerido

Fuente: Investigacion de campo en el Departamento Administrativo del HGA del IGSS, afio 2010
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Existen 160 plazas en el Departamento Administrativo, de las cuales 5 plazas
son para apoyo administrativo, entre secretaria y asistente, los restantes 155

empleados trabajan en el area de servicios.

2.3 Anadlisis de las condiciones en que se relacionan los empleados
Cuadro #1
Departamento Administrativo del HGA del IGSS

Introduccion a los resultados cualitativos del diagnéstico

Institucion: Hospital General de Accidentes del IGSS

Departamento: Administrativo

Area: Servicios

Diagnostico “Relaciones entre los empleados”

Componente

evaluado

Aspectos que obstaculizan
las buenas relaciones entre

los empleados.

Razones de laimportancia de su

implementacion

Cooperacion

« E | liderazgo compartido
es bajo.

« Los superiores perciben
gue los colaboradores no
trabajan en equipo, pese a
que la responsabilidad de
cada miembro existe y es
alta.

« No todos comparten el
objetivo en comun.

« No todos los
colaboradores conocen el
resultado de un adecuado

trabajo en equipo

La cooperacion es un factor de
trascendencia en las nuevas
organizaciones, con el apoyo de un
adecuado liderazgo puede
conformarse equipos de trabajo,
que en conjunto pueden buscar
soluciones factibles a los
problemas presentados, y por

consecuencia brindar mayor

participaciéon a los colaboradores,

en el proceso de toma de
decisiones, y calidad de vida
laboral.

Comunicacion

e La calidad de la
comunicacion escrita es

eficiente.

La comunicacion es el medio por el
cual fluye la informacion oportuna

en las organizaciones, al tener una
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« La comunicacién verbal es
insuficiente.
elLa comunicacion
ascendente es Gnicamente
formal, pero es buena,
mientras que el flujo de
comunicacion

descendente es menor.

Existe gran cantidad de
comunicaciéon  horizontal

de tipo informal.

Algunas personas sienten
miedo y pena de preguntar
cuando una instruccion no
ha quedado bien clara,

esto es una interferencia.

El inmediato superior no
siempre puede Yy quiere
escuchar a sus
colaboradores, excluyendo

el dialogo permanente.

comunicacion deficiente, es decir

escasa, tardia, confusa, o]

inexistente, se presentan
problemas, malos entendidos que
derivan en conflictos
interpersonales, que pueden dadar
a la organizacion y a las personas
que laboran en ella. La
retroalimentacion es fundamental
para determinar si la comunicacion
ha sido efectiva, un programa de
ser un

sugerencias, puede

mecanismo de retroalimentacion
entre los colaboradores y el jefe

inmediato superior.

Asistencia al

empleado

e LOos colaboradores con

frecuencia se sienten
ansiosos en el trabajo, por
ello, no siempre estan
dispuestos a
interrelacionarse
personalmente con
armonia.

La falta de concentracion

es comun en los

colaboradores.

Cuando los empleados empiezan a

experimentar  situaciones  como

ansiedad en el trabajo,
desconcentracion en sus labores,
entre otros, no se encuentran

preparados para mantener las

armoniosas relaciones laborales con
sus compafieros, ésta situaciéon

puede provocar conflictos que

induciran al deterioro de la calidad

de vida laboral, todo esto puede
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Los colaboradores dicen
que no siempre sienten
animo de llegar temprano
al trabajo.

Las faltas cometidas, han
sido atribuidas al alto nivel
de desconcentracion que

tienen los colaboradores.

evitarse, si la institucién le otorga la
atencion y ayuda pertinente a los
colaboradores, para ayudarlos a

resolver sus conflictos personales.

Disciplina

El Acuerdo 1090, no es

conocido por todos los
colaboradores de la
unidad de estudio.

La disciplina progresiva no
es aplicada a cabalidad,
porque el Acuerdo 1090,
no es conocido por todos.
El apoyo de las
autoridades a aplicar la
disciplina, histéricamente
ha sido moderado, puede

mejorarse.

del
del
HGA del IGSS, se ven propensos a

Los colaboradores

Departamento  Administrativo

incurrir en faltas, para las cuales, El
Acuerdo 1090 especifica el tipo de
sanciones que debe aplicarsele,
sanciones que no siempre se

aplican porque el mencionado
Acuerdo no es conocido por todos,
debido a esto, los conflictos se
presentan con mayor énfasis, no se
le da un adecuado tratamiento, las
soluciones no son efectivas, y estos
Debe
informacion contenida en el Acuerdo

1090.

persisten. socializarse la
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2.3.1 Comunicacion

Gréfica# 8
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Tipos de comunicacion

0,60

0,50 H Totalmente de

0,40 acuerdo

i De acuerdo

0,30

0,20 B Moderadamente de
acuerdo

0,10 B Moderadamente en
desacuerdo

0,00

La informacién Recibo Al darme B En desacuerdo

escrita que recibo informacién oral informacién las
esclarayprecisa clarayprecisa personas hacen
gestos con la cara
y las manos

Fuente: Elaboracién propia con informacion de trabajo de campo, octubre de 2009

Comunicacién corporal: segun los datos de la investigacion, a este tipo de
comunicaciéon se le presta poca atencion, en la grafica 8 el 64% de los
encuestados indicaron que no es de uso frecuente, o ellos no estan conscientes
de usarla y tampoco prestan atencion a la forma en que es utilizado por sus

comparfieros.

La comunicacion corporal es la que menos atencién recibe, en este caso, no
parece ser una fuente de malos entendidos entre los colaboradores, sin embargo

no se le debe restar importancia.

Comunicacién verbal: en la grafica 8 un considerable 45% de los
colaboradores califica la comunicacion verbal, como clara y precisa, aceptable a
su criterio, sin embargo esto muestra que es poco eficiente, debido a que esa
opinién no es compartida por la mayoria, dejando una diferencia de opiniones

notable, es evidente que la forma de comunicacibn mas complicada para los
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colaboradores es la verbal, de ella se pueden derivar malos entendidos y

conflictos dificiles de solucionar.

La comunicacion verbal, en este caso, es la mas complicada, y en ocasiones
pueden generar conflictos personal, sin ser la intencién de los colaboradores,
derivado de malos entendidos, un programa de comunicacion puede ayudar y
fomentar buenas costumbres de comunicacién verbal entre las personas,
apoyado con otras herramientas que ayuden a mejorar la calidad de vida laboral

de los empleados.

Comunicacién escrita: segun la grafica 8 se determind que si existe
comunicacioén escrita dentro de la unidad de trabajo, los signos y simbolos
utilizados son los correctos, pero existe una brecha del 46% que puede ser
mejorada, debido a que el 54% de los encuestados indicaron como positiva la
informacion escrita recibida, los medios de informacion escrita comprenden:
cartas, circulares y memos, los colaboradores también indicaron que la expresion
es la adecuada, porque no se han sentido ofendidos de ninguna manera, por un
mal entendido derivado de la redaccion de estos documentos.
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Gréfica# 9
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Flujos de comunicacion

x
0,60 =
L
° 7 W Totalmente de
0,50 5
ih 9 acuerdo
:?-‘ X ) De acuerdo
0,40 SIS S
N\
N~
0,30 o~ B Moderadamente
de acuerdo
0,20 B Moderadamente
en desacuerdo
0,10 M En desacuerdo
0,00
Las sugerencias que hago a Entiendo perfectamente la Con los compaiieros (as) de
mi jefe sobre el trabajo, son  informacion que mi feje trabajo compartimos
tomadas en cuenta. proporciona, escrita 'y informacién mediante
verbal memos y circulares

Fuente: Elaboracion propia con informacion de trabajo de campo, octubre de 2009

Flujo ascendente: segun la gréfica 9 se determin6 que la comunicacion
ascendente que se presenta en la institucion es escrita y verbal, y es eficiente,
como lo dijeron, casi el 79% de los encuestados, los empleados indicaron que
tienen la libertad de platicar con su jefe inmediato superior, por cuestiones
laborales y personales, y las sugerencias hechas son tomadas en cuenta para el

mejoramiento de las practicas laborales.

La comunicacion ascendente es clave, en el proceso de comunicacion,
representa la retroalimentaciéon hacia los niveles mas altos, es bueno e
importante que los empleados sean escuchados y sus sugerencias sean

tomadas en cuenta.

Flujo descendente: la comunicacion descendente que observan los empleados
no es efectiva, porque, en la grafica 9 casi el 40% indicé que ésta no se entiende

la mayoria de las veces, esto sucede en la informacién proporcionada tanto
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escrita como transmitida de manera verbal, lo que si puede provocar malos
entendidos, tareas mal realizadas derivado de la comprensién equivoca de las
instrucciones, y por ende, desempefio precario al no cumplir con el trabajo

deseado.

Flujo horizontal: la comunicacién de tipo horizontal es fluida, y en su mayoria es
escrita, segun la grafica 9, un 67% de los colaboradores asi lo indicaron, esto
puede deberse a los procesos establecidos de comunicacion escrita y formal
existente, que se deben respetar, aunque también puede ser un indicador de las
distancias personales que tiene los colaboradores, es decir, muchos de ellos
prefieren comunicarse de manera formal y evitar socializar con sus comparieros

de trabajo.

Gréfica# 10
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Factores condicionantes

0,50 W Totalmente de
0,45 acuerdo
0,40
= De acuerdo
0,35
0,30
0,25 B Moderadament
e de acuerdo
0,20
0,15 B Moderadament
een
0,10 desacuerdo

0,05 M En desacuerdo

0,00
Nunca se han presentado Cuando no se entienden  El jefe siempre esta
problemas al enviar  las instrucciones, el jefe dispuesto a platicar con Totalmente en
informacion via e- busca la manera de los empleados desacuerdo
mail, fax, telf. comunicarlas

efectivamente.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de trabajo de campo, octubre de 2009
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Interferencias: segun la grafica 10, se determin6 que la mayoria de los
colaboradores, un 46% apoyado por un 21% indicaron; no haber tenido
problemas de tipo fisicos al comunicarse, es decir interferencias fisicas, sin
embargo se presenté una diferencia que dice lo contrario, esto afecta a una
minoria de aproximadamente 33%, sin embargo, también cabe mencionar las
interferencias de tipo psicoldgico que pueden presentarse, como evita preguntar,

cuando algo no ha quedado claro, por verglienza.

Eliminacién de interferencias: es clara la intencion de las autoridades de
eliminar o minimizar esas interferencias presentadas, segun la grafica 10 el
53% de los encuestados indicaron que; cuando la comunicacion no es efectiva
su jefe inmediato superior busca la manera de hacerles llegar el mensaje, esto
consolida la informacion, y provoca que mas personas estén bien informadas de
lo que debe realizarse, y pueden ayudar a transmitir la informacion, como

agentes reproductores.

Dialogo permanente: los colaboradores indicaron que no siempre la
comunicacién vertical es efectiva, dado que de forma descendente la
comunicacion presenta deficiencias de entendimiento, como se establecio en las
interferencias, segun la gréafica 10, un 53% indic6 que el dialogo permanente no
siempre esta presente en la comunicacién, puede ser producto de las

constantes interferencias a las cuales no se les ha dado la solucién 6ptima.
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2.3.2 Cooperacion

Gréafica# 11
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cooperacion en el trabajo
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de trabajo de campo, octubre de 2009

Liderazgo compartido: Se determind la inexistencia de un liderazgo compartido
entre los colaboradores, debido a que en la grafica 11, el 36% de los
encuestados indicaron que no se solicitan las opiniones de la mayoria, para la
toma de decisiones importantes y que afectan a los colaboradores, ésta
situacion puede estar inquietandolos de manera negativa, impidiendo la creacion
espontanea de un equipo de trabajo, debido a que también carecen de un

objetivo en comun que los identifique.

Carecer de liderazgo compartido puede constituir una limitante en la
productividad de los colaboradores, porque si no incluyen a los colaboradores en
la toma de decisiones, provoca antipatia en la ejecucion de las disposiciones
dictadas por el nivel estratégico, lo que puede reducirse en gran medida con un
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adecuado programa de cooperacion, apoyandose en la creacién de equipos de
trabajo, y fomento de circulos de calidad para que las personas participen en las

decisiones de manera consensuada.

Responsabilidad en el area de trabajo: Los colaboradores muestran un alto
grado de responsabilidad por lo que ocurre en su area de trabajo, debido a que
segun la grafica 11 mas del 86% indicaron sentirse responsable tanto de los
éxitos como de los fracasos que se presentan, y por ello, todos se hacen
merecedores de los elogios o correctivos derivados de su desempefio, los
superiores perciben que no todos los colaboradores trabajan en equipo, y por ello

no puede atribuirseles un alto rendimiento.

Cuando todos los miembros del equipo trabajan con responsabilidad, se logran
mejores resultados, un programa de cooperacion entre los empleados, puede
ayudar y fomentar la cooperaciéon, mediante la ayuda mutua, basandose en la
creacion y fomento de los equipos de trabajo y circulos de calidad, para que los

colaboradores desarrollen las competencias necesarias de trabajo en equipo.

Objetivo especifico del equipo: al analizar la informacion obtenida se
determind que un objetivo en comun es fundamental para que un grupo de
personas funcione como un equipo, los colaboradores indicaron que no todos
comparten un mismo objetivo, casi el 50% dijo que si lo compartia y la otra
mitad, dijo lo contrario, ese desacuerdo que existe entre los colaboradores, es
una pieza clave en el desarrollo de la agradables relaciones entre empleados,
porque deben saber hacia dénde se dirigen todos, para ayudar al logro de ese
objetivo, la ausencia de un objetivo compartido puede ser la causa de la falta de

cooperacion entre los compafieros de trabajo.

Producto y medicién del trabajo colectivo: los colaboradores estan

conscientes de la relacién directa existente entre el nivel de esfuerzo y el
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producto del trabajo, segun la grafica 11 el 90% de los empleados asi lo
expresaron, sin embargo como lo indican los porcentajes anteriores, los
colaboradores desconocen los beneficios de la sinergia, beneficios que
producirian al laborar como un equipo de trabajo, aumentando la cooperacion
interpersonal, aportando eficiencia a su area de trabajo, y como consecuencia

disminucién de malos entendidos y mejora de la calidad de vida laboral.

Cuando las personas comprenden que las relaciones laborales condicionan el
rendimiento laboral, pueden manejarlas de mejor manera, uno de los factores es
el producto del trabajo, que puede mejorar mediante la cooperacion fomentada

por un equipo de trabajo establecido.

2.3.3 Asistencia alos empleados

Grafica# 12
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Satisfaccion en el trabajo
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de trabajo de campo, octubre de 2009
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Productividad en el trabajo: se establecié que los colaboradores dicen poner su
mejor empeio en el trabajo, a pesar de no tener los suficientes motivos para dar
su maximo esfuerzo al trabajar, debido a que asi lo afirman los encuestados, en
la grafica 12 con un 24% apoyados por un 19 y 3%, esta contrariedad evidencia
gue los colaboradores piensan, que dan a la institucién lo suficiente para que

funcione.

Reduccion de costos: segun la grafica 12 un 30% de los colaboradores indico
gue comete errores que a la organizacion le cuesta dinero, considerando que
esos errores pueden efectuarse debido a la existencia de un problema laboral o
personal que este absorbiendo la atencién del colaborador, y por ello se

desconcentra en su trabajo.

Reduccién de ausencias: También se determing en la gréafica 12, que el 54%
de los colaboradores no creen tener motivos para llegar temprano al trabajo,
aumentando los patrones de ausencia en el puesto de trabajo, las ausencias se
deben al cierto grado de apatia que los colaboradores presentan, por diversas
razones como; aburrimiento, conflictos interpersonales, razones que pueden
hallar su solucion en la asistencia a los empleados para eliminar y/o minimizar

ese nivel de desconcentracion de cada persona al realizar sus tareas.
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Grafica# 13
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Satisfaccion del empleado con la institucién
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de trabajo de campo, octubre de 2009

Eficiencia: un porcentaje considerable de los colaboradores indican estar
aburridos del trabajo que realizan, en la grafica 13 un 28% dijo que el trabajo le
parecia aburrido y rutinario, les agradaria que variara, apoyado por un 16% y un
7%, sin embargo reconocieron que el trabajo que tienen en el HGA, les ha
ayudado a alcanzar sus metas personales, es por ello que la institucion debe dar
seguimiento al desempefio de cada persona, facilitar la asistencia debida, para
ayudarlos a enfrentar sus conflictos personales y agregar valor y eficiencia a la

organizacion.

Satisfaccion personal y calidad de vida: la gréafica 13 indica que el 55% de los
colaboradores estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en haber alcanzado

sus objetivos personales mediante el trabajo realizado en la organizacion, lo cual
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indica que la institucién si ha cumplido con la meta de ser fundamental en el
logro de los objetivos individuales, y esto provoca mayor identificacion del
empleado con la organizacion, sin embargo existen varias opiniones contrarias,

las cuales deben ser minimizadas.

Segun la gréafica 13, existe aproximadamente un 30% de colaboradores, con
guienes se debe trabajar con asistencia especial para ayudarles a alcanzar
satisfaccion en el trabajo, la asistencia a los empleados es una herramienta que
puede ser utilizada en la organizacién para provocar calidad de vida en los
trabajadores, ayudandolos a solucionar problemas, con consejeria individual o

grupal,

Los colaboradores en la institucion son considerados como seres humanos con
dignidad y respeto, en la grafica 13, lo afirmaron un 44% apoyado por un 33%,
esto indica que en cierta medida si existe satisfaccion personal con el puesto de
trabajo, y hacia la institucion, las personas estan conscientes que tienen un

puesto de trabajo al cual le deben el alcance de sus metas personales.

Esta situacion compromete a la organizacion a brindar asistencia a los
colaboradores, y darles seguimiento en la satisfaccion hacia la institucion, y
hacia su puesto de trabajo, enfatizando en esas personas que no han sido
capaces de obtener la calidad de vida laboral, de lo contrario estas personas
pueden terminar siendo un problema para disciplina, y en cooperacion para la

institucion.
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2.3.4 Disciplina

Grafica# 14
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Conocimiento del Acuerdo 1090
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de trabajo de campo, octubre de 2009

Duracién del problema: los problemas que se han presentado en la unidad de
trabajo, segun indican los colaboradores no han sido dificiles de solucionar, la
grafica 14 muestra que el 59% indicO que ésas faltas se han podido solucionar
con un llamada de atencion, debido a que han sido leves, y no han requerido

mayor esfuerzo en su solucién.

Conocimiento y gravedad del problema: segun la grafica 14, el 16% los
colaboradores, tiene pleno conocimiento del Acuerdo 1090, y un porcentaje
similar dijo conocer sus derechos y obligaciones, considerando que un 59%
indicé enfaticamente que las faltas que han cometido no han sido dificiles de
solucionar, los colaboradores desconocen del contenido del Acuerdo que regula

su actuar en la institucion, y por lo tanto desconocen cudles faltas son
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consideradas leves y graves, los colaboradores desconocen las disposiciones del
Acuerdo 1090, en cuanto a gravedad de los problemas que se presentan y como

se recomienda tratarlos dentro de la institucion.

Grado de socializacion: al preguntarles a los colaboradores sobre el Acuerdo
1090, que regula al recurso humano al servicio del IGSS, se encontraron
opiniones variadas, porque segun la grafica 15, aproximadamente un 16% indico
firmemente que si lo conocia, y que ademas tenia conocimiento de sus derechos
y obligaciones como trabajador del IGSS, es un porcentaje bajo, comparado con
un 30% aproximadamente que dijo no conocerlo y tampoco sus derechos y
obligaciones, el desconocimiento del marco legal que regula al recurso humano
gue se encuentra al servicio del IGSS, puede constituir un problema de
disciplina, debido que si las personas desconocen las reglas, pueden incurrir en
faltas que tengan como consecuencia una sancién, y despertar la antipatia del
colaborador hacia la institucion, sin mencionar que muchas faltas, no solo crean
conflictos que deterioran la calidad de vida laboral, sino también son faltas

costosas en términos monetarios para la organizacion.

Un adecuado programa de socializacion de normas es el indicado para eliminar o
minimizar éste problema, con la aplicacion de disciplina positiva y progresiva, y el
apoyo de un codigo de ética consensuado por los equipos de trabajo, que
complemente la actitud de los colaboradores.

51



Grafica # 15
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de trabajo de campo, octubre de 2009

Apoyo gerencial: se investigd si la los jefes han apoyado la aplicacion de
disciplina en la unidad de estudio, segun los datos contenidos en la grafica 15 se
determind que un 13% apoyado por un 27% estan de acuerdo en que la
disciplina se ha aplicado siempre por parte de los jefes, sin embargo otro
porcentaje considerable del 27% estdn moderadamente de acuerdo con la
afirmacién, esto significa que el jefe inmediato superior apoya la aplicacién de
disciplina como herramienta para mejorar las relaciones entre los trabajadores,
sin embargo la deficiencia se presenta en que no todos los colaboradores

conocen y dominan las disposiciones encontradas en el Acuerdo 1090.

Historia de las practicas disciplinarias: en la grafica 15, los colaboradores
indicaron que las faltas que se han cometido en la institucion siempre se han
sancionado, un 39% apoyado por un 12 y 18% dijeron que las faltas
disciplinarias cometidas por los compafieros de trabajo, han sido objeto de las
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sanciones dispuestas por los jefes, lo cual indica que se han cometido faltas
disciplinarias merecedoras de sanciones que la gerencia si respeta, varios de los
colaboradores desconocen las faltas y sus respectivas sanciones, pero eso no es

limitante para que la gerencia no aplique las sanciones debidas.

Frecuencia de las faltas cometidas: en la grafica 15 los colaboradores
indicaron haber incurrido mas de una vez en una misma falta, el 37% apoyado
por un 19 y 9% dijeron que al cometer una falta, ésta no se repite por un mismo
colaborador, sin embargo si es susceptible de ser cometida por otras personas,
la organizacion busca eliminar la reincidencia en faltas, tanto leves como graves,
impersonalizandolas, si una falta se comete, debe sancionarse, si vuele a
cometerse por una misma persona debe progresar esa sancion, si es por otra
persona se aplica disciplina positiva, pero la situacion ideal para la institucion es

mantener un 0% de faltas que deban sancionarse.

2.4 Resumen cuantitativo del diagnostico

“Relaciones entre los empleados”
A continuacién observara el resumen de todos los elementos puestos a prueba
durante la investigacion, su existencia y efectividad en la unidad objeto de

estudio.

La elaboracion del resumen de hizo de la siguiente manera:
e Se sumaron los porcentajes de las tres opciones que estan “de acuerdo” , y

se sumaron los porcentajes de las tres opciones que dicen estar “en

desacuerdo™:
TDA | Totalmente de acuerdo TED Totalmente en desacuerdo
DA De acuerdo ED En desacuerdo
M D A | Moderadamente de acuerdo MED Moderadamente en
desacuerdo
T-D-A Total “De acuerdo” T-E-D Total “En desacuerdo”
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Se determinaron los porcentajes sumados anteriormente, tomando como

base la sumatoria de las respuestas positivas, (totalmente de acuerdo, de

acuerdo y moderadamente de acuerdo) y se siguieron los siguientes criterios

de evaluacion:

Criterios de Descripcion
evaluacion
0% NULA No se encontr6 evidencia de la existencia del factor.
1a50% BAJA Se encontré evidencia de la existencia del factor, pero
fue muy escasa.
51a80 | MODERADA Se encontro existencia y uso del factor.
%
81a 100 ALTA Se encontré existencia, uso y aplicacion efectiva del
% factor.

Departamento Administrativo del HGA del IGSS

Tabla# 1

Factor comunicacién

ELEMENTO TDA DA |[MDA|MED| ED | TED % %
T-D- A T-E-D

Escrita 0.20 0.55 0.14 0.06 | 0.06 | 0.00 0.88 0.12
Verbal 0.15 0.12 0.18 0.21 | 0.23 | 0.11 0.45 0.55
Corporal 0.02 0.08 0.26 0.27 | 0.24 | 0.14 0.35 0.65
Ascendente 0.18 0.35 0.27 0.14 | 0.03 | 0.03 0.80 0.20
Descendente 0.17 0.20 0.23 0.36 | 0.03 | 0.02 0.59 0.41
Horizontal 0.14 0.55 0.20 0.03 | 0.02 | 0.08 0.88 0.12
Interferencia 0.21 0.47 0.14 0.02 | 0.09 | 0.08 0.82 0.18
Eliminar 0.14 0.21 0.20 0.17 | 0.15 | 0.14 0.55 0.45
Interferencia

Dialogo 0.14 0.18 0.14 0.12 | 0.23 | 0.20 0.45 0.55
permanente
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Cuadro # 2

Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cuadro de resumen, elemento comunicacion

Institucion: Hospital General de Accidentes del IGSS

Departamento: Administrativo

Area: Servicios

Diagnostico “Relaciones entre los empleados”

Factor: Comunicacion
Clases de comunicacion Existe | Efectividad | Formas
e Escrita Si 88% alta | Cartas, memos y circulares.
e Verbal u oral Si 45% baja | Emision verbal.
e Corporal Si 35% baja | Gestos, postura corp. y
expresiones.
Flujos de comunicacion
e Ascendente Si 80% alta | Escrita
e Descendente Si 59% Escrita y verbal.
moderada
e Horizontal Si 88% alta | Escrita'y formal.
Interferencias 82% alta | Equipo descompuesto, Penay
miedo de preguntar
Anti-interferencias Si 55% Repeticion de informacion y
Moderada | arreglo de equipo
Dialogo permanente No 45% baja | Disponibilidad del jefe para

platicar con los colaboradores

Fuente: elaboracion propia con datos de investigacion de campo, octubre de 2009.

Tabla# 2

Departamento Administrativo del HGA del IGSS

Factor cooperacion

EFECTIVIDAD TDA | DA| MDA | MED | ED | TED % %
T-D-A T-E-D

Liderazgo compartido 0.06 |0.17| 0.18 0.15 |0.36 | 0.08 0.41 0.59

Responsabilidad en el 0.29 | 0.26 | 0.33 0.06 | 0.06 | 0.00 0.88 0.12

trabajo

Fin coman 0.23 | 0.26 | 0.09 0.15 |0.24| 0.03 0.58 0.42

Producto y med 0.30 [ 059 | 0.05 0.00 |0.02| 0.00 0.94 0.02
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Cuadro #3
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cuadro de resumen, elemento cooperacién

Institucion: Hospital General de Accidentes del IGSS

Departamento: Administrativo  Area: Servicios

Diagnostico “Relaciones entre los empleados”

Factor: Cooperacién

Elemento a prueba Existe | Efectividad | Formas

Liderazgo compartido Si 41% baja | Se da importancia a las opiniones de
todos los miembros del equipo, pero

no se ponen a discusion.

Responsabilidad en el Si 88% alta | Todos se hacen responsables de los
area de trabajo éxitos y fracasos del area de trabajo
Objetivo especifico del Si 88% alta | Atender bien a los clientes externos

equipo de trabajo

Producto y medicidn Si 94% alta | Esfuerzo de cada empleado

del trabajo colectivo

Fuente: elaboracion propia con datos de investigacion de campo, octubre de 2009.

Tabla# 3
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Factor asistencia

EFECTIVIDAD | TDA | DA MDA | MED| ED TED % %
T-D- A T-E-D

Productividad 0.20 | 0.24 | 0.03 0.12 0.29 0.12 0.47 0.53

Reduccién de 0.18 | 0.21 | 0.14 0.06 0.11 0.30 0.53 0.47

costos

Red. 0.21 | 0.33 | 0.23 0.05 0.14 0.05 0.77 0.23

Ausencias

Eficiencia y 0.08 | 0.17 | 0.29 0.09 0.18 0.20 0.53 0.47

motivacion

Satisfaccion 0.21 | 035 | 0.14 0.11 0.08 0.12 0.70 0.30

personal

Calidad de 0.36 | 0.44 | 0.06 0.06 0.06 0.02 0.86 0.14

vida
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Cuadro #4
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cuadro de resumen, elemento asistencia

Institucion: Hospital General de Accidentes del IGSS

Departamento: Administrativo  Area: Servicios

Diagndstico “Relaciones entre los empleados”

Factor: Asistencia

Elemento a prueba Existe | Nivel Forma de manifestarse
Productividad Si 47% Baja Bajo esfuerzo
Reduccion de costos Si 53% Ansiedad, falta de concentracion y

Moderada errores en los procesos

Reduccién de ausencias | Si 77% Llegadas tarde y abandono de

Moderada puesto

Motivacion y eficiencia | Si 53% Aburrimiento en el trabajo
Moderada

Satisfaccién personal Si 70% Alcance de metas personales
Moderada

Calidad de vida laboral Si 86% Alta Dignidad y respeto

Fuente: elaboracion propia con datos de investigacion de campo, octubre de 2009.

Tabla # 4
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Factor disciplina

EFECTIVIDAD TDA DA MDA | MED | ED TED % %
T-D- A T-E-D

Duracion del 0.02 0.00 0.00 0.06 0.33 0.59 0.02 0.98

problema

Conocimiento y 0.12 0.24 0.14 0.05 0.29 0.17 0.50 0.50

gravedad

Socializacion de 0.17 0.14 0.24 0.03 0.30 0.12 0.55 0.45

normas

Frecuencia 0.03 0.26 0.05 0.09 0.20 0.38 0.33 0.67

Historia 0.12 0.18 0.39 0.06 0.17 0.08 0.70 0.30

practicas

disciplinarias

Apoyo gerencial 0.14 0.27 0.27 0.08 0.17 0.08 0.68 0.32
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Cuadro #5

Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cuadro de resumen, elemento disciplina

Institucion: Hospital General de Accidentes del IGSS

Departamento: Administrativo

Area: Servicios

Diagndstico “Relaciones entre los empleados”

Factor: Disciplina

Elemento a prueba Existe | Nivel Formas / tipos

Conocimiento y Si 50% Acuerdo No. 1090 “Reglamento

gravedad del Moderad | General Para La Administracion Del

problema o] Recurso Humano Al Servicio Del
Instituto Guatemalteco De Seguridad
Social”

Duracion del No 2% Bajo | Los problemas han encontrado su

problema solucidn efectiva en la brevedad

Frecuencia del Si 33% Faltas leves

problema Bajo

Grado de Si 55%% Acuerdo No. 1090 “Reglamento

socializacion de las Moderad | General Para La Administracion Del

normas o] Recurso Humano Al Servicio Del
Instituto Guatemalteco De Seguridad
Social”

Historial de las Si 70% Amonestaciones segun Acuerdo No.

practicas Moderad | 1090 “Reglamento General Para La

disciplinarias o] Administracion Del Recurso Humano
Al Servicio Del Instituto
Guatemalteco De Seguridad Social”

Apoyo gerencial. Si 68% Sancion efectiva de las faltas

Moderad
0

Fuente: elaboracion propia con datos de investigacion de campo, octubre de 2009.
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Los hallazgos encontrados en la investigacion fundamentan la creacion de un
programa de relaciones entre los empleados, para poder obtener mayor
identificacion del empleado hacia la institucién, mejorar el flujo de comunicacion,
crear y fomentar la cooperacion entre los colaboradores, obtener un trato ético,
evitar malos entendidos entre todos los colaboradores y mejorar la calidad de

vida laboral.

La calidad de vida laboral se compone de diversos factores, entre los que se
cuentan los factores puestos a prueba en esta investigacion, la falta de
comunicacién crea malos entendidos entre los colaboradores debido a que las
personas suponen situaciones que no son ciertas, pero por no comunicar
adecuadamente o preguntar cuando existen dudas, los compaferos de trabajo
provocan un desgaste en el calidad de vida laboral. la cooperacion entre los
colaboradores del Departamento Administrativo, es baja, los empleados perciben
gue su efectividad no es la deseada, identificAndola como un area débil que
deteriora la calidad de vida laboral, porque la falta de cooperacion provoca mayor
carga de trabajo para algunas personas y viceversa, dandose una situacion

injusta.

Existen empleados con problemas en la institucion, identificados por sus jefes
inmediatos superiores, sin embargo, no se ha hecho nada para ayudarlos, estas
personas tienen sus propios conflictos y los llevan a s lugar de trabajo, los
contagian a sus comparfieros y se esparcen, debilitando la calidad de vida
laboral para el empleado que padece los problemas y la de las personas que son

parte del ambiente en el que se desenvuelve.

El desconocimiento de fondo del tema disciplinario es otra fuente de conflictos
entre los colaboradores, debido a que la aplicacion de disciplina no es percibida
como justa e imparcial, por lo que provoca un deterioro en la calidad de vida

laboral al desconfiar de las disposiciones de sus autoridades.
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CAPITULO Il
PROGRAMA DE RELACIONES ENTRE LOS EMPLEADOS DEL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL HOSPITAL GENERAL DE
ACCIDENTES DEL IGSS

3.1 Descripcién de la propuesta

El programa de relaciones entre los empleados es un subsistema de la retencion
de empleados, planteado por Idalberto Chiavenato, este instrumento ayudara a
mejorar las relaciones laborales e interpersonales en el Departamento
Administrativo del Hospital General de Accidentes del IGSS, asi como la calidad

de vida y el desempefio laboral.

El programa de relaciones entre los empleados tiene un enfoque interno, hacia
la institucién, dirigiendo los esfuerzos directamente al colaborador sin involucrar
a los sindicatos. La propuesta se compone de 4 elementos basicos;
comunicacién, cooperacion, asistencia o ayuda al empleado y aplicacion de
disciplina, a continuacién se describe cada elemento y el objetivo que cumplird al

ser implementado.

Cuadro # 6
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Programa de Relaciones entre los Empleados

Elementos
gue
componen la
propuesta

Descripcion Objetivo principal

Comunicacion | Estd compuesto, esencialmente, de un | Implementar un

proceso de

programa de sugerencias, su funcién
serd agregar eficiencia en el proceso
se comunicacion, fomentando la
comunicacion ascendente y activando
la comunicacion descendente asertiva.

comunicacion ascendente para
agregar valor y eficiencia al
Departamento Administrativo del
HGA del IGSS, en un término de
6 meses.

Cooperacion

Crea, y fomenta la cooperacion
laboral, apoyandose en la
conformacion de circulos de calidad y

Conformar e implementar
equipos de trabajo, para
fomentar la cooperacién laboral,
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equipos de trabajo, definiendo las | teniendo como tiempo de
funciones y objetivos especificos de | duracion 8 meses.
los equipos organizados.

Asistenciaal | Se propone un Programa para; | Identificar empleados con

Empleado identificar a los empleados con |problemas y ayudar en su
problemas, referirlos a expertos o | recuperacion, asistiéndolo
compafieros de trabajo que pueden | durante un tiempo no mayor a 16
ayudarlos y dar seguimiento a su | meses.
avance, sin desvincularlo de la
institucion.

Disciplina Sugiere una metodologia para la | Socializar entre los

socializacién de lo dispuesto en el
Acuerdo 1090, acompafiado de un
Cddigo de ética que cada equipo de
trabajo formado, debera analizar
discutir y modificar, validandolo para
Su uso.

colaboradores las disposiciones
del Acuerdo 1090, Reglamento
para la Administracion del
Recurso Humano al Servicio del
Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, en un tiempo
no mayor a 5 meses.

3.2 Esquema de comunicacion

En éste aporte se definiran los objetivos y funciones de un esquema de

comunicacién, mediante un programa de sugerencias, se identificara el flujo de

comunicacion vertical tanto descendente como ascendente, esta Ultima sera la

base para un adecuado programa de sugerencias, también se adiciona un

instrumento de evaluacion de la efectividad de éste programa.

a) Objetivos

e Establecer canales de comunicacion eficientes entre los colaboradores del

Departamento Administrativo.

e Optimizar el proceso de comunicacién entre los colaboradores del

Departamento Administrativo.

e Minimizar las ofensas en la comunicaciéon de ideas, entre los colaboradores

del Departamento Administrativo.

e Mejorar las relaciones entre los colaboradores del mencionado departamento.

e Crear calidad de vida laboral mediante una comunicacion sana, entre los

colaboradores del Departamento Administrativo del HGA del IGSS.
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b) Funciones del Programa de Comunicacion

e Ofrece comunicacion clara, precisa y oportuna.
e Ayuda a definir tareas y funciones por puestos.
e Detalla los canales de comunicacion.

e Fomenta la innovacion en el trabajo.

¢) Comunicacion vertical
Determinard la manera en que los puestos operativos se comunicaran con los
puestos estratégicos y ejecutivos, y viceversa, a continuacion se especifica la

comunicacién descendente y ascendente.

e Comunicacion descendente:
0 Emisor: Administrador y Subadministrador.
0 Receptor: personal de servicios varios.
o0 ldea o mensaje: induccion, socializacion de filosofia institucional, posibles
cambios de horarios, instrucciones.
Codificacion: abecedario espafol.
Canal de comunicacion: escrito y oral.

Decodificacion: abecedario espafiol.

o O O o

Retroalimentacion: calidad del desempefio laboral, se medira mediante un
instrumento propuesto (ver anexo No. 1)

o Tipos de comunicacion: formal
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Figura# 1
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Comunicacion descendente

Retroalimentacion: calidad del

desempefio laboral.

Emisor: Receptor:
administrador y personal de
subadministrador servicios varios

Mensaje: induccion,

socializacién, filosofia de la
institucion etc.

Codificacidn: alfabeto

espariol. Canal de

comunicacion: escrito y oral

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010

e Comunicaciéon ascendente:
Emisor: personal de servicios varios.
Receptor: administrador y subadministrador.

Idea 0 mensaje: sugerencias, quejas, dudas etc.

o]

o]

o]

o Caodificacion: abecedario espafiol.

o0 Canal de comunicacion: escrito, oral y no verbal.

o Decodificacion: abecedario espafiol.

0 Retroalimentacién: respuesta inmediata a través del canal pertinente de
comunicacion.

o Tipos de comunicacion: formal
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Figura # 2
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Comunicacion ascendente

Retroalimentacion: respuesta

inmediata, de manera verbal o
escrita.

Emisor: personal de Receptor:
servicios varios. administrador vy
Subadministrador subadministrador

Mensaje: sugerencias,

quejas o dudas

Codificacion: alfabeto
espariol. Canal de

comunicacidn: oral, escrita

y no verbal

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

d) Comunicacion horizontal

Determinard la manera en que los puestos estratégicos, los cuales son
Administracion y Subadministraciébn, se comunicaran entre si, tomando en
cuenta la manera en que los puestos operativos, es decir pilotos, cocineras,
lavanderas, telefonista, vigilantes, conserjes y mensajeros, pueden comunicarse

entre ellos.

e Emisor: Administrador y Subadministrador.

e Receptor: servicios varios y apoyo administrativo.

e |dea o mensaje: informe de cambios, politicas, objetivos, notificaciones.
e Codificacién: abecedario espafiol.

e Canal de comunicacion: escrito y oral.

e Decodificacion: abecedario espariol.

e Retroalimentacion: respuesta inmediata de tipo informal.

e Tipos de comunicacién: formal e informal.
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Figura #3
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Comunicacion horizontal

Retroalimentacion: respuesta

inmediata de tipo informal.

Emisor: Servicios Receptor: servicios
varios y apoyo varios 'y  apoyo
administrativo. administrativo

Mensaje: informe de cambios,
politicas, objetivos,

notificaciones.

Codificacion: alfabeto

espafiol. Canal de
comunicacion: oral y escrita.

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010

Figura# 4
Departamento Administrativo del HGA del IGSS

Verbal: utilizado en No verbal: utilizado Escrita: utilizado en la
comunicacién ascendente, Unicamente en la comunicacion, ascendente,
descendente y horizontal comunicacion descendente y horizontal, y
serdn los siguientes:: ascendente. sera de la siguiente manera:
reportes, sugerencias, juntas Expresiones faciales y

?el trabajo, quejas, movimientos
i ciomes & imetruce
elicitaciones e Instrucciones COI’pOI'a|ES

memos, circulares y cartas.

CANALES DE COMUNICACION

Canales de comunicacion
Fuente: elaboracion propia, marzo 2010
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3.2.1 Sistema de sugerencias

Comisién evaluadora

e Conformacion

0 La comision debera estar conformada, preferentemente, por 5
personas 0 un numero impar mayor que 1 pero menor que 5, debe
tener 3 miembros permanentes, y dos miembros transitorios

o0 Debe estar conformada por 5 o 3 personas, para organizar con
facilidad las decisiones, y evitar la paridad en las votaciones, o el
equilibrio de opiniones.

o0 Miembros permanentes: Subadministrador, Secretaria, Encargado de
Servicios Varios, personal que trabaja en el Departamento
Administrativo.

0 Miembros transitorios: personal de otra area, una enfermera, y un
representante de Direccién Médica, que no trabaje en el departamento
Administrativo.

® Objetivos

o Determinar las sugerencias funcionales y factibles para la institucion.

o0 Ejercer objetividad en los juicios a cerca de las sugerencias.

o Implementar las sugerencias seleccionadas como funcionales.

® Parametros parala evaluacién de sugerencias

0]

0]

Deberd presentarse por escrito o por algin medio magnético.

Se utilizara un sistema de comunicacion ascendente y formal.

La sugerencia debe ser factible, previendo tiempo, beneficios,
procesos, adecuada a la institucion y personal y un minimo de costo.
Debe ser aportada por miembros del Departamento Administrativo.
Debe estar plenamente desarrollada en cuanto a los recursos

necesarios para la implementacion.
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® Evaluaciéon de sugerencias

En el siguiente cuadro se puede visualizar el formato de evaluacion de

sugerencias propuesto para este sistema.

Cuadro #7
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Modelo de evaluacion de sugerencias

Evaluacién de sugerencias individual

Descripcic')n de la sugerencia ¢(Es ¢(Es ¢cLarelacion ¢Es aplicable a Total
factible en factible costo la institucion, de
2’ tiempo? en beneficio es Sus procesos y respuestas
costo? positiva ala personal? Sl | NO
institucion?
1 | Dividir sanitario de hombre y mujeres X X X 3 1
2 | Asignar horas de refaccion X X X 1
3 | Asignar horas de siesta en horario X 1 3
nocturno
Fuente: elaboracion propia, marzo 2010
Cuadro # 8
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Evaluacion de sugerencias por comision
Evaluacién de sugerencias por comision
Miembros de la comisidn Sugerencia Sugerencia | TOTAL
evaluadora Sugerencia No.2 No.3
o No.1
pd
1 Subadministrador 1
2 Secretaria 1
3 Representante de Servicios Varios 1
4 Enfermera 1
5 Representante de Direccion Médica 1
Total de votos 3 1 1 5

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010
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La modalidad de uso es la siguiente:

El cuadro 7 muestra el modelo de evaluacion de sugerencias de manera

individual, y cada miembro de la comision debera llenar y determinar cual es la

factible.
o

En la segunda columna se describe la sugerencia a evaluar, en las
siguientes cuatro columnas.

Cada miembro de la comision evaluadora debe tener un cuadro de
evaluacion de sugerencias individual, y colocar una “x” (equis), en la
columna que cumpla el requisito especificado, por ejemplo, si la
sugerencia No. 1, es factible en tiempo, pero no en los demas
aspectos, entonces se le coloca una equis Unicamente en tiempo, las

“X” representan la respuesta positiva y los espacios en blanco
representan las respuestas negativas.

Cada miembro de la comision debera sumar las respuestas negativas
y positivas por sugerencias.

La comision se reunird y discutira los resultados, las sugerencias que
contengan mayor numero de respuestas positivas serén discutidas en
una segunda etapa, utilizando el formato dado en el cuadro # 8, en la
gue cada integrante de la comisién le dara su voto a una sola
sugerencia, segun su perspectiva, conocimiento, experiencia e
intuiciéon, seleccionando finalmente la sugerencia con mayor factibilidad
de implementacion.

La comision evaluadora comunicara los resultados al dirigente del
Departamento Administrativo, y éste determinard la fecha de su
implementacion.

La comision evaluadora debera elaborar un informe sencillo en el
fundamentara objetivamente el rechazo de las sugerencias que no

fueron elegidas.
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® |mplementacion de sugerencias

La implementacion de las sugerencias excepcionales, debera realizarse de
inmediato, estara a cargo del colaborador que la propuso con la supervisién del
subadministrador y la colaboracion de sus compafieros de trabajo, en los
primeros 25 minutos de la jornada laboral del dia fijado, se implementara la
sugerencia seleccionada, a continuacion se enlista el protocolo a seguir durante

el acto de implementacion:

Cuadro #9
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Procedimiento de implementacion de sugerencias

S Actividad Tie_mPO en
Z minutos
1 | Se escoge el sitio adecuado para el acto.

Previo

2 | El administrador inicia el acto con los honores correspondientes. 6
La comision evaluadora presenta la sugerencia, sus pormenores y 5
beneficios.

4 | El duefo de la idea explica su forma de aplicacion o uso.

5 | El administrador otorga el reconocimiento al colaborador duefio de la 4
propuesta, haciendo uso de cualquiera de las siguientes formas de
reconocimiento:

e Bautiza un pasillo o sala, con el nombre del colaborador duefio de
la idea, durante 1 afio.

¢ Lo nombra “Miembro mas valioso del equipo”, o “Lider del periodo
de tiempo (mes, afio, semana o dia)”

e El colaborador recibe una llamada telefénica de la direccion general
de la institucién agradeciendo su aporte, (previa organizacion).

e Entrega personal, de cartas de felicitacion de sus comparfieros y
jefes superiores.

6 | El administrador agradece y finaliza el acto. 5
Total de tiempo para el acto programado 25
Minutos

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010
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3.2.2 Propuesta paralaimplementaciéon de INTRANET
a) Funcién
O Proveer la logistica en el flujo de informacion dentro del Departamento

Administrativo.

b) Objetivos
o Agregar mayor eficiencia y productividad a las actividades del
Departamento Administrativo del —-HGA-
o Crear un ambiente de comunicacién estable que ayude a construir

relaciones armoniosas entre los colaboradores.

c) Politicas
0 Todos los colaboradores del Departamento Administrativo del —-HGA-
tendran acceso a la red virtual interna de comunicacion.
0 La red virtual interna de comunicacion sera utilizada observando lo

descrito en el cédigo de éticay en el Acuerdo 1090.

d) Caracteristicas del proyecto

v Instalacion de servidor web para plataforma Windows

v"Instalacion de los servicios para administrar y manejar base de datos
de Mysq|l.

v Instalacion del Manejador de base de datos

v Instalacion de los servicios de protocolo de transferencia de archivos

v' Soporte de tecnologias para Flash, javascript, Css, Ajax, xhtml, dhtm,
php

v Portal de Intranet con:
Disefio de Imagen institucional
Permita inclusion de formularios de consulta o que permitan recopilar

informacion
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v' Mesa de ayuda de informacién para consultas con preguntas y
respuestas
v" Comunicados de prensa y noticias generales

v Soporte de encuestas

v" Informacion general entre otros.

v' Se implementa en aproximadamente 5 dias habiles.

e) Proveedores recomendados

Empresa Contacto ‘ Costo
Estudio Creativo | lguzman@Iguzman.com Q 8,000 mas
Ing. Luis Guzman | agencia.web.creativa@gmail.co | impuestos

m
cel. 50401101
STELSA oscar@stelsagt.com, Q 10,000 mas
Ing. Oscar | oscquin@hotmail.com impuestos
Quifionez 2311 9090
Milenium Q 10,000 mas
info@informéticamilenium.com.mx impuestos

Todos los proveedores ofrecen mantenimiento y soporte técnico hasta por 12

meses.

3.2.3 Practicas de comunicacion
a) Funcion
o Proporcionar una guia para la comunicarse de manera armoniosa,

entre los colaboradores del Departamento Administrativo.
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b) Objetivos
o0 Optimizar la comunicacion entre los diferentes niveles jerarquicos en
0s que se desenvuelven los colaboradores.
0 Acrecentar el nivel de colaboracion entre los colaboradores.
0 Mejorar las relaciones interpersonales mediante la comunicacion

asertiva.

c) Politicas
0 La aplicacion de éste documento debe observar el alcance de lo
dispuesto en el Cédigo de Etica.
0 La comunicaciébn asertiva debe ser aplicada por todos los
colaboradores del Departamento Administrativo, sin importar su nivel

jerarquico.

d) Formas de transmision del mensaje
El mensaje puede ser transmitido de manera escrita, oral y telefonica, los
colaboradores escogerdn la manera adecuada de hacerlo, segun las

circunstancias en las que se encuentran.

llustracion #1

Formas de transmitir el mensaje

Escrito

Se utilizara cuando sea muy dificultoso e
imposible comunicarse con la personas
deseada de manera personal, siempre vy
cuando el mensaje sea organizado y claro,

previendo la interpretacion que otra persona

pueda darle al mensaje
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Oral

Se utilizard cuando el mensaje tenga un grado
de complejidad elevado, debido a que permitira
captar el interés y la atencion de quien
escucha, resolviendo dudas en el momento y
aceptando criticas, aclarar malos entendidos y

promueven la adecuada retroalimentacion.

Teléfono

Seréa efectivo cuando la distancia sea una
barrera, la conversacion telefénica presenta la
ventaja de la inmediata retroalimentacion, pero
qguien llama debera asegurarse que el mensaje
sea corto y bastante claro, debido a la
disponibilidad de tiempo del escucha y su

carga de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia con base en Guizar Montufar, Rafael. Desarrollo Organizacional,

e) Como se debe comunicar de acuerdo al medio que se eligié

A continuaciéon se muestra las caracteristicas necesarias con las que debe

cumplir un mensaje al ser transmitido, se presenta un ejemplo incorrecto y un

ejemplo correcto.

lustracion # 2

Consejos para comunicar

Ejemplo incorrecto

Ejemplo correcto

Claridad: ElI mensaje debe ser entendido con exactitud al momento de

transmitirlo, colocar las ideas principales de manera ordenada y légica.
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Se les informa que la
reunion programada
para hoy a las 14.00
no se podré llevar a
cabo en ese horario,
debido a que el jefe
del
vendra hasta 3:00 p.m. ademas el salon donde

departamento

se iba a realizar no estara libe, de modo que la

reunion se realizara después de esa hora.

Debido a un atraso en el
del del

departamento y a la falta de

horario jefe

disponibilidad del salén de
reuniones la sesion
programada para hoy se

traslada a las 5:00 p.m.

Completo: el mensaje debe tener toda la informacion necesaria

Considero ser
merecedor del
ascenso ya gque tengo
més de 10 afios

trabajando en el -

HGA- desempefiando

diversos cargos en el

departamento.

de

experiencia ya que ocupé el

Poseo diversidad
cargo de auxiliar de enfermeria
durante 5 afios, y 3 afios

como enfermera.

Conciso: el mensaje debe ser transmitido de manera breve, para evitar robarle

tiempo productivo al receptor.

De acuerdo a su solicitud, en la cual manifesto
gue debido a asuntos personales necesita
ausentarse de sus labores durante unos dias, le
informo que si le sera concedido el mencionado
permiso desde el dia 08 de septiembre hasta el
15 del mismo.

Se le informa que el permiso
solicitado ya se aprobd, y se le
autorizd ausentarse del 08 al

15 de septiembre.

Cordial: el mensaje debe ser transmitido con un tono sincero y amable.
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Ultimamente se D
detectado que muchos
=g
de los colaboradores /“‘r\,
a"‘r - -
estan llegando tarde, 4

por eso se les comunica que si se sigue dando
esta situacion se tomaran medidas drasticas

para solucionar.

La asistencia puntual al trabajo
permitira el aprovechamiento
maximo de los recursos y la
eficiencia en el trabajo, por lo
gue rogamos a todos la
asistencia puntual, por favor
tomen nota y eviten en lo

posible esta falta.

Correcto: Se debe cuidar la ortografia, gramatica y puntuacién al redactar, para

gue el lector comprenda con facilidad.

Las reuniones programadas para el més de

septienbre se realisardn en el salon de | el

juntas del departamento administrativo.

Las reuniones programadas para

de se

mes septiembre

realizaran en el salén de juntas

del Departamento Administrativo.

Fuente: Elaboracion propia con base en Guizar Montufar, Rafael. Desarrollo Organizacional,

f) Practicas de la persona que es buen escucha

Para ser un buen escucha es necesario evidenciar algunas practicas al

comunicar, a continuacion se recomienda una serie de practicas mas

frecuentes.

llustracion # 3

Practicas del buen escucha

Sonreir a

la persona con quien se esta

comunicando, mirdndola de frente.
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Prestar atencion a la comunicacion oral y
corporal, como lenguaje, tono de voz,

expresiones faciales posturas, pausas y gestos.

Escuchar sin juzgar lo que le estan haciendo

saber.

Asegurarse que entendié el mensaje antes de
responder, repitiendo con sus propias palabras el
mensaje para que el emisor lo valide, y le

asegure que usted si lo entendio

Si considera que no ha comprendido el mensaje

pregunte.

Respetar las emociones de los demas.

Fuente: Elaboracion propia con base en Guizar Montufar, Rafael. Desarrollo Organizacional,

g) Frases que deben convertirse en habitos al dialogar con los
colaboradores.
Comunicarse con las personas es una practica compleja, debido a que una
palabra o una pequefia frase pueden cambiar el significado de todo el
mensaje a continuacion se ilustran algunas frases que se recomienda utilizar

durante la comunicacion.
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llustracion # 4

Frases recomendadas en la comunicacién

Frase recomendada

Justificacion

“Necesito su atencion
para que conversemos

acercade...”

La persona que lo escucha
sabra que se trata de algo
importante y se predispondra a

ponerle toda su atencion.

“Nuestro esfuerzo hara

Se transmite la seguridad y

que...” confianza en que cada
colaborador dara lo mejor de si
para obtener los mejores
resultados.

“Debido a las Esta frase indicara a las

siguientes razones...”

haber

personas que todo tiene un
“porque”, y estaran dispuesta y
atentas a escuchar después de

sido sensibilizadas al

conocer la razones.

“Me da la impresién
de...”

Cuando no esta de acuerdo
con algo que se ha dicho,
pregunte utilizando frases que
no cuestionen la capacidad o

conocimiento de las personas.

“Que

todos cooperamos Yy

les parece si

hacemos....”

hoarejO0DSr fotosearch.com

Evitara que las personas
piensen que deben hacer lo
gue usted dice y nada mas, al
dar la invitacion con palabras
de cooperaciéon se

predispondran mejor.
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‘Lo que diré a
continuacion sera muy

importante”

UAZ224143 Totosearch.com

Asegurese de utilizar esta frase
Gnicamente al principio de su
intervencion, debido a que si la
utiiza a la mitad, todo lo que
dijo antes quedo invalidado por

usted mismo.

“La oportunidad es...”

Esta frase abre la imaginacion y

g creatividad de los
=

colaboradores, evitando

e ¥ "‘,‘ abrumarlos al decir “el problema

es....” Se transmite positivismo,

y se obtiene mayor cooperacion.

“Se debe invertir en...”

La palabra inversion es mejor

recibida cuando se habla de dar

e s, di i
| :R;,.;H. recursos, dinero o tiempo, las
. personas saben que cuando
q’ existe  inversion  existe la

posibilidad de recuperar ese

“‘Mi  punto de Vvista

La gente sabe que un punto de

es....” - vista debe respetarse, porque es
una percepcién persona, que sera
fundamentada de manera légica
en el momento adecuado.
“Comprendo su

opinibn, mi  postura

es...”

Ve
s

f g 4 o« Las personas percibiran que
- Pl i £

usted no estd en contra,
solamente esta exponiendo su
postura con respeto y se le debe

escuchar y dar una oportunidad




de comprenderla, porque no estd en contra de

nadie, solamente indicandoles su punto de vista.

“Llamo para compartir

algunas ideas ...”

La gente comprende desde la
nifez que compartir es algo

bueno, y no se sienten culpables

] L[] pensando que hicieron algo
malo.

“Yamos a examinar Las personas que escuchan
esto...” y, esta frase confiaran en que las
/ | decisiones que se tomen seran
| las correctas porque se analizd
‘ \ la  situacion objetivamente
- excluyendo los deseos

personales.

“Puedo sugerir que ...”

Las personas estan preparadas
para recibir de mejor manera
una sugerencia que una orden,
0 una critica, el tono de voz con
gue se expresa ayuda a la

comprension.

“Acordar una hora para

reunirmos...”

Esta frase libera las presiones
de decir “programar una cita”’, no
implica trabajo, no implica
presiones, es mas bien una

invitacion.

Fuente: Elaboracion propia con base en Guizar Montufar, Rafael. Desarrollo Organizacional,
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Cuadro # 10

Departamento Administrativo del HGA del IGSS

Elemento comunicacion

Institucion: Hospital General de Accidentes del IGSS

Departamento: Administrativo

Area: Servicios

“Relaciones entre los empleados”

Elemento “COMUNICACION”

Esquemaa Responsable Justificacion Resultados Tiempo
desarrollar
1. Objetivos Administradora | Se establecen los objetivos del programa Cumplimiento de los | A definir
de comunicacién para que éste sea objetivos.
susceptible de medicién, y para que la
efectividad del programa pueda ser
medido.
2. Funciones | Administradoray | Se especifican las funciones que debe Cumplimiento de A definir
colaboradores tener para que, en su socializacion sea funciones.
facilmente comprendido.
3. Comunica | Administradoray | Sugiere, cual debe ser el flujo de Comunicacion clara, | A definir
cién colaboradores comunicacion vertical, tanto ascendente concisa, oportuna,
Vertical como descendente y horizontal. agradable, y
5 4. Comunica efectiva, que evitara
% cién conflictos.
§ Horizontal
8
5. Medios de Colaboradores Especifica cuéles son los canales de Utilizacion de los A definir
comunica comunicacion utilizados, para que los canales sugeridos,
cién colaboradores estén conscientes de la con comodidad, y
manera en que se comunican segun el confianza, para
canal que usen. reducir
incertidumbre en el
flujo de
comunicacion,
evitando conflictos.
6. Sistema Administradora'y | Se propone un Sistema de Sugerencias, Colaboradores que A definir
de colaboradores que enfatizara la comunicacion vertical sienten la confianza
sugerenci ascendente de pronta respuesta. de comunicar se con
as el inmediato
superior.

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010
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3.3 Esquemade cooperacion
El siguiente elemento define los objetivos, funciones, las politicas a seguir, los
beneficios sociales y la conformacion de equipos de trabajo, para que todo lo

anterior sea alcanzado de la mejor manera.

El fomento de cooperacion entre los empleados del Departamento Administrativo
del HGA del IGSS, sera una herramienta fundamental para la implementacion de
los siguientes elementos, debido a que mediante la conformacién de equipos de
trabajo se puede obtener mayor socializacion de la nueva informacion que
obtendran, los procesos de aplicacion de disciplina pueden encontrar un buen
soporte para la transparencia, y el apoyo emocional mutuo que en algun

momento pueden necesitar.

a) Objetivos de Cooperacion

e Animar la colaboracion de los empleados, con la conformacion de los equipos
de trabajo, en 6 meses.

e Crear en los colaboradores una cultura de trabajo en equipo en la

consecucién de los objetivos organizacionales. Al finalizar los 8 meses.

b) Funciones de Cooperacion
e Proporciona calidad de vida laboral a cada colaborador.
e Provee de seguridad emocional en el trabajo.
e Evita conflictos entre los colaboradores, al verse como miembros de un solo

equipo.
c) Politicas a seguir con Cooperacién

e Todo colaborador que demuestre actitud de equipo durante el trabajo

comprendido a un mes, se le otorgara un reconocimiento en publico.
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Cada turno que demuestre cooperacion y excelente desempefio durante el
tiempo de trabajo comprendido a un mes, sera homenajeado por la maxima
autoridad del Departamento Administrativo del Hospital General de
Accidentes del IGSS.

d) Beneficios sociales

Horario movil de trabajo: los colaboradores podran tener un horario flexible y
los turnos se rotaran, o cambiaran de acuerdo a la conveniencia de los
trabajadores.

Areas de descanso en los intervalos de trabajo: durante los turnos nocturnos
los colaboradores que estén laborando tendran derecho a ciertas areas
habilitadas para éste fin.

Musica ambiental: serd permitida la masica ambiental siempre y cuando no
rifa con el estado animico de los pacientes, esta melodia sera elegida en
consenso con pacientes, colaboradores del area y otros que por su puesto de
trabajo deban escucharla.

Para que esto pueda suceder los colaboradores deberan organizarse y

determinar como se llevara a cabo, presentando una propuesta formal y por

escrito a la administracion del HGA.

e) Métodos de recompensas a empleados

Nombrar al miembro de mayor cooperacion durante una semana lider del
equipo.

Otorgarle un puesto especial de estacionamiento al lider del equipo, durante
una semana.

Invitar a una refaccion al grupo o turno con mayor espiritu de equipo y

cooperacion entre ellos.
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3.3.1 Conformacion de los equipos de trabajo para mejorar la cooperacion
Equipos de trabajo seran grupos de individuos que trabajen juntos en la
institucion para mejorar el desempefo de las actividades, aprovechando el
conocimiento y experiencia de cada miembro del equipo, de esta manera se

obtendrd mayor cooperacion.

Los equipos seran conformados de manera homogénea por afinidad segun el
tipo de servicios que presten en el Hospital General de Accidentes, es decir los
miembros de cada equipo deben desarrollar distintas actividades y cargos dentro
de la unidad objeto de estudio, para poder cooperar y mejorar el flujo de los

procesos que son parte del Departamento Administrativo.

Cuadro # 11
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Conformacion de equipos de trabajo

Actividad Descripcion

Objetivos e Mejorar los procesos de cada éarea.
o Satisfacer las necesidades de los miembros del equipo.
e Satisfacer las necesidades de los clientes.

e Proporcionar un punto de analisis a otros equipos.

Conformacion | La fechay hora designada por el inmediato superior, de cada turno.

Cantidad de Ocho (8) y diez (10) participantes, la estructura lo permite, debido a
miembros que se cuenta con 155 colaboradores, se conformaran

aproximadamente de 15 a 20 grupos, por afinidad.

Designacion Cada equipo nombrara un lider que los represente, sin embargo, éste

de lider puesto puede ser rotatorio, cuando el equipo lo crea conveniente.

Frecuencia de | Se les asignara un tiempo de 30 minutos antes de iniciar labores,
reunion para que puedan compartir inquietudes o problemas y determinen el
plan a seguir durante la jornada de trabajo, los miembros del equipo

determinardn con qué frecuencia van a reunirse, pero Unicamente

dispondran de 30 minutos. El o los dias que lo desee, cada equipo
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debe procurar que sus reuniones no coincidan, y priorizando las

emergencias que puedan presentarse.

Duracion del
equipo de

trabajo

De seis (6) a ocho (8) meses, para observar resultados en cuanto a

cooperacion entre los colaboradores.

Roles dentro

del equipo

e Promotor: Iniciador de las actividades, motivador; debe ser quien
suministre mayor apoyo al equipo, trabajar principalmente con el
lider, confiar en los esfuerzos del equipo, e incorporar principios al
equipo.

e Lider: la persona responsable del funcionamiento del proceso,
debe conocerlo muy bien, guiar al equipo, ser un miembro activo
del equipo, documentar todos los avances y hechos relevantes,
realizar contactos que beneficien al equipo.

¢ Facilitador: persona ajena al equipo, quiza de otro departamento,
ayuda al lider a que éste desarrolle su papel, y al equipo,
estimular al equipo a seguir adelante, valorar los resultados del
equipo, dominar las técnicas y procesos que el equipo utiliza.

e Miembros del equipo: personas que ayudan a que el proceso o
actividades sean efectivas, deben esforzarse en todas las tareas,
asistir a las reuniones con deseos de participar y dar a conocer
sus propias ideas, aceptar las ideas de los demas y centrar sus
esfuerzos en impactar al cliente y utilizar datos para tomar las

decisiones.

Cadigo de
conducta del

equipo

Los equipos se regiran por un cddigo de conducta, que ellos mismos
deben elaborar, podran modificarlo en el momento que decidan,
deberd estar en un lugar visible, contemplando los siguientes
aspectos, como minimo: decisiones por consenso, participacion de
todos los miembros del equipo, confidencialidad, asistir preparados a
las reuniones, puntualidad y conforme al Cédigo de Etica del

Departamento Administrativo.

Documentos a

utilizar

e Orden del dia. Ver abajo el cuadro # 12 “Orden del dia”, este

documento deberd ser preparado y distribuido antes de cada
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reunion. Al finalizar cada reunién los equipos prepararan la orden
del dia de la préxima reunién.

¢ Informe de la reuniéon. Ver abajo el cuadro # 13 “Informe de
reunion” este informe se utilizard para documentar las
actividades de la reunion de quipo, y los avances obtenidos
durante ese momento, los temas que se trataron y de qué

manera fueron resueltos.

Disolucién de | Los equipos formados, podran disolverse si asi lo desean al finalizar
los equipos su objetivo en comun, el mejorar las actividades y el desempefio en

de trabajo procesos que tienen a su cargo y presentan deficiencias.

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010

Cuadro # 12
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Formato de orden del dia

ORDEN DEL DIA

Fecha:

Registrador:

Revision del informe anterior 5 Minutos
Revision de la orden del dia de hoy 5 Minutos
Temas a tratar: 15 minutos
Preparacion de la orden del dia de la proxima reunién 5 minutos

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010
Cuadro # 13
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Formato informe de reunién

INFORME DE REUNION

Nombre del equipo:

NUmero de reunion; Fecha: Hora:

Miembros presentes:

Secretario o registrador:
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Tema seleccionado a tratar:

Nos hallamos AQUI ¢

Cddigo de conducta. REVISION DEL INFORME ANTERIOR. (El equipo
inicié hoy a las XX horas, con la revisiéon del informe de
la anterior reunién. Todos los miembros aprobaron el

informe)

Definicién de mision de equipo. | DISCUSION DIRECTAMENTE DEL PROBLEMA

Determinar el tema o problema | A TRATAR.

Determinar las causasy los NUEVOS TEMAS. (Santiago propuso la peticion de
efecto un curso puntual, de “XX” tema, porque se siente

inseguro al realizar sus actividades)

Seleccionar las causas raices ORDEN DEL DIA PARA LA PROXIMA REUNION.

Identificar las mejoras

Presentar las mejoras al EVALUACION. (Positiva, para todos fue productiva la

promotor reunion)

Implantacién y seguimiento de NECESIDAD DE MEJORA: (comenzamos 2 minutos

mejoras tarde)
Seleccion proximo tema EJERCICIOS. (Carolina se hace responsable de traer
galletitas).

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

NOTA: La columna del lado izquierdo, indica el avance del equipo en cuanto a la
cooperacion que presentan y han desarrollado durante el tiempo que tienen de
estar conformados, deben tratar de identificar en cada paso, cual es el

problema principal que aqueja su area de trabajo.

3.3.2 Conformacion de circulos de calidad

La conformacion de los circulos de calidad, serd opcional, se ha contemplado
gue el adecuado uso de los recursos, con responsabilidad ayuda a efectuar de
manera efectiva el trabajo, considerando que un desempefio precario, puede ser

la fuente de conflictos entre colaboradores, y la existencia de un grupo de
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personas con quienes pueda discutirse aspectos relacionados al trabajo,

aumentara la expertiz de cada colaborador, y por ende aumentara la cooperacion

entre las personas.

a) Objetivo

Mejorar el desempeiio de los colaboradores, desarrollando sus competencias
de innovacion en el trabajo, asi como el conocimiento técnico que tengan del

mismo.

b) Aspectos generales

Los circulos de calidad seran conformados por un nimero no mayor de 10
personas,

Todos los miembros deberan pertenecer a la misma area de trabajo, o
desempeniar puestos similares en funciones.

El sitio de reunion debera estar dentro de las instalaciones del Hospital
General de Accidentes del IGSS.

Las reuniones seran programadas en el horario de trabajo, pero podran ser
programadas fuera del horario de trabajo si asi lo desean los colaboradores.
La frecuencia de reunion la determinaran ellos, considerando que Unicamente
tendran 4 horas al mes, para reunirse.

Toda reunién y tema tratado, debera grabarse en cinta magnética o similar, o
en su defecto documentarse detalladamente, para dejar constancia de los
problemas discutidos y las soluciones aportadas.

Para el desarrollo de las reuniones, se propone utilizar el esquema dado en el
siguiente cuadro.

El coordinador o facilitador de cada circulo de calidad, debe ser una persona
experta en el puesto de trabajo, o en las funciones que desarrollan, con

habilidad verbal y capacidad para hacerse entender.
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Cuadro # 14

Departamento Administrativo del HGA del IGSS

Desarrollo de la reunion

DESARROLLO DE LA REUNION

Area:

NUmero de reunion:

Fecha:

Hora:

Lugar:

Miembros presentes:

Problemas a discutir

Problema No. 1

Anélisis del problema

Posibles soluciones

¢En qué lugar fisico se
present6?

¢, Cuales son las supuestas
causas del problema?

¢ Cuales son los
puestos y funciones
afectadas por el
problema?

¢,Cudles han sido los efectos
provocados?

¢, Cual es la descripcion
del problema?

¢El problema presenta alguna
variante desconocida?

Solucién
seleccionada como
factible:

Problema No. 2

Andlisis del problema

Posibles soluciones

¢En qué lugar fisico se
present6?

¢, Cudles son las supuestas
causas del problema?

¢,Cudles son los
puestos y funciones
afectadas por el
problema?

¢,Cuales han sido los efectos
provocados?

¢, Cudl es la descripcion
del problema?

¢El problema presenta alguna
variante desconocida?

Solucién
seleccionada como
factible:

Experto que dirigié la discusion:

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010
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Cuadro # 15

Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cuadro sinéptico del elemento cooperacidn

Institucion: Hospital General de Accidentes del IGSS

Departamento: Administrativo  Area: Servicios
“Relaciones entre los empleados”
Elemento “COOPERACION”
Esquema a Responsable Justificacion Resultados Tiempo
desarrollar
1. Objetivos Administradora | Se establecen los objetivos del programa | Cumplimiento de A definir
de cooperacion para que el cumplimiento los objetivos.
y la efectividad de éste, pueda ser
medido.
2. Funciones Administradora 'y | Se especifican las funciones que debe Cumplimiento de A definir
colaboradores tener para que, en su socializacion sea funciones.
facilmente comprendido.
3. Politicas Administradora | Se proponen politicas para el programa de | Efectividad del A definir
cooperacion, debido a que se necesitan funcionamiento del
guias de pensamiento para tomar Programa de
decisiones dificiles cuando se trabaja Cooperacion,
6 directamente con las personas. evitando conflictos
% interpersonales.
&' | 4. Beneficios Administradora | Toda persona necesita saber lo importante | Aumento de la A definir
§ sociales que es para la organizacion, y los calidad de vida
beneficios son formas de hacérselo saber, | laboral.
al menor costo.
5. Métodos de Administradora | Recompensar demuestra que la Institucion | Aumento de la A definir
recompensa aprecia el trabajo realizado con efectividad | calidad de vida
sa por los colaboradores. laboral.
empleados
6. Conformaci | Administradoray | Los equipos de trabajo muestran mayor Aumento de la A definir

on de
equipos de

trabajo

colaboradores

eficiencia que el individualismo, mayores
beneficios tanto para la Institucién como

para los colaboradores.

satisfaccion y
efectividad en el
trabajo, y
aumento de la
calidad de vida

laboral.

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010
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3.4 Esquema de asistencia al empleado

En ésta propuesta se determinan los objetivos que perseguira, las funciones que
ha de cumplir durante su proceso, la manera de identificar empleados con
problemas que afecten su productividad, asi como referirlos con profesionales,
gue puedan tratar el problema, darles seguimiento, cumpliendo con lo estipulado
en el Acuerdo 1090.

a) Objetivos del esquema de asistencia al empleado
e Obtener empleados emocionalmente sanos.
e Obtener empleados predispuestos a trabajar con optimismo.
e Obtener empleados identificados con la empresa.

e Mejorar el desempefio laboral del colaborador en la empresa.

b) Funciones del esquema de asistencia al empleado
e Detecta colaboradores con problemas, y necesitados de ayuda profesional.
e Proporciona soporte emocional y psicoldgico al empleado con problemas ya
sean estos, profesionales o personales.
e Reduce la falta de concentracion y ansiedad en los colaboradores.

e Mejora la calidad de vida laboral del colaborador.

c) Como identificar empleados probleméticos
Para poder identificar a los colaboradores con problemas, es necesario definir
guién es el responsable, a quien debe comunicar, cual es el proceso adecuado a

seqguir, y las herramientas que han de utilizarse para este proceso.
El responsable directo es el jefe inmediato superior, que contara con la ayuda de

los demas colaboradores, mediante una evaluacion que deberéa efectuar de cada

trabajador, periédicamente.
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Todo tipo de sospecha, queja o comentario que los compaferos de trabajo
deban realizar, deberan dirigirla al jefe inmediato superior, quien a su vez
indagara a fondo para determinar si se trata o0 no de un empleado con

problemas.

Para determinar esto, el jefe inmediato superior se apoyara en un cuestionario
gue evaluara el comportamiento del colaborador para establecer si merece o no

asistencia, ayuda o apoyo. Dicho cuestionario se presenta a continuacion.

Cuadro # 16
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cuestionario del empleado con problemas

Instrucciones generales: a continuacion encontrara una serie de afirmaciones a las
qgue deberd responder con qué frecuencia las observé en el evaluado.

PERCEPCION DE LOS COMPANEROS DE TRABAJO

No Descripcion Muy frecuente Rara Nunca
frecuente vez

1 Suele faltar los lunes y viernes, cuando
estan cercanos a dias festivos.

2 Cuando falta al trabajo, no lo justifica
con notas.

3 Se ausenta del trabajo entre semana

4 Suele llegar tarde y salir temprano del
trabajo.

5 Tiene muchos problemas con los
colegas en el trabajo.

6 No realiza correctamente su trabajo y
culpa o perjudica a otros comparieros.

7 Tiene un animo inestable que afecta su
expertiz al momento de tomar
decisiones.

8 Ha provocado deficiencias en el
trabajo.

9 Ha dafiado equipo que utiliza para la
realizacion de sus tareas.

10 | Hatenido infracciones de transito y
problemas con la ley.

11 | Su presentacion personal no es la
adecuada.

PERCEPCION DEL JEFE INMEDIATO
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No. | Tipo de problema que presenta el colaborador Sl NO
1 Financiero, gastos afectados por la inflacién, deudas.
2 Legales, conflictos, propiedades, compras, divorcios.
3 Quimicos, farmacodependiente, abuso de drogas.
4 Salud Mental, depresion, ansiedad.
5 Familiares, relacidn conyugal, dificultad de comunicacién, y
solucién de problemas, con hijos o pareja.
6 Personales, dificultad con la identidad, el sexo y las relaciones.
7 Salud Fisica.
8 Remuneracion y prestaciones, pagos por separacion, cobertura del
Seguro Social, Vacaciones, horas extras, jubilaciones.
9 Desempefio, disputas sobre la evaluacién del desempefio y
medidas disciplinarias especificas.
10 | Politicas y procedimiento, familiarizacion con las politica escritas.
11 | Relaciones interpersonales, conflictos con supervisores o colegas
12 | Varios, quejas por discriminacion, problemas de rehabilitacion,
guejas sobre condiciones de trabajo, etc.
Otros:
Especifique:

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

3.4.1

Asistencia al empleado

a) Politicas

e Siel empleado esta dispuesto a recibir ayuda, la institucion se la

proporcionara por un periodo no mayor a 12 meses.

e La asistencia al empleado no perjudicara su desarrollo en la institucion.

e Toda informacién sobre el avance del colaborador sera confidencial.

b) Procedimientos

e Los empleados que necesiten ayuda o tengan problemas personales que

afecten negativamente su trabajo deben ser estimulados a buscar

voluntariamente consejeria.

e Los jefes inmediatos superiores se encargaran de atender a los

colaboradores cuyo desempefio sea insatisfactorio.

e Los jefes inmediatos superiores deben estimular al colaborador a resolver

sus problemas personales.
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e Siel desempefio mejora no se tomara medida disciplinaria.

e Si el desempefio continda sin mejora se sancionara formalmente.

e Si el desempeiio continta siendo insatisfactorio se debera comprobar si el
colaborador acepta ayuda, la accion disciplinaria o el despido, (esta es la

Gltima opcion).

c) Tratamiento del problema

e Se designara un consejero (a), para atender al colaborador que asi lo
requiera, si en determinado caso el jefe inmediato superior no puede realizar
ésta labor.

Llenando formalmente el siguiente cuadro.

Cuadro # 17
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Registro de ingreso

Colaborador:

Puesto:

Area:

No. De afiliacién:

Problema Tiempo promedio Inversion para la Nombre y puesto de la
de tratamiento. Institucion (Q) persona que
asesorara.
Fecha de inicio: Fecha de final:
Observaciones:

Asesor Tratante

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010
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e Se le da seguimiento al avance del empleado con respecto al problema
detectado y la asistencia brindada. Con el apoyo de la siguiente ficha

informativa.

Cuadro # 18
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Control de avance

Colaborador:
Puesto:

Area:

No. De afiliacién:
Problema:

Sesion / Tema Progreso/avance Observaciones Hora Hora Firma
Fecha. inicio Final

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

e EI colaborador recibe asistencia y la mejoria en su trabajo es notable,
continla en el programa hasta que el problema sea suprimido totalmente, y

no tenga efectos negativos en su trabajo.
e El empleado continla en su puesto de trabajo, bajo un periodo de

observacion, durante el cual, el jefe inmediato debera llenar, esta ficha

informativa acerca de la conducta observable del colaborador.
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Cuadro #19
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Observacion de conducta

Colaborador:

Puesto:

Area:

No. De afiliacion:

Problema:

Conducta anterior Conducta actual Observaciones

Firma

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010

e Cuando el tratamiento no sea exitoso, el empleado debera ser desvinculado
de la institucion, para tal efecto se debera seguir lo estipulado en el Acuerdo
No. 1090, Reglamento General para la Administracion del Recurso Humano

al Servicio del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Articulo 115.

e Cuando el empleado deba ser desvinculado, debe brindarsele ayuda y
soporte durante el proceso de desvinculacion. Esta ayuda puede

proporcionarla el jefe inmediato superior, si en caso éste no pueda, debe

referirlo.

Cuadro # 20
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cuadro sinéptico del elemento asistencia al empleado

Institucion: Hospital General de Accidentes del IGSS

Departamento: Administrativo ~ Area: Servicios

“Relaciones entre los empleados”

Elemento a prueba “ASISTENCIA AL EMPLEADO”

> Esquema a Responsable Justificacion Resultados Tiempo
H desarrollar

()

< | Objetivos Administrad | Se establecen los objetivos del programa | Cumplimiento de los | A definir
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ora de Asistencia para que la efectividad de objetivos.
éste pueda ser medida.
Funciones Administrad | Se especifican las funciones que debe Cumplimiento de A definir
oray tener para que, en su socializacién sea funciones.
colaborador | adecuadamente comprendido.
es
¢Coémo Inmediato El primer paso para brindar ayuda es Identificacion de los A definir
identificar superior identificar el problema, y se debe tener colaboradores con
empleados susceptibilidad y mucha observacion para problemas, para
probleméticos? estos casos, con el objetivo de darles la darles calidad de
asistencia adecuada, y tenerles las vida y evitar
consideraciones necesarias. conflictos entre sus
compafieros (as).
Asistencia al Inmediato Para poder implementar la propuesta se Implementacién de A definir
empleado superior deben establecer los lineamientos y las la propuesta sin
politicas para tomar decisiones, también el | contratiempos con
procedimiento establecido, para darles claridad y
asistencia a los colaboradores. objetividad.
Tratamiento del Consejero Desvincular a los colaboradores en la Colaboradores A definir
problema (@) Institucién es la Ultima opcién, por ello, se | debidamente
deben agotar otras opciones y la primera atendidos por la
es ayudarle a resolver el problema que Institucién, con
presenta. mayor calidad de
vida laboral.

Fuente: elaboracion propia , marzo 2010.

3.5 Esquema de aplicaciéon de disciplina

Se proponen los objetivos a alcanzar, las funciones que ha de cumplir esta
herramienta, la manera en que seran comunicadas las reglas y su relacion con
las sanciones propuestas, la forma en que los hechos se documentaran, las
investigaciones que se elaboraran, y un codigo de ética al que se debe adaptar el

actuar de cada equipo de trabajo conformado.

a) Objetivos

e Dar a conocer la politica disciplinaria aplicable a los empleados del
Departamento Administrativo del Hospital General de Accidentes del IGSS.
Segun Acuerdo 1090, del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
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e Colaborar en la efectiva aplicacion del Reglamento General para la
Administracion del Recurso Humano al Servicio del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social.

e Favorecer el adecuado tratamiento de conflictos entre los colaboradores del
IGSS.

b) Funciones

e Creay promueve relaciones de trabajo armoniosas entre los colaboradores.

e Crea un historial de las faltas cometidas por los colaboradores en el area de
trabajo.

e Permite ayudar al Instituto y a sus colaboradores a solucionar los problemas
de caracter disciplinario de manera racional y equitativa,

e Promueve las sanas relaciones interpersonales.

3.5.1 Comunicacion de las reglas

Es importante que todo colaborador del Departamento Administrativo del Hospital
General de Accidentes del IGSS, tenga pleno conocimiento acerca de cudles
situaciones son consideradas faltas y qué tipo de amonestaciones son las
indicadas en el Acuerdo 1090, Reglamento General para la Administracion del
Recurso Humano al Servicio del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
Considerando que en el mencionado Acuerdo se estipula, segun el articulo 114,
inciso “c”, el uso de la disciplina progresiva, sin embargo con el fin primordial de
mantener relaciones laborales armoniosas entre los colaboradores del
Departamento Administrativo del Hospital General de Accidentes del IGSS, se
propone un esquema de Disciplina Progresiva Positiva, esto con el apoyo y uso

de las herramientas de Asistencia al empleado.
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Tomando en cuenta que a cada nuevo colaborador bajo la autoridad del
Departamento Administrativo del HGA del IGSS, debe hacérsele conocer este

documento, observando las siguientes politicas de socializacion:

e Cada nuevo empleado tendra una copia de éste documento, y un tutor que le
explique el uso, para su facil comprension.

e Cada equipo de trabajo conformado para mejorar la cooperacion en el
Departamento, debe socializar y discutir las disposiciones hechas en éste
documento.

e Los equipos de trabajo conformados para mejorar la cooperacion en el
Departamento, deben revisar periodicamente la aplicacion de las
disposiciones en éste documento, y proponer mejoras, en pro del
Departamento Administrativo y de sus colaboradores.

e La aplicacion de disciplina a las faltas incurridas, se efectuara segun el criterio
del jefe inmediato.

e La aplicacion de disciplina, amonestaciones verbales o escritas, se empleara
considerando la antigiiedad, y el desempefio del colaborador.

e La aplicacion de disciplina, se llevara a cabo considerando el nimero de

veces que el colaborador haya incurrido en la misma falta, o faltas similares.

Para su mejor y facil comprension se construyen los siguientes cuadros en las

cuales se especifican las situaciones que son consideradas faltas y su gravedad.

Cuadro # 21
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Faltas leves y graves

Faltas

Leves Retrasos.

Falta injustificada al trabajo (inasistencias).

Fumar en sitios prohibidos, segun Decreto Gubernativo 17-2008, Ley de
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Creacion de los Ambientes Libres de Humo de Tabaco.

Dormir en el trabajo.

Violacién del Codigo de Vestuario.

Violacién del Cédigo de Etica.

Falta de atencién al trabajo.

Agresion Verbal.

Graves | Uso de drogas en el trabajo.

Deshonestidad en las practicas laborales.

Hurto o robo.

Irrespeto al superior, 0 comparieros de trabajo.

Sabotaje en las operaciones de la empresa.

Alcoholismo exagerado (embriaguez).

Insubordinacion.

Desempeiio precario.

Agresion fisica.

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

Cuadro # 22
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Amonestaciones para aplicar disciplina

Sanciones y manera de aplicar

Amonestacion
Verbal

Se aplicara cuando el colaborador, a criterio del jefe inmediato, haya
incurrido en una falta leve a sus deberes, considerada de poca

trascendencia.

Amonestacion

Escrita

e Se aplicara cuando el colaborador incurra en dos amonestaciones
verbales.

e Se aplicard cuando la falta cometida amerite un apercibimiento
por escrito antes de efectuar el despido.

e Se aplicara en los demas casos en que el jefe inmediato desee
dejar constancia escrita de la sancion disciplinaria para efectos de

la evaluacion del desempefio.
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Para que ésta sancion sea impuesta debe darsele al trabajador

un plazo de tres dias para que presente sus explicaciones de

forma escritay verbal.

*Suspensién

de trabajo

Esta la impondra el Jefe del Departamento de Recursos Humanos,

cuando el trabajador sea objeto de dos amonestaciones escritas o

cuando incurra en una falta grave en contra de los deberes propios de

su cargo.

Para que esta sancidn sea impuesta debe déarsele al trabajador

un plazo de tres dias para poder escuchar sus explicaciones.

Despido

Se dara por terminada la relacién laboral, cuando el trabajador
incurra en alguna de las causas previstas en el Articulo 77 del
Cadigo de Trabajo, Articulo 24, 25 y 50 (inciso g), del Decreto No.
295, Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
(IGSS).

Por haberse impuesto dos suspensiones de trabajo.

Por haber obtenido dos evaluaciones del desempefio

consecutivas no satisfactorias.

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

*Durante las suspensiones de trabajo, se recomienda que los colaboradores

gocen de su sueldo, para aplicar disciplina positiva, que provoque la reflexién del

empleado con respecto de su desempefio y no despierte antipatia o deseos de

sabotear al Departamento Administrativo, ademas de demostrarle las buenas

intenciones del jefe inmediato superior, asi como referirlo al Programa de

Asistencia al Empleado.

3.5.2 Cadigo de ética

A continuacién se presenta un cédigo de ética propuesto para el personal del

Departamento Administrativo del Hospital General de Accidentes, el cual es
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redactado de manera general. Observandose en su aplicacion la cuestiones

siguientes:

Cada equipo de trabajo conformado para mejorar la cooperacion entre los

empleados, debe redactar su propio Cadigo de ética.

Cada equipo de trabajo conformado para mejorar la cooperacion entre los
empleados, es responsable por la revision, supervision y observacion del

cumplimiento del mencionado documento, por cada uno de sus miembros.

Una panoramica general
de las politicas y directrices
fundamentales, que

rigen las relaciones dentro

del Departamento Administrativo
del HGA del IGSS.

\(ambfando para mefor@‘/

Este documento constituye el Codigo de Etica del Departamento Administrativo
del HGA del IGSS, que en lo sucesivo se denominaré El Departamento.

El Departamento reconoce la valiosa intervencidén de sus empleados en el éxito
de sus operaciones, por lo que se esforzara en tratarlos justamente y con
dignidad.

1. Valores
La gestion y actividad del Departamento esté orientada por un estricto apego al
marco legal, a la ética profesional, a la adopcion de medidas y controles para
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evitar conflictos de intereses, a la prevenciéon del mal uso de informacion sensible
y al resguardo de la confidencialidad dentro y fuera del Departamento. Todo,
encaminado tanto a la satisfaccion de sus afiliados, como a una gestion
profesional, recta, transparente, imparcial y honesta de sus consejeros,

funcionarios y empleados.

2. Aplicacion

Este codigo de ética define la conducta esperada de los colaboradores del
Departamento Administrativo del HGA del IGSS, en diversas situaciones,
pautando sus acciones en la integridad y moral.

También debe ser aplicado a los prestadores de servicios, terceros que utilizan

los recursos de la empresa.

3. Divulgacién
Este Cdédigo de Etica estara disponible para consulta, por parte de todos los

colaboradores y en cualquier momento.

El area de Recursos Humanos debera dar a conocer el presente documento a
los nuevos colaboradores. Manteniendo registro de la concordancia de los
mismos.

Es responsabilidad de los gestores la divulgacién del Codigo de Etica para los
colaboradores de su area, esclareciendo dudas y verificando el entendimiento en

cuanto al contenido y la aplicacion.

4. Reglas y Recomendaciones
4.1 Ambiente de Trabajo
e EIl ambiente en el espacio de trabajo debe ser de respeto y orden,

cohibiéndose actos como; El asedio sexual o moral y discriminaciones en
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cuanto a la raza, color, religiébn, orientacion sexual, status social,
nacionalidad, edad, preferencias politico-partidista, 0 cualquier tipo de

incapacidad mental o fisica.

Todos los funcionarios deben contribuir para la creacidén y preservacion de un
ambiente saludable, no contribuyendo a la divulgacion de informacion sin
comprobacién (rumor). Las dudas deben ser disipadas junto a los jefes

inmediatos.

4.2 Cumplimientos de las leyes.

Debe ser observado el cumplimiento de las leyes y reglamentos aplicables a
las actividades de la empresa en todos los niveles de la administracion
publica.

Debe ser respetada la propiedad intelectual de terceros, incluyendo derechos
autorales, patentes y documentos originales. Solamente sera permitido el uso
de copias oficiales de software.

Los funcionarios deben repudiar todas las acciones que puedan ser

interpretadas contrarias a las leyes nacionales.

4.3 Relaciones Internas

Relaciones con las autoridades: los sujetos al Cdédigo mantendran con los

representantes de las autoridades una actitud de respeto y plena colaboracion en

el marco de sus competencias.

Relaciones interpersonales: la relacion entre los sujetos al Cédigo debera
estar siempre basada en el mutuo respeto, a fin de asegurar un ambiente

armonioso y agradable, que conduzca al trabajo productivo.

Todos los sujetos al Cédigo deberan mostrar lealtad institucional, respeto a
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las pautas y directrices establecidas. Seran en todo momento, equitativos en
sus relaciones internas, con sus superiores, con sus compareros de trabajo
y dependientes jerarquicos. El parametro para conducirse y realizar la labor
cotidiana es la consecucion de los objetivos y metas establecidas, evitando

generar una situacion de abuso en la relacion de trabajo.

El trato entre los sujetos al Codigo debe ser de respeto y tolerancia a las
posibles diferencias de raza, religion, origen, clase social, sexo, edad
incapacidad fisica o cualquier otra. Las relaciones de trabajo deben basarse
en la colaboracién y el apoyo mutuo, observancia y apego a los valores

institucionales.

Relaciones con subordinados: todo superior jerarquico debera dar un trato
de respeto y confianza a sus subordinados, sin que ello signifique la merma

de su autoridad, ni el hacer valer su rango para afectar injustamente a nadie.

Constituye un abuso de autoridad cuando un superior jerarquico concede
promociones y aumento injustificados; permite horarios relajados y, en
general, otorga ventajas especiales a personas, equipos O grupos
determinados, a cambio de dinero, simpatia o favores. Igualmente, sera
abuso si con su conducta intimida, coacciona a sus subordinados y toma

represalias.

4.4 Relaciones Externas
e Los colaboradores no deben criticar publicamente a los clientes, los
pacientes, los proveedores u otras personas que se relacionan con el

Departamento.
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Los colaboradores no deben ofrecer o recibir cualquier modalidad de ventaja

personal directa e indirecta en razon del ejercicio de sus cargos.

El Departamento y los colaboradores no deben conceder a otros
funcionarios publicos, cualquier favor econémico, como dinero, regalos u
otros favores, en retribucion al cumplimiento de sus funciones o para el

favorecimiento ilegal, sean directamente o a través de terceros.

Relaciones con los proveedores: los sujetos al Codigo (y especialmente
aguellos con intervencidon en decisiones sobre la contratacion de suministro,
servicios o la fijacibn de sus condiciones econdémicas) evitaran cualquier
clase de interferencia que pueda afectar su imparcialidad u objetividad al

respecto, asi como las relaciones de exclusividad.

La contratacion de suministros y servicios externos debera efectuarse
conforme a procedimientos establecidos para ello.

Las relaciones que los sujetos al Cdodigo sostengan con los proveedores
deberan estar basadas en criterios de seleccion técnicos y econdmicos, con

profesionales formalmente establecidos.

Relacion con clientes: En su relacion con los clientes, los sujetos al Codigo
siempre deberan actuar con objetividad, imparcialidad, independencia,
equidad, excelencia y de acuerdo a los objetivos de crecimiento de la

Institucion.

Uso de los Recursos de la Empresa
Los recursos de la empresa no deben ser utilizados para fines ajenos a la
instituciéon. No serd permitido el uso de propiedades, equipamientos,

oportunidades de negocios y sistema de informacion del Departamento,
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menos la posicion de colaborador en beneficio propio o de terceros, en

detrimento de los intereses del Departamento.

Los colaboradores no deben envolverse en actividades paralelas que sean
causa de conflicto con el horario de trabajo, su atencion y tiempo en el

Departamento.

Los recursos de informatica no deben ser utilizados para fines personales del
colaborador, ni para la propagacion de e-mail o documentos con contenidos
gue atenten al pudor de manera discriminatoria o calumniadora.
Responsabilidad Social

El Departamento no utiliza mano de obra infantil y no adquiere productos o
servicios de proveedores que hagan uso de este tipo de recurso, asi como,
de aquellos que mantienen trabajadores en condiciones de trabajo

deshumano.

El Departamento estimula la participacion de sus colaboradores en
actividades de iniciativa social, en trabajos voluntarios y otras que tengan

como propésito la mejoria de la calidad de vida de la comunidad.

Més alla del cumplimiento de la legislacion ambiental aplicable, El
Departamento  promueve el uso racional de los recursos naturales, la
preservacion del medio ambiente, el reciclaje y la reduccién de residuos

generados en los procesos productivos.
Transgresion (violacion) y penalidades

El jefe del Departamento Administrativo es el responsable de asegurar el

cumplimiento de este Codigo de Etica.
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e Los colaboradores que observen actos que sean contrarios a este Codigo de
Etica, dentro del area de trabajo, deberan informar inmediatamente a su jefe
inmediato. Serd asegurada la confidencialidad absoluta en cuanto a su
identidad, evitando las represalias.

e El colaborador que, no informe de las infracciones al Codigo, sera
considerado complice del infractor.

e Podran ser utilizados todos los canales de comunicacion disponibles para la
comunicacién de transgresiones: e-mail, teléfono, correspondencia.

e Las penalidades aplicables al no cumplimiento de este Cédigo de Etica seran
definidas de acuerdo con la gravedad de la ocurrencia, a criterio del jefe

inmediato superior.

3.5.3 Documentacion de los hechos

e Para conferir audiencia

Cuando el colaborador incurra en algun hecho que amerite ejercer su derecho a
defenderse y explicar la situacion desde su punto de vista, asi como presentar

las pruebas a su favor, debe hacerse constar en el documento siguiente:
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Cuadro # 23
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Para conferir audiencia

DRRHHO001

PARA CONFERIR AUDIENCIA

A:

NUMERO DE EMPLEADO:
CARGO:

DEPENDENCIA:

En cumplimiento a lo establecido en el Acuerdo 1090 de Junta Directiva de fecha 16 de agosto del 2002, se le concede audiencia por el plazo
de 3 dias contados a partir de su notificacion; a fin de que por escrito, dé las explicaciones que estime pertinentes y acompafie las pruebas
(original) que tenga a su favor.

EN VIRTUD DE QUE EN FECHA:
SE TUVO CONOCIMIENTO QUE USTED:

NOTA: SE LE HACE SABER QUE DE CONFORMIDAD CON EL ARTICULO 114 LITERAL B.3) SI EL TRABAJADOR NO EVACUA LA
AUDIENCIA CONFERIDA EN EL PLAZO ESTABLECIDO, SE TENDRA POR CIERTAS LAS CAUSAS IMPUTADAS.

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO: Sello de la unidad
CARGO

“CEDULA DE NOTIFICACION”
EN LA CIUDAD DE EL DIA DEL MES DE ARO , SE HACE CONSTAR QUE
EN EL LUGA Y FECHA ANTES INDICADO, SE NOTIFICO AL SENOR (A) QUIEN DE ENTERDO (A) DE LOS EFECTOS LEGALES FIRMA
f. f.
TRABAJADOR (A)

NOTIFICADOR ACTUANTE

Fuente: copia literal del Acuerdo 1090, Reglamento General para la Administracion del Recurso Humano al Servicio del

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

e Llamada de atencion verbal
Cuando el colaborador incurra en alguna falta estipulada, que amerite una

amonestacion verbal, ésta debe hacerse consta en el documento DRRHH002;
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Cuadro # 24
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Llamada de atencién verbal

DRRHHO002

CONSTANCIA DE LLAMADA DE ATENCION VERBAL

A:

NUMERO DE EMPLEADO:
CARGO:

DEPENDENCIA:

En cumplimiento a lo establecido en el Articulo 114 literal a) del Acuerdo 1090 de Junta Directiva de fecha 16 de agosto del 2002, se deja
constancia que el dia de hoy se le llamé la atencion verbalmente al trabajador (a) citado (a) en el epigrafe.

EN VIRTUD DE QUE EN FECHA:
SE TUVO CONOCIMIENTO QUE USTED:

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO:
CARGO

“CEDULA DE NOTIFICACION”
EN LA CIUDAD DE EL DIA DEL MES DE ARO , SE HACE CONSTAR QUE
EN EL LUGA Y FECHA ANTES INDICADO, SE NOTIFICO AL SERIOR (A) QUIEN DE ENTERDO (A) DE LOS EFECTOS LEGALES FIRMA
f. f.
TRABAJADOR (A)

NOTIFICADOR ACTUANTE

Fuente: copia literal del Acuerdo 1090, Reglamento General para la Administracién del Recurso Humano al Servicio del

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

e Amonestacion escrita
Cuando el colaborador sea el autor de una falta que amerite una amonestacion

escrita, ésta debe hacerse constar en el documento DRRHHO003:
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Cuadro # 25
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Amonestacién escrita

DRRHHO003

CONSTANCIA AMONESTACION ESCRITA
A:
NUMERO DE EMPLEADO:
CARGO:
DEPENDENCIA:
En cumplimiento a lo establecido en el Articulo 114 literal del Acuerdo 1090 de Junta Directiva de fecha 16 de agosto del 2002,

se deja constancia que el dia de hoy se le impone amonestacion escrita al trabajador (a) citado (a) en el epigrafe.

EN VIRTUD DE QUE EN FECHA:
SE TUVO CONOCIMIENTO QUE USTED:

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO:
CARGO

“CEDULA DE NOTIFICACION”
EN LA CIUDAD DE EL DIA DEL MES DE ARO , SE HACE CONSTAR QUE
EN EL LUGA Y FECHA ANTES INDICADO, SE NOTIFICO AL SEROR (A) QUIEN DE ENTERDO (A) DE LOS EFECTOS LEGALES FIRMA
f. f.
TRABAJADOR (A)

NOTIFICADOR ACTUANTE

Fuente: copia literal del Acuerdo 1090, Reglamento General para la Administracion del Recurso Humano al Servicio del

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

Los documentos anteriores que guarden historia de las faltas cometidas, y las

respectivas sanciones, deben hacerse acompafar de un acta.
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Cuadro # 26
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Acta, constancia de los hechos

EL INFRASCRITO ADMINISTRADOR DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD

SOCIAL ,CERTIFICA HABER TENIDO A LA VISTA EL LIBRO DE ACTAS NUMERO FIRMADO

Y SELLADO POR LA INTENDENCIA DE GOBERNACION DEPARTAMENTAL DE EN LA QUE COPIADA

LITERALMENTE DICE: “ACTA No. En el Municipio de reunidos

en la Direccion de esta, Unidad Médica para dejar constancia de lo siguiente: PRIMERO: Se procede a

solicitar al (a la) sefior (a) de esta Unidad para que informe sobre lo sucedido el dia
SEGUNDO: El (La) sefior

(a) manifiesta

que:

TERCERO:

........... CUARTO: No habiendo mas que hacer constar se da por terminada la presente en el mismo lugar y fecha

media hora después de su inicio, frmando de conformidad lo que en ella intervinieron. Damos fe. “.............ooioiiiiiin e

Y PAR REMITIR AL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS SE CERTIFICA LA PRESENTE ACTA EN ORIGINAL Y COPIAS A LOS
DIAS DEL MES DE DE

REQUISITOS A OBSERVAR PARA FACCIONAR EL ACTA RESPECTIVA PARA LOS CASOS DE FALTAS COMETIDAS POR EMPLEADOS
DEL IGSS:

Siempre debe estar presente el trabajador o la trabajadora.

En los casos de estado de ebriedad de un trabajador debe estar presente un Médico de la Unidad a efecto de Dar Fe del estado de dicha
persona.

De preferencia hacer comparecer en el acta un testigo de la unidad que haya constatado los hechos.

El acta debe redactarse siempre en letras.

Fuente: copia literal del Acuerdo 1090, Reglamento General para la Administracién del Recurso Humano al Servicio del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
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3.5.4 Aplicacion de disciplina

La aplicacion de disciplina debe tener el enfoque principal de corregir la conducta

indeseable en el colaborador, pensando estratégicamente a futuro, es decir

aplicar una accién correctiva, sin verla como castigo.

Aspectos a considerar

Debe enfocarse en el futuro, segun una accién correctiva, que ayude a evitar
la reincidencia.

Todo empleado tiene derecho a defenderse, aportando las pruebas originales
gue comprueben su postura, y permitiendo que un comité investigador, haga

las averiguaciones correspondientes.

Investigacion del hecho

Debe conformarse un comité investigador del hecho, y debe escogerse a
personas que sean empleados que cumplan con los siguientes requisitos:

o Colaboradores con hoja de servicios impecable.

0 Ajenos a la unidad donde se cometio la falta.
El comité investigador no puede ser mayor ni menor a 3 personas.
Los miembros del comité deben documentarse y escuchar a los testigos de la
falta cometida.
Los miembros del comité deben llenar el cuadro # 26, que se presenta a
continuacion, para poder dar un veredicto, respondiendo “SI” o “NO”, a las
preguntas, segun sea el caso, “si las observd”, o “no las observg” cada
respuesta positiva, es decir un “SI” corresponde a 1 punto.
Deben responder a cada pregunta que se les presenta, segun la fila que les
corresponde, es decir que el miembro “1” del comité responde en la fila No. 1,
y el miembro “3” del comité responde en la fila No. 3.
En la dltima columna cada miembro debe dar su recomendacion en cuanto al

problema, si se le amonesta 0 se le exonera al empleado, segun la
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investigacion, las pruebas encontradas y el criterio personal de cada
investigador.

Se deben sumar y totalizar las respuestas positivas en cada columna, y
posteriormente la suma total.

Si la suma total indica tener de 0 a 7 puntos, se hara la recomendacion de
amonestar al empleado investigado.

Si la suma total indica tener de 8 a 15 puntos, se hara la recomendacion de
exonerar al empleado o aplicar una accién correctiva leve.

Toda amonestacion o accidén correctiva se aplicara de conformidad con el
Capitulo XVI, “Sanciones disciplinarias y régimen de despido”, del Acuerdo

1090.

Cuadro # 27
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Veredicto del comité investigador

Veredicto del comité investigador

¢Las pruebas ¢ Los testimonios ¢ El desempefio ¢Al empleado ¢La frecuencia con Recomendacione
] 2 encontradas a escuchados a del colaborador ha | constantemen que ha cometido s de cada
E % favor del favor del empleado sido bueno o te se le llama faltas, es miembro del
O‘ % empleado son son creibles? excelente? la atenciéon? aceptable? comité
[
Z g veridicas? investigador.
1 1 si No No Si si Exonerar
2 2 no Si Si No No Amonestar
3 3 si No si No No Amonestar
Cantidad de 2 1 2 1 1 7(Punteo final)
respuestas (+)

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010

8 — 15 puntos, exonerar

0 — 7 puntos, amonestar

Se recomienda que el comité evaluador sea conformado Unicamente por 3

personas para evitar la paridad en la votacion final.
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Control de aplicacion de disciplina

Cada empleado debera tener una ficha informativa en la que se muestre el

control de las faltas que haya tenido dentro del Departamento, esta ficha sera de

uso exclusivo del area donde trabaja.

Cuadro # 28

Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Aplicacion de disciplina progresiva

Nombre del empleado:

Cargo:

Fecha

Faltas

Accion disciplinaria

Leves Graves A.verbal | A. Escrita | Suspension

Observaciones

Fecha de despido:

(En caso deba ser despedido)

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

Cuadro # 29

Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cuadro sinoptico del elemento disciplina

Institucidn: Hospital General de Accidentes del IGSS

Departamento: Administrativo  Area: Servicios

“Relaciones entre los empleados”

Elemento a prueba “DISCIPLINA”

APLICACION DE

ora

Asistencia para que la efectividad de éste

pueda ser medida.

objetivos.

Esquema a Responsable Justificacién Resultados Tiempo
desarrollar
Objetivos Administrad | Se establecen los objetivos del programa de Cumplimiento de los | A definir
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Funciones | Administrad | Se especifican las funciones que debe tener Cumplimiento de A definir
oray para que, en su socializacion sea funciones.
colaborador | adecuadamente comprendido.
es
Comunica Administrad | El mayor problema que presenta este factor, Colaboradores A definir
cién de las ora es el desconocimiento del Acuerdo 1090, debidamente
reglas y Inmediato Reglamento General para la Administraciéon informados de que
Cédigo de superior y del Recurso Humano al Servicio del Instituto esloque la
ética colaborador | Guatemalteco de Seguridad Social. Institucién espera de
es ellos en su actuar,
evitando conflictos o
solucionandolos de
manera adecuada.
Document Inmediato Todo hecho relacionado a la aplicacién de Base de datos de A definir
acién de superior disciplina debe documentarse, siendo parte colaboradores,
los hechos del monitoreo de personas, puede ser una actualizada para
herramienta para tomar decisiones en el futuro | proporcionar calidad
sobre el desarrollo de personas. de vida laboral.
Aplicacion Administrad | La disciplina debe aplicarse de manera Colaboradores A definir
de ora positiva para hacer comprender los errores conscientes de los
disciplina gue se han cometido, pero sin resentimientos, | errores cometidos y
y evitar que vuelvan a cometerse. de sus
consecuencias,
evita conflictos y
mejor la calidad de
vida laboral.

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

3.6 Socializacion del programa de relaciones entre los empleados
Todo proyecto propuesto para la mejora de las condiciones de trabajo debe llevar
inmersas las estrategias de socializacion, es decir explicar “cOmo”, se dara a

conocer, en éste caso “cOmo” se comunicaran los aspectos propuestos, entre los

colaboradores del Departamento Administrativo del HGA del IGSS.

3.6.1 Enfoque sistémico

Necesidad de socializacién: es importante compartir informacion con todos los
colaboradores de la organizacion,

colaboradores, puede ser de gran ayuda en los esfuerzos por elevar la calidad de
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vida laboral de los mismos, es por ello que se debe dar a conocer el proyecto
propuesto, de qué forma pueden usarlo como una ventaja competitiva y una

herramienta de trabajo valiosa.

Disefio de la socializacion del Programa de relaciones entre los empleados:
la socializacion del mencionado documento debe realizase inicialmente, de
manera general por la maxima autoridad dentro del departamento Administrativo
del HGA del IGSS, debido a sus conocimientos y al dominio de los temas.

También se requerira del seguimiento de lo propuesto en el cuadro # 32.

Ejecucion de la socializacion: las indicaciones generales del documento
propuesto, se efectuaran por la jefa del Departamento Administrativo del HGA del
IGSS, sin embargo cada equipo de trabajo conformado, debe estudiar y observar
la aplicacion del documento, asi como proponer mejoras justificadas, en progreso
de la Institucion asi como de los trabajadores. Esta actividad se llevara a cabo
dentro de las instalaciones del Departamento Administrativo, en dias y horas

habiles.

Evaluacion de los resultados: para cada elemento de la propuesta, se ha
disefiado un instrumento de evaluaciéon, para poder medir los avances que se
han obtenido desde el dia de su implementacion, si ha cumplido con los objetivos
especificados, y funciones descritas, y de no ser asi, reevaluar su funcionamiento

y proponer mejoras.

3.6.2 Objetivo general
Proporcionar a los colaboradores del Departamento Administrativo del HGA del
IGSS, la informacion pertinente acerca de la existencia, uso y ventajas del

Programa de relaciones entre los empleados.
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3.6.3 Definicion de temas

Comunicaciéon: un buen programa de comunicacion interna puede promover o
ser un instrumento para la mejora del rendimiento al considerar los siguientes
elementos: la interactividad que se produce en la interpretacion del proceso
comunicativo, la negociacion entre los participantes en la situacion de
comunicacion y el impacto de los factores sociales y el entorno, lo cual podria
tener como consecuencia la promocion de nuevas practicas de trabajo entre los

empleados, o sistemas de formacién que las promuevan.

Cooperacion: consiste en el trabajo en productivo llevado a cabo por parte de
un grupo de personas, dirigidos hacia un objetivo compartido, generalmente
usando métodos también comunes, en lugar de trabajar de forma separada en

competicion.

Asistencia al empleado: las empresas necesitan empleados sanos vy
productivos para ayudar a sus compafias a tener éxito en el entorno competitivo
de hoy. Un programa de asistencia al empleado es una fuente confidencial que
ayuda a los empleados a encargarse de asuntos personales y profesionales que

pueden interferir con su salud y su productividad.

Aplicacién de disciplina: por definicion, disciplina es: “La observancia de reglas
para mantener el orden entre los miembros de un cuerpo.” Disciplina es
apegarse a las normas establecida, cumpliendo las leyes y reglamentos que
rigen nuestra sociedad. También es lograr orden y control personal a partir de

entrenar nuestras facultades mentales vy fisicas.
3.6.4 Objetivo especifico

Comunicaciéon: hacer comprender a los colaboradores la importancia de una

adecuada comunicacion interna, y su modo de aplicacion.
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Cooperacion: hacer comprender a los colaboradores las ventajas de trabajar en

cooperacion y con sinergia.

Asistencia al empleado: otorgar a los empleados de la informacién precisa,
para que comprendan las ventajas que proporciona un programa de asistencia al
empleado, como esfuerzo de la Administracion del HGA del IGSS para elevar la
calidad de vida laboral de cada empleado.

Aplicaciéon de disciplina: permitir a los empleados percibir la importancia de

una adecuada aplicacién de disciplina, segun las faltas cometidas.

3.6.5 Programacién de capacitacion

A continuacién se muestra el esquema de la programacion propuesta para
facilitar a los colaboradores, los nuevos temas del programa de relaciones entre
los empleados, y la manera de uso de las herramientas que se proponen.

Los costos de esta actividad son considerados bajos, siempre y cuando se
realicen dentro de las instalaciones del Hospital General de Accidentes, y las
personas facilitadoras sean los inmediatos superiores del Departamento

Administrativo.

Se ha considerado de ésta manera debido a que el enfoque interno que tiene el
programa de relaciones entre los empleados, debe ser desarrollado de manera
intima, entre las personas que se veran directamente afectados por el mismo,
facilitador debe conocer perfectamente el ambiente en el que se ha de

desenvolver este documento.

118



Departamento Administrativo del HGA del IGSS

Cuadro # 30

Programacion de capacitacion

Descripcion Total Costo Objetivo Metodologia | Facilitador
. hrs. g g total
O o
Dar a conocer los objetivos, 2 hrs. Q. 10.00 | Q1,660 | Hacer comprender a | Resolucién A definir
c funciones, los flujos y los colaboradores la | de casos
-‘8 canales de comunicacion importancia de una practicos,
3 que debe usarse, un adecuada Juegos
S sistema de sugerencias, y comunicacion formativos.
g su implementacion. interna, y su modo
o de aplicacion.
Se explicaran los objetivos, 2 hrs. Q. 10.00 | Q1,660 | Hacer comprender a | Platica, A definir
S las funciones y las politicas los colaboradores ejercicios
'g a seguir, los beneficios las ventajas de practicos-
S sociales, y los métodos de trabajar en participativo
S recompensas, asi como la cooperacion y con s.
8 conformacion de equipos de sinergia
trabajo y su funcionamiento.
Los objetivos y funciones 2 hrs. Q. 10.00 | Q1,660 | Otorgar a los Estudio de A definir
de la adecuada asistencia al empleados de la casos, Roll
empleado, y la manera en informacién precisa, | Playing
gue se puede identificar para que
empleados con problemas comprendan las
_ para referirlos si el ventajas que
; i< empleado asi lo desea proporciona un
e B programa de
% g- asistencia al
‘» W empleado, como
< esfuerzo de la
Administracion del
HGA del IGSS para
elevar la calidad de
vida laboral de cada
empleado.
Los objetivos a alcanzar, las | 2 hrs. Q. 10.00 | Q1,660 | Permitir a los Estudio de A definir
o funciones que pretende, la empleados percibir casos,
'g o comunicacién adecuada de la importancia de preguntas y
:© 3| las condiciones, documentar una adecuada respuesta,
§ g los hechos de aplicaciéon de aplicacién de apoyo
3 0| disciplina, tomando en disciplina, segun las | didactico,
< cuenta una previa faltas cometidas.
investigacion.

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010

Total a invertir:

Q 6640.00

119




3.6.5.1 Justificacion de la Inversion

A simple vista la inversion puede ser traducida como un costo, sin embargo, se
debe considerar que el talento humano es la mejor ventaja competitiva que se
tiene dentro de las organizaciones, las personas que trabajan en la Institucion,
deben ser vistas como los socios estratégicos, debido a que son ellos, quienes
tendran el primer contacto con el cliente externo, son los activadores inteligentes
del trabajo proactivo en el Departamento Administrativo, son ellos los que deben
presentar una adecuada imagen de la Institucion, y so ellos quienes crearan la

opinién que los pacientes y afiliados tendran del Hospital General de Accidentes.

Debido a eso es que se debe invertir en su bienestar, proporcionarles calidad de
vida laboral, ofreciéndoles las condiciones adecuadas para el excelente
funcionamiento de las actividades y las relaciones armoniosas entre los
colaboradores, demostrarles que la Institucion si se interesa en ellos, y en los

factores que les puedan beneficiar.

3.6.6 Implementacién del programa de sensibilizacion

Para poder obtener mejores resultados en la aceptacion del programa de
relaciones entre los empleados del Departamento Administrativo del Hospital
General de Accidentes del IGSS, es necesario sensibilizar a los colaboradores,
es decir, hacerles comprender la importancia y las ventajas que les dard esa
implementacion, provocando una baja o nula resistencia al nuevo cambio

positivo.

3.6.7 Ejecucion de temas

Los temas a tratar seran los cuatro elementos que forman un programa de
relaciones entre los empleados, sin embargo el enfoque debe ser analitico, es
decir, estudiarlos razonadamente, evaluando la importancia de su uso y

comparandola con una situacién sin su uso.
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Cuadro # 31
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Cuadro de ejecucion de temas

Descripcion Total Costo Objetivo Metodologia Facilitador
Analizar la situacion actual de | hrs. total
cadatema, y los objetivos
gue se pretenden obtener
Comunicacién lhr. Q. Obtener de los Roll Playing A definir
1,500.00 | colaboradores mayor Estudio de
disposicion para casos
aceptar e
Cooperacion lhr. implementar el nuevo Roll Playing A definir
Programa de resolucion de
relaciones entre los casos
Asistencia al empleado 1hr. colaboradores, Roll Playing A definir
reduciendo la Juegos
resistencia al cambio. formativos
Aplicacion de disciplina lhr. Roll Playing A definir
Estudio de

casos

Fuente: elaboracién, marzo 2010

Debido a que esta actividad es corta en un inicio, se programa el uso de 1 hora

para cada tema, si las autoridades asi lo desean, puede ejecutarse en un solo

dia, y el costo se minimiza a Q1,500.00, es importante indicar que se le debe dar

seguimiento al empleado con otras actividades que ellos mismos pueden

proponer.

3.6.8 Evaluacion de temas de sensibilizaciéon

La evaluacién debe presentarse por parte de los empleados, cada colaborador

debe contestar la siguiente hoja de evaluacién, para determinar si estan en la

mejor condicion de aprovechar un programa de relaciones entre los empleados.
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Instrucciones:

A continuacion encontrard una hoja en la que se le sugieren algunos

pensamientos, si usted estd de acuerdo margque con un

“1” en la casilla de

acuerdo, si no lo esta coloque un “0” en la casilla de desacuerdo.

Nota importante: la evaluacion deben realizarla andnimamente y con la mayor

objetividad posible.

Cuadro # 32

Departamento Administrativo del HGA del IGSS

Evaluacién de la sensibilizaciéon

Factores a prueba

De acuerdo

Descuerdo

Total de puntaje obtenido

Entiendo la importancia de la comunicacién dentro de mi
area de trabajo

Comprendo que la comunicacion es importante y estratégica

Me gustaria poder hacer mejor uso de la comunicacion

No me agrada trabajar en equipo

El trabajo en equipo provoca que otros se aprovechen de las
personas que actian con buena fe

Cada quien que haga su trabajo como pueda, los problemas
de los demés no son mis problemas

Es mejor para la Institucion si despide a los malos
empleados, no hay tiempo para ayudarlos

Pienso que es muy bueno que la empresa se preocupe por el
bienestar emocional de sus empleados

Pienso que la asistencia al empleado es un pérdida de
tiempo

La aplicacién de disciplina no tiene importancia para mi

La aplicacion de disciplina no sirve, para nada, algunas
personas cometen faltas y los jefes no se dan cuenta

En ocasiones se ha amonestado verbalmente a personas
injustamente

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

Son 12 pensamientos, y cada respuesta correcta segun la clave dada, vale 1

punto.
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De 0 a 9 puntos: En proceso de sensibilizacion

De 10 a 12 puntos:

Listo para la implementacion

3.7

Implementacion de la propuesta

A continuacion se presenta la propuesta de implementacion del programa de

relaciones entre los empleados,

considerando una etapa de sensibilizacion,

posteriormente una de socializacion y finalmente la implementacion, las

actividades de implementacion consideradas a detalle serdn contempladas por

sus participantes, al momento de su organizacion.

Cuadro # 33
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Plan de implementacion de la propuesta

Institucién: Hospital General de Accidentes del IGSS

Fecha: julio 2010

Nombre del Plan: Programa de relaciones entre los empleados para mejorar el desempefio laboral

en el Departamento Administrativo del HGA del IGSS.

Area: Administracion

Departamento: Administrativo

Objetivo: Proporcionar a los empleados una herramienta efectiva que guie adecuadamente las

relaciones interpersonales armoniosas entre ellos, para proporcionarles calidad de vida laboral.

Meta: Sensibilizar y socializar el documento, para su implementacion, en octubre de 2010.

Asunto Actividad Responsable Tiempo Resultados | Costo | Evaluacién
Inicio | Final

Sensibilizacion | Planificar fechas y | Jefa del depto. A A Calendario de Q00.00 Documento

del Programa. actividades Administrativo definir | definir actividades propuesto.
Reproduccién del | Secretaria del A A Carpetas de Q400.00 Precision de
material de apoyo depto. De definir | definir apoyo para los reproduccion

Administracién participantes
Organizar Secretaria del A A Espacio fisicoy | Q300.00 Instalaciones e
infraestructura y | depto. De definir | definir equipo insumos
equipo audiovisual | Administracion preparado adecuados.
a usar.
Cotizacion y | Secretaria del A A Orden de Q836.00 | Obtencion de la
planificacion de | depto. De definir | definir compra a compra 100%,
refaccion. Administracion proveedor efectiva
idéneo

Socializacion Planificar fechas y | Jefa del depto. A A Calendario de Q00.00 Documento

del Programa. | actividades Administrativo definir | definir actividades propuesto.
Reproduccién del | Secretaria del A A Carpetas de Q1600.0 Precision de
material de apoyo, | depto. De definir | definir apoyo para los 0 reproduccién
Para cada uno de | Administracion participantes
los 4 temas.
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Organizar Secretaria del A A Espacio fisicoy | Q600.00 Instalaciones e
infraestructura y | depto. De definir | definir equipo insumos
equipo audiovisual | Administracion preparado adecuados.
a usar. Para cada
uno de los 4
temas.
Cotizacion y | Secretaria del A A Orden de Q3,984. | Obtencién de la
planificacion ~ de | depto. De definir | definir compra a 0 compra 100%,
refaccion. Para | Administracion proveedor efectiva
cada uno de los 4 idoneo
temas.
Implementacion | Programar fechas | Jefa del depto. A A Calendario de Q00.00 Documento
del Programa adecuadas Administrativo definir | definir actividades propuesto.
Reproduccion del | Secretaria del A A Carpetas de Q. Precision de
material depto. De definir | definir apoyo para los 1660.00 reproduccion
Administracién participantes

Costo total: Q9,380.00

Observaciones: En cada actividad debe considerarse una refaccion para los participantes.

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

3.8 Costo de implementacion

El costo de implementacion de la propuesta de un programa de relaciones entre

los empleados, se presenta a detalle a continuacion.

Cuadro # 34
Departamento Administrativo del HGA del IGSS
Presupuesto de implementacion

Descripcion de actividades Costo Costo
Total
Reproduccion del material de apoyo, para la | Q.2.41 Considerando | Q400.00
etapa de sensibilizaciéon. El contenido del la participacion de
material de apoyo para la sensibilizacion 166 personas
tendra un andlisis de la situacion actual del
Departamento, en el tema de Relaciones entre
los Empleados.
Organizar infraestructura y equipo audiovisual Q75:00 la hora, Q300.00

a usar, considerando el alquiler de equipo | considerando 4 horas.
audiovisual para wuna platica con los
colaboradores, respecto a la importancia de
un Programa de Relaciones entre los
Empleados. Esta platica tiene una duracién de
4 horas, Que pueden ser distribuidas en dias

distintos si asi lo requieren.
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Cotizacién y planificacion de refaccion, para | Q836.00 costo total, | Q836.00
las reuniones de sensibilizacion. para 166 personas.
Reproduccién del material de apoyo, para la | Q.9,63 Considerando | Q1,600.0
etapa de socializacion. El contenido del la participacion de 0
material de apoyo para la socializacion tendré 166 personas,
la descripciéon del Programa de Relaciones
entre los Empleados, para mejorar el
desempefio laboral del Departamento
Administrativo del HGA del IGSS.
Organizar infraestructura y equipo audiovisual | Q75.00 es el costo de | Q600.00
a usar, considerando el alquiler de equipo | cada hora de uso del
audiovisual para wuna platica con los| equipo audiovisual,
colaboradores, respecto a la importancia de | por 8 horas efectivas
un Programa de Relaciones entre los de uso.
Empleados. Esta platica tiene una duracion de
4 horas, a razéon de 2 horas por cada tema
contenido en el Programa de Relaciones entre
los empleados. Que deben ser distribuidas en
dias distintos, siempre y cuando cada dia
abarque un tema, es decir uso de dos horas.
Cotizacién y planificacién de refaccion, para Q 996.00 Q3,984.0
las reuniones de socializacion del Programa | presupuestado para 0
de Relaciones entre los Empleados. cada reunién de 166

personas, se estiman

4 reuniones, una para

cada tema contenido.
Reproduccion del material final, instrumentos Q10.00 el costo de 0Q1,660.0
para la implementacion del Programa de | cada carpeta, para 0

Relaciones entre los Empleados.

166 personas
participantes.

Observaciones: los costos estan sujetos a cambios segun, disposiciones de

administracion.

PRESUPUESTO TOTAL

Q9,380.00

Fuente: elaboracion propia, marzo 2010
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CONCLUSIONES

Derivado del trabajo de investigacion, diagnostico y la elaboracién de la
propuesta de solucion obtenida referente al Programa de Relaciones entre las
Personas para mejorar el desempeiio laboral en el Departamento Administrativo
del -HGA- del -IGSS-.

1. La causa por la cual se presentan constantes conflictos interpersonales
gue conllevan deterioro de la calidad de vida laboral de los colaboradores
del Departamento Administrativo del Hospital General de Accidentes del
IGSS, es la inexistencia de una herramienta que fomente efectivamente
las relaciones armoniosas entre los colaboradores, comprobando con

esto la primera hipotesis.

2. Las relaciones armoniosas, como uno de los objetivos de las buenas
relaciones entre los empleados, es fundamental para obtener una
organizacion sana, y a pocas personas, como colaboradores de unidades
de trabajo, les interesa, debido a que no comprenden la importancia de
este complemento, confinandolo a algo superficial y  sin mayor
trascendencia, condenando a la organizacibn a mantenerse a la

intemperie de los conflictos y deterioro de calidad de vida laboral.

3. La comunicacion, cooperacion, asistencia al empleado y aplicacion de
disciplina, son factores interdependientes y esenciales para poder
obtener relaciones sanas y armoniosas entre los empleados, la
observancia de cada factor debe estar acompafado de los otros tres, y
deben revisarse periddicamente para actualizar su uso, con ello se evita
gue las herramientas propuestas encuentren su obsolescencia,

provocando apatia en su uso, entre los colaboradores.
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RECOMENDACIONES

1. La implementacion del programa de relaciones entre los empleados,
propuesto, para minimizar los conflictos de ser posible, o tratarlos de
manera adecuada para proporcionarles relaciones armoniosas a los

colaboradores y calidad de vida laboral.

2. La previa concientizacion y socializacion del programa de relaciones entre
los empleados, de acorde a lo propuesto, para poder obtener de la
implementacion la mejor aceptacion entre los colaboradores, y darle
seguimiento a su aplicacién, para evitar que la organizacién vuelva a

enfrentar las experiencias anteriores de conflictos interpersonales.

3. Estudiar y analizar periédicamente, las condiciones que presenta el
entorno en el que se desenvuelve la organizacion, considerando las
necesidades de las personas que la conforman, para motivar la
actualizacion de la herramienta propuesta, en beneficio de sus usuarios,
obteniendo en ella una estrategia siempre moderna para mantener la

calidad de vida laboral.
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ANEXO #1

INSTRUMENTOS DE EVALUACION DE LA PROPUESTA

INSTRUCCIONES GENERALES

A continuacion se le presenta un cuadro en el que se indican

diversas

actividades en las que usted debe anotar si las observé o las esta observando,

0 bien si éstas ocurrieron o estan ocurriendo. Debe tomar como lapso de

tiempo el que el evaluador le indique.

EVALUACION COMUNICACION

Actividad

ANTES

DESPUES

Sl

NO

Sl

NO

Se siguen las lineas establecidas de comunicacion.

Se respeta el tipo de comunicacion establecido.

Las ideas llegan a donde estan dirigidas.

Las ideas se comunican con claridad.

Existen equivocaciones y conflictos debido a la transmisién erronea de

ideas.

Los colaboradores de la institucion se sienten seguros y con la plena

confianza de transmitir alguna queja o sugerencia.

Los colaboradores de la institucién se comunican adecuadamente y

sin conflictos.

Los colaboradores de la institucion cuentan con suficiente informacion

para tomar decisiones en su trabajo.

La comunicacioén con los jefes le permite entender la organizacion a

los colaboradores de la institucion.

La comunicacidn informal (rumores, chismes) afecta negativamente el

desarrollo de las funciones de los colaboradores de la institucion.

Total de veces observadas

Efectie un analisis de los aspectos observados antes y después de la

implementacion del Programa de relaciones entre los empleados.




EVALUACION COOPERACION

Actividad

ANTES

DESPUES

SI

NO

SI

NO

El trabajo en equipo parece agradable y divertido.

Trabajando en equipo se han alcanzado mejor los objetivos comunes

En el area de trabajo, todas las tareas estan al dia

Cuando un compaifiero (a) se enferma, o se ausenta su trabajo se

realiza sin el menor atraso.

El liderazgo utilizado entre los compafieros de trabajo es adecuado y

no agrede la individualidad de cada miembro

Todos los colaboradores del Departamento Administrativo del HGA
del IGSS, comprenden que la responsabilidad es tanto individual

como conjunta

Se fomentan las discusiones abiertas, para la toma de decisiones

dentro de los equipos de trabajo

La evaluacion de los resultados del trabajo colectivo, es profesional e

imparcial

Total de veces observadas

Efectie un analisis de los aspectos observados antes y después de la

implementacion del Programa de relaciones entre los empleados.

EVALUACION ASISTENCIA AL EMPLEADO

Actividad

ANTES

DESPUES

SI

NO

SI

NO

Se han reducido los indices de llegadas tarde a la institucion

Los empleados se ven motivados y alegres en sus puestos de trabajo

Cada empleado muestra mayor satisfaccion del trabajo realizado

La calidad de vida de los empleados se ha elevado

Se han minimizado los costos incurridos por errores en la ejecucion

de procesos

Total de veces observadas




Efectie un andlisis de los aspectos observados antes y después de la

implementacion del Programa de relaciones entre los empleados.

EVALUACION APLICACION DE DISCIPLINA

Actividad ANTES

DESPUES

SI NO

SI

NO

En el area de trabajo, se han presentado problemas muy graves

Los problemas que se presentan en el area de trabajo son dificiles de

resolver

Las faltas que se cometen, segun el Acuerdo 9010, son graves

Las amonestaciones verbales y escritas van en aumento cada dia

Varios empleados han sido amonestados injustamente

Las acciones disciplinarias que se aplican, no sirven para cambiar la

actitud de los empleados

La administracién aplica las practicas disciplinarias con equidad

Todos los empleados conocen perfectamente lo estipulado en el
Acuerdo 9010

Todos los empleados acttan de acuerdo al Cédigo de Etica

establecido por cada equipo de trabajo.

Todos los empleados se conducen con mucha moral y ética, dentro

del area de trabajo

Total de veces observadas

Efectie un analisis de los aspectos observados antes y después de la

implementacion del Programa de relaciones entre los empleados.




a)

b)

d)

ANEXO # 2
METODOLOGIA Y DISENO DE LA ENCUESTA

1.1 INFORMACION GENERAL

¢ Qué informacion se necesita determinar?

El estado de las relaciones entre los empleados del Departamento Administrativo del HGA del
IGSS.

¢Cual es la variable dependiente?, ; Cuales son los comportamientos que deseo saber?
El sentir de los empleados laborando para la Institucién.
Los conflictos entre los empleados.

El deterioro de la calidad de vida de los empleados.

¢Cual es la variable independiente?, ; Cuales son las causas que dan origen a los
anteriores comportamientos o situaciones?

La inexistencia de un programa de relaciones entre los empleados.

Poniendo a prueba los siguientes 5 factores.

Comunicacion (Clases de comunicaciones, flujos de comunicacion, elementos de comunicacion,
interferencias , formas de superar las interferencias, el didlogo permanente, lideres de opinién)
Cooperacion mediante la conformacioén de equipos de trabajo (liderazgo compartido, la
responsabilidad de equipo, objetivo especifico, productos fruto del trabajo colectivo, fomentan
las discusiones abiertas, resultados en relacién al producto, se discute, se decide y se trabaja
conjuntamente)

Asistencia mediante el apoyo de motivacion (productividad por parte de los empleados,
disminucién de estrés y costos, reduccion de patrones de ausencia, aumento de la eficiencia,
aumento en satisfaccion personal y mejorar la calidad de vida laboral)

Disciplina (Gravedad del problema, duracién del problema, frecuencia y naturaleza del problema,
factores condicionantes, Grado de socializacion, historia de las practicas disciplinarias de la

organizacion, apoyo gerencial, Aplicacion del Acuerdo No. 1090)

1.2 OBJETIVO GENERAL
Obtener informacion 95% veridica (segun el porcentaje utilizado para determinar el nUmero de la
muestra) sobre las relaciones entre los empleados en el Departamento Administrativo del

Hospital General de Accidentes del IGSS.



COMUNICACION

PROPOSITO Tiemp | Prob. | Hip6é | Obj.
ELEMENTO PREGUNTA 0 | Espe | tesis | Esp.
segun C.
dos
Toda la informacion que Determinar si el cédigo de
recibo, de mis jefes o comunicacion es
o compafieros de trabajo se | adecuado. 20
Comunicacion | presenta en un idioma con a a a
escrita letras y signos que yo
puedo comprender.
Impersonalida Recibo informacion Determinar si existe
d de mando | importante en memos, informacion escrita, y si
. 15 ayb |ayb|ayb
circulares o cartas. esta expresa la
impersonalidad de mando.
Desearrsrc())llllgsde La informacién que recibo | Determinar la calidad de la
P en memos, circulares o informacion escrita, y si
cartas es clara, y en el ésta, se encuentra 17 ayb |ayb|ayb
momento adecuado. vinculada con el desarrollo
de personas.
La informacién que recibo | Determinar la calidad de la
de manera verbal, o inf. Oral, y si esta expresa
L . : 15 ayb |ayb|ayb
Comunicacion | personal es claray la impersonalidad de
Verbal u oral | oportuna. mando.
El tono de voz que utilizan | Determinar si la
las personas que me dan | comunicacion verbal es
. . L, . 20 ayb |[ayb|ayb
Impersonalida | informacion verbal es adecuada u ofensiva
d de mando | inadecuadoy me ofende.
Las palabras que utilizan Determinar si la
las personas cuando comunicacion verbal es
. . 20 ayb |ayb|ayb
hablan conmigo son adecuada u ofensiva
inadecuadas y me ofende.
Cuando mis comparieros Determinar si la
(as) de trabajo o jefes, me | comunicacion corporal es
dan informacién de adecuada u ofensiva
L 20 ayb |ayb|ayb
manera verbal, utilizan
gestos con las manos y
(Comunicaci6 | cara que me ofende.
n corporal) Percibo que los (as) Determinar si los
compafieros (as) de colaboradores emiten
trabajo adoptan posturas mensajes positivos o
. 20 ayb |[ayb|ayb
con el cuerpo negativos acerca de su
inadecuadas cuando calidad de vida laboral.
estan trabajando.
Flujos de Yo tengo la libertad para Determinar si existe la
17 ayb |ayb|ayb

comunicacion

hacerle llegar informacion

comunicacion ascendente,




a mi jefe sobre aspectos
relacionados al trabajo.

y si ésta respeta las
jerargquias establecidas.

Flujo Yo tengo la libertad para Determinar si existe
Ascendente | hacerle llegar informacién | comunicacién amplia 'y
a mi jefe sobre aspectos personal con los jefes. 17 ayb |ayb|ayb
personales que me
Via Jerarquica | afectan en el trabajo.
Cuando realizo Determinar si la
sugerencias o0 quejas a mi | comunicacion ascendente
jefe sobre aspectos del es efectiva, y si ésta 17 ayb |ayb|ayb
trabajo, este las toma en respeta las jerarquias
cuenta. establecidas.
El jefe proporciona Determinar si existe la com.
informacion mediante Descendente, que medios
o 15 ayb |ayb|ayb
cartas, memos o usa, Yy si ésta respeta las
Flujo circulares. jerarquias establecidas.
descendente | El jefe proporciona Determinar qué tipo de
informacion verbal y/o comunicacion se usa, Y Si
. L . . 13 ayb |ayb|ayb
Via Jerarquica | personal. ésta es herramienta de la
supervision directa.
Supervision Entiendo perfectamente la | Determinar la calidad y
Directa informacion que mi jefe efectividad de la
proporciona ya sea escrita | informacion descendente, 13 ayb |ayb|ayb
o verbal. y si ésta es herramienta de
la supervision directa.
Con los compafieros del Determinar si la
trabajo solo nos comunicacion es formal o
. . 13 ayb |ayb|ayb
comunicamos de manera | informal.
personal.
Con los compafieros de Determinar los medios de
Flujo trabajo compartimos comunicacion horizontal.
. . L, . 15 ayb |[ayb|ayb
horizontal informacion mediante
memos o circulares.
Comprendo muy bien, la Determinar la efectividad
informacién que mis de la comunicacién
~ . . 15
compafieros de trabajo horizontal.
me proporcionan.
Cuando hablo o escribo a | Determinar si existen
algunos de mis interferencias de tipo
. compafieros de trabajo, semantico, y si ha sido
Interferencias . .
Hsicas tengo el cuidado de fuente de conflictos. 20 ayb |ayb|ayb
' buscar las palabras
L, adecuadas y escribirlas
Resolucion de .
) bien para expresarme.
conflictos. . - ——
Cuando escribo Determinar si existen
15 ayb |ayb|ayb

informacion para mi jefe,

interferencias de tipo fisico




éste, la recibe en el menor
tiempo.

y/o administrativo.

Nunca he tenido
problemas al enviar
informacion a jefes o

Determinar si existen
interferencias de tipo fisico,
y si se les ha solucionado.

compafieros mediante la 17 ayb jayb|ayb
computadora, el teléfono,
el fax o similar.
Cuando escucho Determinar si existen
instrucciones de como interferencias de tipo
realizar unatareay nola | psicolégico. 17 ayb |ayb|ayb
i . entiendo, me da penay
interferencias .
L miedo preguntar.
psicoldgicas - - —
Cuando platicamos con Determinar si existen
otros compafieros; los interferencias de tipo
o 17 ayb |ayb|ayb
Veo como personas que psicologico.
no saben hacer su trabajo.
Cuando no se entienden Determinar si existe
Formas de . . . . L L
o las instrucciones, el jefe intencién de eliminar las
eliminar . . . . .
i . las repite, las dice con interferencias, utilizando
interferencias . L
diferentes palabras o una adecuada supervision. 20 c C c
L busca otra forma de
Supervision )
. decirlas, como con
Directa -
dibujos.
El jefe siempre esta Determinar si existe el
Dialodo abierto a platicar con los didlogo permanente y que
9 empleados para atender calidad tiene. 15 c C C
permanente .
sus dudas, quejas o
sugerencias.
Cuando yo digo una Determinar si existen
. opinién acerca de un lideres de opinién en el
Lideres de . .
L tema, todos mis trabajo. 15 C C c
opinién ~
compafieros concuerdan
conmigo y me apoyan.
COOPERACION
ELEMENT PREGUNTA PROPOSITO Tiemp | Prob. | Hip6t | Obj.
(0] 0 Espe | e-sis | Esp.
segun C.
dos
Cuando se toman las Determinar si existe
Liderazao decisiones importantes, liderazgo compartido, y si A
com art?do se involucran las es una forma de solucionar 15 ayb|ayb by
P opiniones de todos los conflictos.
. trabajadores.
Resolucién : - -
de conflicto Me siento importante De'germln_ar el grado de Ay
dentro de la instituciéon satisfaccion da cada 13 ayb|ayb b

colaborador en su trabajo.




Responsabili

Cuando las cosas salen
bien felicitan a pocos,

Determinar el nivel de
trabajo en equipo que

dad en el pero cuando salen mal perciben los mandos 17 ayb|ayb Aby
area de nos regafian a todos. superiores y si existe una
trabajo supervision directa.
Me siento responsable Determinar el grado de
tanto de los fracasos Trabajo en equipo que A
Supervision | como de los éxitos que se | percibe cada colaborador. 20 ayb|ayb by
Directa tienen en mi area de
trabajo.
Todas las personas en mi | Determinar si todos o la
Objetivo area de trabajo tenemos mayoria de empleados
. . o . - Ay
especifico el mismo fin “atender bien | comparten un objetivo 20 ayb|ayb b
del equipo | alos pacientes” u otro especifico.
similar.
Cuando tenemos éxito en | Determinar si los
el trabajo dentro del area | colaboradores reconocen lo A
y con los compafieros, yo | que es producto de su 20 ayb|ayb by
sé que es debido a que trabajo colectivo.
todos trabajamos bien.
Cuando el trabajo esta Determinar si los mandos
Productoy | bien realizado se nos superiores reconocen el
medicion del | explica, que fue debido a | buen trabajo de equipo. Ay
. : ) 20 ayb|ayb
trabajo que cada quien hizo lo b
colectivo gue debia, y lo hizo muy
bien.
Los resultados del trabajo | Determinar si el
de todos los compafieros, | colaborador esta
. L Ay
es de acorde al esfuerzo consciente de la relacién 17 ayb|ayb b
de cada uno. existente entre trabajo-
producto.
Di . Cuando se presentan Determinar si se fomentan
iscusiones . . . :
abiertas probl_emas en el area de las dlscu5|ones_ ,ablertas
trabajo, se hace para la resolucion de 17 avbl avb Ay
iy discusiones para llegar a | problemas y conflictos. y y b
Resolucién =
X una solucion que
de conflictos .
beneficie a todos.
ASISTENCIA
ELEMENTO PREGUNTA PROPOSITO Tiem. | Prob. | Hipét | Obj.
seg. Espe | e-sis | Esp.
C.
Me considero un | Determinar sin los
elemento altamente | empleados se reconocen a ay ay |ay
. . ) 15
o productivo dentro de la | si mismos como b b b
Productivida | empresa productivos
d Doy lo mejor de mi | Determinar Si los
persona cuando estoy | colaboradores estan
. . 15 c c c
trabajando en la | motivados a ser
institucion. productivos.
Reduccién _Cometo er.rores que Determlnar si los errores 17 ay ay | ay
incurren en dinero, debido | cometidos por b b b




de estrés y

a la falta de
concentracion.

colaboradores, tienen
costos monetarios para la

costos
institucién, y la existencia
de conflictos.
Solucion de | Siempre me siento con | Determinar el nivel de
conflictos mucha  energia, sin | estrés que manejan los
problemas de | colaboradores 17 aby aby aby
concentracién ni ansias
en el trabajo.
Reduccion | Me siento muy motivado | Determinar si las ausencias
de patrones | Para llegar temprano a mi | son propensas a aparecer 15 aby aby aby
) trabajo
de ausencias Me gusta salir de mi | Determinar silas ausencias
puesto de trabajo, para ir | son constantes. ay ay |ay
a saludar y platicar con 1 b b b
otros compafieros.
El trabajo me parece | Determinar el nivel de
aburrido y rutinario, me | motivacion de los ay ay |ay
gustaria que cambiara | colaboradores. 1 b b b
constantemente.
Motivaciony | Mi trabajo actual me ha | Determinar el nivel de
L permitido, comprar mi | depresién y/o satisfaccion
eficiencia casa, mi carro, | en los colaboradores, como 20 ay ay |ay
alimentacion, vestido vy | producto del sistema de b b b
Sistema de | educacién para mi y mi | recompensas.
familia
recompensas , _
Soy capaz de controlar | Determinar Si los
mis emociones cuando | colaboradores son capaces
me enojo. de responder 13 aby aby aby
adecuadamente a la
presion.
En la institucion se me | Determinar Si existe
Satisfaccion | considera como un ser | satisfaccion personal con el 15 ay ay |ay
personal y humano, con dignidad y | puesto de trabajo. b b b
i respeto.
calidad de Trabajar en esta | Determinar Si existe
vida institucién me hace sentir | satisfaccion personal con la 13 aby aby aby
orgulloso (a). institucién en general.
Sistema de Me signto satisfecho (a) Determinar si existe calidad
con mi sueldo actual, con | de vida en el colaborador, ay ay |ay
recompensas | g| vivo como quiero. como producto del sistema 15 b b b
de recompensas.
Disciplina
i Tiemp | Prob. | Hip6t | Obj.
Elemento PREGUNTA PROPOSITO 0 Espe | e-sis | Esp.
segun C.




dos

Conozco el reglamento
interno de trabajo, que

Determinar Si los
colaboradores conocen y

rige mi actuar en la | dominan lo contenido en el ay
institucién. reglamento  interno  de 15 ayb b
trabajo, como herramienta
en la solucion de conflictos
Conocimient | He cometido faltas leves
oy gravedad | como inasistencia, dormir . .
. .. | Determinar si los
del problema | en el trabajo, agresion laboradores han 20 b ay
verbal, omitir regla de colan ay b
. - incurrido en faltas leves,
seguridad o similares en
Resolucion | la institucion
de conflictos | He cometido faltas graves
como; uso de drogas,
sustraer cosas de la | Determinar Si los
oficina, alcoholismo, | colaboradores han 22 ayb aby
agresion fisica, | incurrido en faltas graves.
desempefio precario 0
similares en la institucion
Duracién del | Las faltas que he | Determinar la duraciéon que
problema cometido, han sido muy | ha tenido el problema
dificiles de solucionar o | causado por la falta ay
Aprovechami | dejarlas de hacer. cometida, si se ha 15 ayb b
ento del solucionado y aprovechado
conflicto adecuadamente.
He cometido faltas, y las | Determinar la frecuencia
repito  constantemente, | con que se incurre en
Frecuencia | sin intencion. determinada falta, o si los 13 ayb aby
del problema conflictos han sido
solucionados
Resolucion | He cometido faltas, pero | Determinar la frecuencia
del conflicto | nunca las he repetido. con que se incurre en
determinada faltay sihubo | 13 | ayb aby
Aprovechami aprovechamiento del
ento del conflicto.
conflicto Las faltas que he | Determinar la naturaleza de
cometido, a mi criterio, | las faltas cometidas. 13 ayb aby
han sido graves.
Factores Cuando he cometido | Determinar si las
condicionant | faltas segun el | condiciones en que se
es reglamento, las he hecho | cometi6 la falta son ay
sin intencidn y en estado | agravantes, y si el conflicto 1 ayb b
Resolucion | de mucha presién. derivado fue solucionado
del conflicto
Grado de Conozco el “Reglamento | Determinar Si los 20 ayb ay




socializacion | General para la | colaboradores saben que b b
Administracién del | existe un documento que
Resoluciéon | Recurso Humano  al | rige su actuar dentro del
del conflicto | servicio del IGSS” | IGSS.
Acuerdo No. 1090
Conozco mis derechos y | Determinar Si los
obligaciones como | colaboradores tienen pleno
trabajador del IGSS, | conocimiento y dominio del
segun el acuerdo NO. | documento “Acuerdo aylay
1090. 1090", y si éste puede ser 1 ayb b b
usado como herramienta
de apoyo en la solucién del
conflicto.
Conozco las situaciones | Determinar Si los
que son consideradas | colaboradores tienen
faltas y sus respectivas | conocimiento de las aylay
amonestaciones en mi | situaciones consideradas 20 ayb b b
area de trabajo, segun el | faltas y como estas son
Acuerdo No. 1090. sancionadas.
Siempre se han | Determinar si  se han
Historia de | sancionado las faltas que | aplicado sanciones a las
las prac. cometen los (as) | faltas cometidas, y si ha 17 ayb aby aby
Disc. compafieros (as) de|sido una forma de
trabajo. solucionar conflictos.
Resolucion | Nunca se ha sancionado | Determinar si  se han
del conflicto | Una falta come~tida por | aplicado sa_nciones a las 15 ayb aylay
los (as) compafieros (as) | faltas cometidas b b
de trabajo.
Apoyo Los jefes siempre han | Determinar si la gerencia o
gerencial aplicado sanciones a las | los inmediatos superiores
: > aylay
faltas come~t|das por los apoyan la accion 15 ayb b b
(as) companfieros (as) de | disciplinaria para la
trabajo. solucién de conflictos.

1.3 ESTILO DE PREGUNTAS:
1.4 ESTILO DE RESPUESTAS:

medir los aspectos deseados.

e Posibles respuestas

Afirmaciones. Cerradas con respuestas multiples.

unipolares. Con 6 escalas. Utilizando la “frecuencia”, para

1 2 3 4 5 6
Totalmente De Moderadamente Moderadamente En Totalmente
en
de acuerdo acuerdo de acuerdo En desacuerdo desacuerdo
desacuerdo
Significa: Significa: Significa: Significa: Significa: Significa:
Siempre es La mayor Algunas veces es | Pocas veces es asi | Casi nunca Nunca es asi 0
asio parte de asi, o que 0 pocas veces lo esasiocasi | nuncalo




siempre lo veces, es algunas veces lo | observo nunca lo observo
observé asi o las observé observé
mayor
parte de las
veces lo
observé

1.5 Modelo de encuesta utilizada

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Investigacion: Relaciones entre los empleados

ENCUESTA
Reciba un cordial saludo, el propdsito fundamental de la presente encuesta es obtener la
informacidn necesaria y pertinente, acerca del estado actual de las relaciones entre los
colaboradores en su area de trabajo, para mejorar el desempefio y las condiciones de vida
laboral de los mismos.

Observaciones Generales
A continuacién encontrara una serie de cuestiones, por favor coloque una “X”, en el espacio
donde se encuentra la respuesta que mejor describa su situacion.

I. INFORMACION GENERAL
1.1 Género: 1.1.1 Masculino I:I 1.1.2 Femenino I:I
1.3 Tiempo de trabajar en la institucion: afnos.

1.4 Cargo que desempeiia:
1.5 Turno en el que labora: horario

INSTRUCCIONES GENERALES: A continuacién encontrard una serie de cuestiones a la par
encontrara 6 posibles respuestas numeradas, en el primer cuadro se muestran el significado de
cada numero de la respuesta, es decir que si usted marca la casilla bajo el

namero “5”, usted estd en desacuerdo con lo que leyo anteriormente. Debe marcar la casilla que
mejor describa su respuesta con una equis (X).

1 2 3 4 5 6
Totalmente De Moderadamente | Moderadamente En TotaLmnente
de acuerdo acuerdo de acuerdo En desacuerdo descuerdo

desacuerdo




No.

Comunicacion

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Moderada
mente de
acuerdo

Modera
damente En
desacuerdo

En
descuer
do

Totalme
nte en
desacue
rdo

Toda la informacién que recibo,
de mis jefes o comparieros de
trabajo se presenta en un idioma
con letras y signos que yo puedo
comprender.

Recibo informacion importante en
memos, circulares o cartas.

La informacién que recibo en
memos, circulares o cartas es
clara y en el momento adecuado.

La informacién que recibo de
manera verbal, o personal es
clara 'y en el momento adecuado.

El tono de voz que utilizan las
personas que me dan informacion
verbal es inadecuadoy me
ofende.

Las palabras que utilizan las
personas cuando hablan conmigo
son inadecuadas y me ofende.

Cuando mis comparieros (as) de
trabajo o jefes, me dan
informacién de manera verbal,
utilizan gestos con las manos y
cara que me ofende.

Percibo que los (as) comparieros
(as) de trabajo adoptan posturas
con el cuerpo inadecuadas
cuando estan trabajando.

Yo tengo la libertad para hacerle
llegar informacion a mi jefe sobre
aspectos relacionados al trabajo.

10

Yo tengo la libertad para hacerle
llegar informacién a mi jefe sobre
aspectos personales que me
afectan en el trabajo.

11

Cuando realizo sugerencias o
quejas a mi jefe sobre aspectos
del trabajo, éste las toma en
cuenta.

12

El jefe proporciona informacion
mediante cartas, memos o




circulares.

13

El jefe proporciona informacién
verbal y/o personal.

14

Entiendo perfectamente la
informacién que mi jefe
proporciona ya sea escrita o
verbal.

15

Con los comparieros del trabajo
solo nos comunicamos de
manera personal.

16

Con los compairieros de trabajo
compartimos informacion
mediante memos o circulares.

17

Comprendo muy bien, la
informacién que mis compafieros
de trabajo me proporcionan.

18

Cuando hablo o escribo a algunos
de mis compafieros de trabajo,
tengo el cuidado de buscar las
palabras adecuadas y escribirlas
bien para expresarme.

19

Cuando escribo informacioén para
mi jefe, éste la recibe en el menor
tiempo.

20

Nunca he tenido problemas al
enviar informacién a jefes o
compafieros mediante la
computadora, el teléfono, el fax o
similar.

21

Cuando escucho instrucciones de
como realizar una tarea y no la
entiendo, me da pena y miedo
preguntar.

22

Cuando platico con otros
compafieros; los veo como
personas que no saben hacer su
trabajo.

23

Cuando no se entienden las
instrucciones, el jefe las repite,
las dice con diferentes palabras o
busca otra forma de decirlas,
como con dibujos.

24

El jefe siempre esta abierto a
platicar con los empleados para
atender sus dudas, quejas o




sugerencias.

25

Cuando yo digo una opinién
acerca de un tema, todos mis
compafieros concuerdan conmigo
y me apoyan.

No.

Cooperacion Mediante la
conformacion de E. de T.

Totalment
e de
acuerdo

De
acuerdo

Modera
dament
e de
acuerdo

Moderada

mente En

desacuer
do

En
descu
erdo

Totalm
ente
en
desac
uerdo

Cuando se toman las decisiones
importantes, se involucran las
opiniones de todos los
trabajadores.

Me siento importante dentro de la
institucion.

Cuando las cosas salen bien
felicitan a pocos, pero cuando
salen mal nos regafian a todos.

Me siento responsable tanto de
los fracasos como de los éxitos
gue se tienen en mi area de
trabajo.

Todas las personas en mi area de
trabajo tenemos el mismo fin
“atender bien a los pacientes” o
clientes.

Cuando tenemos éxito en el
trabajo, dentro del area con los
compafieros, yo sé que es debido
a que todos trabajamos bien.

Cuando el trabajo esta bien
realizado se nos explica, que fue
debido a que cada quien hizo lo
gue debia, y lo hizo muy bien.

Los resultados del trabajo de
todos los compairieros, es de
acorde al esfuerzo de cada uno.

Cuando se presentan problemas
en el area de trabajo, se hacen
discusiones para llegar a una
solucién que beneficie a todos.

No.

Asistencia

Totalment
e de
acuerdo

De
acuerdo

Modera
dament
ede
acuerdo

Moderada

mente En

desacuer
do

En
descu
erdo

Totalm
ente
en
desac
uerdo

Me considero un elemento
altamente productivo dentro de la
empresa.

Doy lo mejor de mi persona




cuando estoy trabajando en la
institucion.

Cometo errores por los que debo
pagar con dinero, debido a la
falta de concentracion.

Siempre me siento con mucha
energia, sin problemas de
concentracién ni ansias en el
trabajo.

Me siento muy motivado para
llegar temprano a mi trabajo.

Me gusta salir de mi puesto de
trabajo, para ir a saludar y platicar
con otros comparieros.

El trabajo me parece aburrido y
rutinario, me gustaria que
cambiara constantemente.

Mi trabajo actual me ha permitido,
comprar mi casa, mi carro,
alimentacion, vestido y educacion
para mi y mi familia.

Soy capaz de controlar mis

emociones cuando me enojo.

10

En la institucion se me considera
como un ser humano, con
dignidad y respeto.

11

Trabajar en esta institucion me
hace sentir orgulloso (a).

12

Me siento satisfecho (a) con mi
sueldo actual, con él, vivo como
quiero.

No.

Disciplina

Totalment
e de
acuerdo

De
acuerdo

Modera
dament
ede
acuerdo

Moderada

mente En

desacuer
do

En
descu
erdo

Totalm
ente
en
desac
uerdo

Conozco el reglamento interno de
trabajo, que rige mi actuar en la
institucion.

He cometido faltas leves como
inasistencia, dormir en el trabajo,
agresion verbal, omitir regla de
seguridad o similares en la
institucion.

He cometido faltas graves como;
uso de drogas, sustraer cosas de




la oficina, alcoholismo, agresién
fisica, desempefio deficiente o
similares en la institucién.

Las faltas que he cometido, han
sido muy dificiles de solucionar o
dejarlas de hacer.

He cometido faltas, y las repito
constantemente, sin intencion.

He cometido faltas, pero nunca
las he repetido.

Las faltas que he cometido, a mi
criterio, han sido graves.

Cuando he cometido faltas segun
el reglamento, las he hecho sin
intencion y en estado de mucha
presion.

Conozco el “Reglamento General
para la Administracién del
Recurso Humano al servicio del
IGSS” Acuerdo No. 1090

10

Conozco mis derechos vy
obligaciones como trabajador del
IGSS, segin el Acuerdo No.
1090.

11

Conozco las situaciones que son
consideradas faltas y sus
respectivas amonestaciones en
mi area de trabajo, segun el
Acuerdo No. 1090.

12

Siempre se han sancionado las
faltas que cometen los (as)
compafieros (as) de trabajo.

13

Nunca se ha sancionado una falta
cometida por los (as)
compafieros (as) de trabajo.

14

Los jefes siempre han aplicado
sanciones a las faltas cometidas
por los (as) compafieros (as) de
trabajo.

Gracias por su colaboracion!!!! ©






