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INTRODUCCION




INTRODUCCION

El Area de Salud de Desamparados 1, es un sistempuesto por diferentes disciplinas o
areas funcionales con metas y objetivos comunes.d&arrollan en forma diaria
interrelaciones entre actividades y personas, deepos y cambios en los sistemas de
informacion, avances en el campo tecnoldgico, dakaen el campo cientifico y también se
produce una evolucién en las necesidades del @rgoaducto del dinamismo caracteristico

de la organizacion.

El recurso humano es parte fundamental para @l founeionamiento de los servicios que se
presentan, por lo que de interés de la institugiém su personal sea el idbneo y preste el
servicio con calidad, y la mayor disposicion papa el cliente, prestado un servicio con
claridad de procesos, con amabilidad prestandaiateal paciente, de forma que se pueda

dar una satisfaccion como resultado al clientehguee uso de los servicios.

Para mantener una actitud de servicio de excelenoia el propésito de alcanzar la
productividad desea es necesario una buena Phuidit Estratégica, sin olvidar que el
personal que se encuentra satisfechos con swaititla va ha dar con mayor éxito y asi
se cumpliran con los objetivos de la instituciore ggn este caso son los siguiente: la
busqueda de la excelencia en los servicios a prdstapatia con el usuario, Mostrar
nuestra sensibilidad y valores humanos, Desarpotdéesional, y Motivacion permanente

del personal.

Este trabajo de investigacion plantea la elaiéna de estrategias de Gestion en
Recursos Humanos dirigidas al personal del Aresaled de Desamparados 1, para
manejar el estrés en aras de obtener un mejormedd. El cual se divide en seis

capitulos, que se sefialan a continuacion:



En el capitulo primero, se hace referencia a kiésdel Area de Salud de Desamparados

1, su mision, vision y objetivos; los objetivos dstudio de investigacion y su justificacion.

En el Capitulo segundo, se describe la metodolatijiaada durante la investigacién, a su
vez se describe los sujetos y fuentes de informagidmaria, secundaria y la terciaria, asi

como la descripcion del instrumento.

En el Capitulo tercero, se efectia el estudio Jisssade los datos obtenidos en las

encuestas aplicadas al personal del Area de Salldésamparados 1.

En el Capitulo cuarto, se desarrollan las conchesoy recomendaciones, segun los

estudiado y analizado a través de toda la inves@iga

En el Capitulo quinto, se presenta la propuestdasiestrategias para mejorar el manejo
del estrés en el personal del Area de Salud deniyesados 1, para alcanzar una mejoria

en el manejo del estrés laboral por parte de losidnarios.



/
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RESENA HISTORICA

El proyecto de ley para la creacion del Seguro é&dCostarricense, fue remitido a la
Asamblea Legislativa por el Dr. Rafael Angel CafiteGuardia en setiembre de 1941 vy el
primero de noviembre se aprueba la Ley N. 17, amtelila cual se define la creaciéon de la

Caja Costarricense de Seguro Social, como inshiuggmi autbnoma.

La Ley N. 17 fue modificada el 22 de octubre dd3l@ara darle a esta, institucion su

caracter de autébnoma.

Como logica respuesta a la demanda, la Caja Ciostase de Seguro Social debio

comenzar a construir hospitales y clinicas.

Asi en 1974, en Desamparados se abrieron las pudgtda Clinica Dr. Marcial Fallas
Diaz, para dar servicios médicos a 60.000 padetis cuales se han convertido después

de 28 anos en 130.000 clientes externos.

Este Centro Médico lleva este nombre como homeadaigr. Marcial Fallas Diaz, quien

nacio en Aserri en 1899; se destacé desde tempdatben sus estudios e investigaciones.
Obtuvo su bachillerato en el Liceo de Costa Riea;1627 se traslado a Bélgica para
comenzar sus estudios de medicina. Amplio su paefm académica en London Hospital
de Inglaterra y en Estados Unidos en el Instit@tdddatomia Patolégica de Washington y
en el Memorial Center de Nueva York. Por ultimocaié estudios de especializaciéon en
anatomia patologica en Bruselas. Se desempefé e@dizo oficial en Desamparados y

Aserri. Fallecid en San José en 1956.



Al estar creciendo la poblacién adscrita se hizcesario organizar la clinica Dr. Marcial
Fallas Diaz por Areas de Salud, actualmente atienda poblacion directa
correspondiente al primer nivel de atencion de 3 I8abitantes, provenientes del Area de
Salud de Desamparadosl, perteneciente geogréintara los distritos: Distrito Primero o
Central y Distrito de Gravillas.

Con respecto al Area de Salud Desamparados 2tiagermes de setiembre de 2003, se
inicio la prestacion de servicios a través de latredacion a terceros, teniendo a su cargo
la atencién de la poblacién de los distritos de Bafael Arriba, San Rafael Abajo y San

Miguel de Desamparados; poblacién que anteriotafesha estaba siendo atendida por la

Clinica Dr. Marcial Fallas Diaz en su Primer Nidel atencion.

Servicios que se ofrecen a los usuarios del Aregafled de Desamparados 1:

Odontologia
Farmacia
Laboratorio Clinico
Rayos X
Emergencias
Gastroenterologia
Medicina General
Medicina Interna
Pediatria

Registros médicos

YV V.V V V V V V V VYV V

Enfermeria



Mision del Area de Salud de Desamparados 1

Brindar atencion integral de la salud a la poblacadscrita al Area de Salud de
Desamparados 1, promoviendo la salud en el individa familia, la comunidad y el

ambiente.

Vision del Area de Salud de Desamparados 1

“Seremos la mejor unidad productora y prestadoraSdevicios de Salud, de alto
desempeiio, con una comunidad satisfecha por legissr recibidos y participando en

forma conjunta en la construccién de la salud.”

Objetivo General del Area de Salud de Desamparadds

Brindar atencion integral en salud a las persomhsacta de atraccion de la Clinica Dr.

Marcial Fallas Diaz de acuerdo a la red de sewviginiveles de atencion locales.

Principios fundamentales del Area de Salud de Desgrarados 1

% La busqueda de la excelencia en los Serviciossagre
< Empatia con el usuario.

+* Mostrar nuestra sensibilidad y valores humanos.

%+ Desarrollo profesional.

% Motivacion permanente del personal.
5
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TEMA:

Las causas y consecuencias del estrés en el camp@nto organizacional en el Area de
Salud de Desamparados 1.

PROBLEMA

¢,Cudles son las causas y consecuencias del aseés@anportamiento organizacional del
Area de Salud de Desamparados 1?

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL DE DIAGNOSTICO

Analizar el efecto que tiene el estrés en el cotapgento Organizacional en el Area de

Salud de Desamparadosl.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar las causas del estrés en el persaighrea de Salud de Desamparados 1.

2. ldentificar las consecuencias del estrés en eiméadto del personal del Area de Salud

de Desamparados 1.

3. Estimar el volumen de incapacidades en el perstwidirea de Salud de
Desamparados 1.

4. Estimar la incidencia del estrés laboral en el irai@hto del personal del Area de

Salud de Desamparados 1.

5. Evaluar la gestion de Recursos Humanos en el degegalud de Desamparados 1 para

manejar estrés en el personal.



JUSTIFICACION

Las entidades dedicadas a la prestacion de sex\ecigalud, deben velar por mantener un
adecuado equilibrio entre el comportamiento organianal y el rendimiento. Para ello es
necesario conocer la percepcion que los usuBeinen respecto a los diferentes niveles

de atencion que se brindan en el Area de Salucedarbparados.

Toda entidad procura alcanzar un excelente senaticliente debe velar por dar un
servicio de calidad, que llegue a lograr la satisfan del usuarios, por ello el Area de
Salud de Desamparados tiene como principios fundties los siguientes: La busqueda
de la excelencia en los Servicios a prestar, Empetih el usuario, Mostrar nuestra
sensibilidad y valores humanos, Desarrollo profesioy Motivacion permanente del

personal.

La calidad y productividad son conceptos asociag@sjue al producir con calidad y dar
un servicio de calidad al cliente, ello generar@entos en la productividad al repetirse la
demanda del servicio por parte de los usuarios, loooual la calidad conduce a la

productividad.

Segun el folleto del Nucleo Sector Comercio y Sgog, del Instituto Nacional de
Aprendizaje (2001) se comenta que: “La calidackleservicio al cliente se ve entonces
como la prestacion de atenciones para que el eligienta que es tratado como persona
valiosa para la organizacion, a través de elemeoatoretos de personalizacion del

servicio, y calidad” (P.04).

Muchos son los aspectos que pueden afectar eim@mtd del personal del Area de Salud
Desamparados, uno de ellos podria ser el estoise probablemente incida también en el

servicio al usuario.

Para Davis y Newstrom (2000) estrés se define ¢édmael término genérico que se le
aplica a las presiones que la gente experimentaeda”’ (P.462).
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En Costa Rica, poco se ha hecho por conoceritdegation del usuario y por tanto poco se
ha hecho para mejorar los servicios, cada empleddacionario debe tener presente que
el cliente es el primero, es a quien se debe lanizgcion. Por eso quienes atienden
publico deben estar muy bien identificados coreelisio y saber los limites que tiene, ya
que cuando los trabajadores se sienten extenuadosnas probable que se quejen,

atribuyan a otros sus errores y se muestren suntarnetables.

La alineaciéon que experimentan induce a muchoglds a pensar en abandonar su
empleo, buscar oportunidades de capacitacion ems girofesiones y efectivamente
renunciar. Ademas de alta rotacion, la extenuata@anbién produce mayor ausentismo y

menor calidad y cantidad en el desempefio.

La presencia del estrés en el trabajo es practit@rirevitable en muchas labores. Sin
embargo, las diferencias individuales muestranxiatencia de una amplia variedad de
reacciones al problema; una tarea consideradaesgaete por una persona puede producir

en otros altos niveles de angustia.

Segun Davis y Newstrom (2000): “Cuando la presga acumula, puede causar
estresamiento adverso en las emociones, procestdemeg condicion fisica de una
persona. Cuando el estrés se vuelve excesivo,mpéeados desarrollan varios sintomas
gue pueden dafar su desempefio laboral y su sailucluso poner en riesgo su capacidad

de enfrentarse al entorno” (P.463).

La importancia de la investigacion, radica en dmstaanto los factores externos o
personales, como los internos o laborales que esa@il al personal a mantener una
posicion estresante ante las labores que realizaumeyprovocan tension que a su vez la
reflejan con un bajo rendimiento y un mal servigicliente externo, que es la parte mas

afectada con un servidor que trabaja bajo un es$tachdn al alto.



Otro estudio sobre el estrés en trabajadores amstatbnses se dio a conocer en la

publicacion de la obra de Davis y Newstrom (198&)elando los siguientes datos:

* El costo anual del ausentismo, disminucién de ¢algetividad, aumento de costos de
seguros de salud y otros gastos médicos por caledasstrés es cercano a los 300
millones de ddlares y va en ascenso.

« 30% de los ejecutivos consideran que su trabagddeado adversamente su salud.

* 40% de los trabajadores dudan tener su emplemaligdiente.

* El nimero de demandas de compensacion de trabagadsativo al estrés se triplico
en una década, al pasar de 5 a 15% de la totaleléas demandas.

* 46% de los empleados consideran que su trabajtresrmdamente estresante.

* 34% de los trabajadores pensaron seriamente em@i@nsu empleo el dltimo afio
como resultado del estrés.

* 69% de los trabajadores sefalaron que sus probldmaslud relacionados con el
estrés redujeron su productividad.

* 34 % del sector laboral estadounidense suponiaequpoco tiempo su trabajo los
extenuaria (P.461).

Los trabajadores del Area de Salud de Desampardgodeben ser entrenados y
sensibilizados para que perciban y sean conssiglgda necesidad de que interactien
amigablemente y se ayuden mutuamente a mitigacdagas de trabajo, eliminando del
grupo todas aquellas condiciones disfuncionales gemeeran ambientes adversos y

estresantes.

Du Gas (2000) sefiala que; “... la capacidad paraertieente al estrés varia de un individuo
a otro, y también en la misma persona de un mar@ni, segun factores como el estado
general, la hora del dia o del mes, la actitud edlgnias relaciones con otras personas”
(P.18).



El estudio del estrés en el personal del Area diedstene también como propésito,
conocer cuales son los principales factores gpedwocan, y que afecta el comportamiento
del personal, las condiciones fisico ambientalasrelsponsabilidad, la satisfaccion, la

autorrealizacion personal y las expectativas ldbesra

Al darse las causas del estrés, también se daeolasecuencias como suelen ser la
indisciplina, el bajo rendimiento, la insatisfaati@l aumento en el tiempo de respuesta, el

ausentismo, entre otras.

El informe del mes de mayo de 2003 del Area dedS@éuDesamparados muestra como los
diagnésticos de las incapacidades en el persondhscsiguientes: “El 62% Diarrea, 12%

trastornos depresivos recurrentes, 5% varicela, d@untivitis y 11% migrafia.

No solo se puede mejorar el comportamiento Orgarminal al entrenar al personal para
manejar el estrés, sino que también se va a beaedicusuario, que recibe los servicios de
salud. El prestar el servicio de forma amable ytesprda como resultado obtener una
satisfaccién mayor de los servicios que prestaehAe Salud Desamparados 1. Por lo que
es necesario inculcar una actitud positiva al peisanediante la capacitacion, para poder

manejar la tension del actuar diario.
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Tipo de estudio

Como parte del procedimiento metodoldgico se e§tuth conjunto de actividades
sistematicamente disefiada para lograr el objeteoesta investigacion. Se recopilo,
registré y analizé en forma cientifica la inforntac de manera que los resultados
conduzcan a crear una mejor Estrategia de gestidRecursos Humanos, para manejar el
estrés en el personal del Area de Salud de Desadgsl de la Caja Costarricense de

Seguro Social.

Para esta investigacion se utilizé el tipo deseapten el analisis e interpretacion de los
datos que se recopilaran para el estudio. Adelagpo exploratorio, este por cuanto es
el primer estudio de manejo del estrés en el AeeSalud de Desamparados 1, y por ultimo

se utilizé el tipo correlacional por cuanto sdiz@acruce de variables.

Unidad de analisis

A los efectos de este trabajo, se entendera petosupe estudio, a quienes van a ser
medidos. Brenes (2000) en su obra, comenta leesigisobre el sujeto de estudio: “Una
vez definido el tipo de estudio en la seccion amtese pasa a describir qué o quiénes

proporcionaran la informacion al investigador (p8R

Dadas las caracteristicas que presenta el objetestialio, en esta investigaciéon se
considera necesario realizar cuestionarios dirgyidal personal administrativo
(Administrativos, Farmacéuticos, Técnicos en Latwia y Odontologia, Enfermeria,
Registros Médicos, Médicos entre otros) vy Jefatude servicios, y realizar una

entrevista a un profesional en psicologia de lamaigstitucion efecto de estudio.
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Poblacion

Para lograr la informacién necesaria de los sujatestudiar y por las caracteristicas y
tamafo de la poblacion, se hace necesario un esdeda poblacion total, realizando para

un mejor logro de datos la operacion estadisipa@al denominada censo.

De los 200 funcionarios pertenecientes al Area deidSde Desamparados 1, que se
compone de los Ebais de Dos Cercas, Ebais CentBedamparados, Ebais Calle Fallas,
Ebais Porvenir, los cuales se ubican en un migfifizie y que lleva el nombre de Clinica

Dr. Marcial Fallas Diaz, se encuestaron 172 furaiims y los 28 funcionarios restantes

por diferentes motivos no respondieron a dichotouesrio.
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Descripcion de los sujetos

A continuacion se detalla mediante un cuadro lososeedades y puestos de los

funcionarios que fueron sujeto de estudio:

Numero de

Puesto funcionarios
Audidlogo 1
Auxiliar de Aseo 9
Auxiliar de Centro de Equipos 1
Auxiliar de Enfermeria 29
Auxiliar de Laboratorio 1
Auxiliar de Registros médicos 22
Asistente Administrativo 4
Asistente Laboratorio 1
Asistente Enfermeria
Asistente Técnico Recursos
Humanos 1
Asistentes en atencion
primaria 4
Contraloria de Servicios 1
Chofer 4
Encargado de Presupuesto 1
Guarda 7
Médico Asistente General 41
Mensajero 1 2
Odontélogo 6
Oficinista 12
Secretaria 6
Técnico de Bodega de
Farmacia 1
Técnico en Ciencias Médicas 14
Técnico de Gastroenterologia 1
Técnico de Mantenimiento 1
Técnico de Soporte 1
Total 172

13



Edad en Numero de Sexo NUmero de
anos funcionarios funcionarios
De 18 a 25 9 Masculino 70
De 26 a 35 48 Femenino 102
De 36 a 45 66 Total 172
Mayor de 46 49
Total 172

Fuentes de informacion

En el caso de la informacién, cita Guillermo Ckl&te en su Folleto de Préctica

Profesional tres tipos béasicos de informacion:

¢ Fuentes primarias

Son aquellas entidades, geogréficas y socialedorete se esta desarrollando el fenémeno
en estudio. Se considera informacién de primenmaompor que los datos que son posibles

de obtener, son los que ocurren en el lugar qdarséas acciones.

Con referencia a la definicion anterior, y paradéectos de esta investigacion la fuente de
informacion primaria son los datos que se obtendeinlos cuestionarios aplicados y
entrevistas de manera aleatoria en el lugar defipada el censo y que serviran como base

para analizar el objeto de estudio.

14



¢ Fuentes secundarias (indirectas)

Consta de material recopilado, resumenes y listddagferencias publicadas, en el area de
conocimiento en particular (son listados de fueptéwarias), que reprocesan informacion

de primera mano.

La fuente de informacién secundaria utilizada ete ésabajo son los datos obtenidos

mediante la investigacion de literatura que haferencia al tema en estudio.

¢ Fuentes terciarias

Las fuentes terciarias, se refieren a documentiosingstrados por Estadisticas y Censos,
Publicaciones periddicas, boletines de celebrasidleeaniversarios de la Clinica y revista

informativa de la Historia de la Caja Costarricetis€&Seguro Social, entre otros.

Descripcion de los instrumentos

El instrumento en una investigacion, se refiera bdrramienta que utiliza los métodos de
recoleccion de informacién. Los instrumentos santepde las técnicas para recopilar
datos, los cuales se deben emplear estratégicanpaméeobtener de ellos informacién que

especificamente se requiere.

Para efecto del presente estudio se aplicé umavista escrita a los funcionarios del Area
de Salud de Desamparados Yy una entrevista eadstRsicéloga de la institucion.
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La primera entrevista consta de tres preguntapalss ( sexo, edad en afios y puesto
actual) titulado “datos personales” y una seguratéeditulada “informacion general” con

preguntas propias del tema en cuestion, consta #8é preguntas cerradas, donde se
cuentan con cinco opciones para externar la opsufne lo que se cuestiona ( siempre,
casi siempre, algunas veces, casi nunca y nunck);sggunda entrevista consta de 11
preguntas abiertas, donde se cuestiona a la po##sen psicologia el tema principal del

estudio como es el estrés laboral, su significathysas, consecuencias, entre otras

preguntas relacionadas.

Las encuestas son los medios de posibles de ragadaepuesta por escrito a un problema
especifico. Las respuestas, que forman parte ded®run cuestionario especifico, son para

examinar un problema con un fin determinado.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2000) ebrsumenciona sobre el cuestionario
lo siguiente: “Tal vez el instrumento mas utilizagara recolectar los datos es el
cuestionario. Un cuestionario consiste en un cdaojale preguntas respecto a una 0 mas

variables por medir (p. 276).

El contenido de las preguntas de un cuestionamal@ser tan variado como los aspectos

gue mida; basicamente, podemos hablar de dosd@pseguntas: cerradas y abiertas.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2000prieguntas cerradas las definen de la
siguiente manera; “son las que contienen categarialternativas de respuesta que han
sido delimitadas. Es decir, se presentan a lososujas posibilidades de respuesta y ellos
deben circunscribirse a ellas. Pueden ser dicoa@nfdos alternativas de respuestas) o

incluir varias alternativas de respuestas” (p. 277)
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Los anteriores autores comentan, sobre las praguabiertas, lo siguiente; “son
particularmente Gtiles cuando no tenemos infornrasibre las posibles respuestas de las
personas o cuando esta informacion es insuficidai@bién sirven en situaciones donde se
desea profundizar una opinidon o los motivos de amportamiento. Su mayor desventaja
es que son mas dificiles de codificar, clasifictasificar y preparar su analisis. Ademas,
pueden presentarse sesgos derivados de distirease$y por ejemplo, quienes tienen
dificultades para expresarse oralmente y por esptieden no responder con precision lo

que realmente desean o generar confusion en sugestas” (p. 281).

Validez de los instrumentos

Los resultados de toda investigacion, requieremaleera objetiva, que se validen, a efecto
de brindar mas confiabilidad de la informacién ola y de los datos técnicos en que se
trabajo. La recoleccidn de datos, debe contalingirumentos de medicién que retnan dos

requisitos esenciales: confiabilidad y validez.
Para efecto del presente estudio se valido la steusontando con la revision y

aprobacion del profesor tutor, la misma fue disaffaar la investigadora del estudio, y se

aplicé a los funcionarios del Area de Salud de Bgsaados 1

17
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MARCO TEORICO

Toda institucion que brinda servicios debe cortan un personal bien capacitado para dar
un servicio de calidad, mostrando un trato amamimdando un servicio satisfactorio al
usuario. Contar con personal motiva e incentivado peseer con un adecuado
Comportamiento organizacional, donde se cuenta woradecuado trabajo en equipo, una
buena comunicacién e informado y un ambiente &lsatisfecho.

A continuacion se presenta una serie de defiresiale las variables que se encuentran en los
objetivos del presente documento, para iniciaresgmta la definicion de Administracion de

Recursos Humanos y Comportamiento Organizacional.

Administracion de Recursos Humanos

Los nuevos enfoques de la Administracion de resunsmnanos traen consigo cambios en la
administracion de las personas. Al inicio del enés siglo, la concepcidn de personal era un
tanto restringida, ya que se relacionaba principatey con labores operativas: tramites y
registros derivados de areas como reclutamientelecaon, sueldos y salarios y otros. A

partir de 1930 con el surgimiento de la escueldaderelaciones humanas y el desarrollo
técnico de los procesos y de elementos que la moafp cambia la percepcion de recursos

humanos en el cual se considera al trabajador confio y no como un medio.
La funcidon clave de la Administracion de recursosn&nos, es generar un conjunto de

acciones que permitan proporcionar y manteneruarad laboral, acorde con las necesidades

de la organizacion.
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La Administracion de los recursos humanos enfreataerosos desafios en su relacion con el
personal. El desafio basico es construir que darazacion mejore su eficiencia y su eficacia
de manera ética y socialmente responsable. Otrosafide son la creciente
internacionalizacion de la actividad econémica ¥ paesiones que ejercen determinados
sectores oficiales. Por lo que se hace que else¢wmano se organice de manera que pueda

alcanzar sus objetivos y apoye adecuadamenteblaeta

Segun Werther y Davis (2000) en su publicacion caangue: “La Administracion de los
recursos humanos requieren una adecuada baseodmanidon para ser eficiente. Cuando
carecen de ella, los integrantes del departamenpeional enfrentan serias limitaciones para

cumplir con sus responsabilidades” (p. 23).

Este enfoque actual de la administracion de resuramanos, tiene su sustento en que estos
recursos, a diferencia de los recursos técnicostgrales, no pueden ser propiedad de la
organizacion; por esta razon las instituciones metesarrollar una gestion positiva, para
contratar trabajadores que, en forma espontanegaposu potencial a disposicion de las
mismas; asi se logra un mejor rendimiento orgaiumat con base en la capacidad y en el

esfuerzo de trabajo.

El sistema de recursos humanos, tiene como taceseguir a través de las funciones
administrativas de reclutamiento y seleccion, atya@roveer la fuerza de trabajo, con la
debida consideracion de las variables externasglciom obtener los mejores resultados, en la
satisfaccion e integracion de objetivos conjuntamesntre trabajadores organizacion y
pacientes, estos Ultimos como demandantes delcisergue el Area de Salud de

Desamparados les pueda brindar.
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Comportamiento Organizacional

El Comportamiento Organizacional consiste en aldigty aplicacion de conocimientos
relativos a la manera en que las personas actrtnodde las organizaciones. Se trata de
una herramienta fundamental en la que el compoetamihumano, gira en torno a dos
temas principales el desempefio o el rendimientdodeindividuos en el trabajo y la
satisfaccion que obtienen de ello, es el estudla gomprensién de los determinantes
individuales, grupales y organizacionales del catapoiento de los individuos y de los

grupos en las organizaciones de trabajo.

Funciona de un modo general en toda clase de aayaones como por ejemplo empresas
comerciales, gobierno, escuelas y agencias deceeviEn donde quiera que exista una

organizacion, se tendra la necesidad de aprenderngdortamiento Organizacional.

En cualquier Centro Médico donde el dolor humani& gsesente, el comportamiento
humano juega un papel trascendental y la actit@dmuestren hacia el trabajo todos los
empleados, tanto profesionales como los no prafaks. No es suficiente una sonrisa, es
necesario se humano y ser humano significa trédardemas con dignidad, con respeto,
con preocupacion, con atencion y para lograr caajuedos los elementos se requiere de
un comportamiento organizacional lleno de valor@sdnos equilibrados con los valores

propios del trabajo.

Davis y Newstrom (2000) definen Comportamientoddigacional como; "...el estudio y
aplicacion de los conocimientos sobre la manerdaeque las personas (tanto en lo

individual como en grupos) actdan en las organires” (p. 5).

Stephen P. Robbins ( 1999) comenta en su libro ‘@leéComportamiento Organizacional
es un campo de estudio que investiga el impacto lgsendividuos, los grupos y la
estructura tienen sobre el comportamiento dentdlaslerganizaciones, con el propdsito de
aplicar tal conocimiento al mejoramiento de laafia de la organizacion” (p. 7).
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Segun Chiavenato (1991) en su obra lo define diglaiente manera: “Comportamiento
organizacional es el estudio del funcionamiente Yaddinamica de las organizaciones y de
como los grupos y los individuos se comportan adedér las organizaciones y de como los

grupos y los individuos se comportan dentro desé(ja. 437).

Una vez definidos estos dos conceptos se defiogaque es Planificacion Estratégica y
Estrategias de Servicio al Cliente, ya que es itapt® contar con estas para lograr alcanzar

los objetivos y metas propuestas.

Planificacion Estratégica

Consiste en la técnica gerencial que permite laatde decisiones técnico administrativas,
para facilitar el desarrollo administrativo gerahccon enfoque productivo de calidad y de
alto rendimiento, anticipando la toma de decisiaidaturo y la velocidad y complejidad del

cambio.

La planificacion estratégica proporciona un maro® kferencia para la actividad
organizacional que puede conducir a un mejor funacioento y a una mayor sensibilizacion

de la organizacion.

La necesidad de planificar estratégicamente seadelel hecho de que toda organizacion
opera en un medio que experimenta constantes canddgunas sacan provecho al planear de
acuerdo con estos cambios, otras se inclinan o paercausa de su incapacidad para

organizarse y para planificar.

Los aspectos mas importantes de la planificacidratégica son aquellos donde operan
cambios medio ambientales, tales como: cambiosoltiegioos, cambios politicos y
gubernamentales, cambios en el grado y caractela deompetencia, cambios en las

actividades y normas sociales y cambios en laidativeconémica.
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La planificacion estratégica, reline entre otrasifagentes caracteristicas:

-Orientada hacia el cambio

-Enfoque de sistema abierto y externo

-Se anticipa a los cambios futuros

-Se recalca la creatividad y la innovacion
-Hace hincapié en hacer las cosas adecuadas

Mediante la planificacion estratégica se definprepdsito o misiébn de una organizacion, el

cual ha de formularse por escrito y darse a conocer

El siguiente paso en el proceso de planificacifratggjica es la seleccion de los objetivos que

guian a la organizacion en el cumplimiento de Sidmi

La formulacion de los objetivos de una organizadébe obedecer a una realidad y tener
congruencia entre si para que sean eficaces; delmrsarse en términos especificos y

cualitativamente medibles.

Se analizan dentro del mismo orden de cosas lassc de la organizacion, lo que la
administracién puede hacer estara limitado pordosrsos y capacidades que la organizacion
posee. Las organizaciones estan limitadas poresussos humanos, financieros vy fisicos. Lo

gue haran esta limitado por lo que pueden hacer.

Se examina el ambiente para identificar los divefactores politicos, sociales, econdmicos y
de mercado que pudiesen incidir sobre la orgardizacon el fin de desarrollar escenarios

sobre el futuro y anticipar las oportunidades yrzamas.

Una vez identificada una oportunidad o riesgo, edecsiona la estrategia que debe ser
consistente con la misién y objetivos de la orasidn y debe corresponder bien a sus
capacidades, para proceder con la instrumentacor alltimo paso. La mejor estrategia
puede fallar si la administracion no es capaz @utirla en programas, politicas,
presupuestos y otros planes a corto y largo plem®gsarios para llevarla a cabo.
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La planificacion estratégica tiene ventajas y detjas, entre las ventajas se indican las
siguientes:

- Ofrece pautas congruentes para las actividadiesatganizacion.

-Los gerentes dan a su organizacion objetivosidefircon claridad métodos para lograrlos.
-El proceso de planificacion les ayuda a preveplablemas antes que surjan y afrontarlos
antes que se agraven.

- Ayuda a los gerentes a reconocer las oportungdselguras y riesgosas y a elegir entre ellas.
-El andlisis cuidados que ofrece la planificaciétratégica les suministra la mayor cantidad
de la informacién que necesitan para tomar de@siadecuadas.

-Reduce las posibilidades de errores y sorpresagydaables, ya que los objetivos, metas y

estrategias son sometidas a un estudio riguroso.

Desventajas

-La principal desventaja de la planificacion esgata formal reside en el peligro de crear una
enorme burocracia de planificadores que puederepeatacto con los productos y clientes
de la organizacion.

-Algunas veces pasan afios antes que se recupenm®ri@e inversion de tiempo dinero y
personal que puede requerir un sistema de platidicdormal.

-La planificacion estratégica en ocasiones tiendienigar la organizacion a la opcidbn mas
racional y exenta de riesgos.

Estrategia de Servicio al Cliente

La estrategia es un plan de accion ejecutado pdionge tacticas, para la prestacion de un

servicio cuyo fin es el de satisfacer las necessslae los clientes objetivo.

La estrategia de servicio al Cliente permite ideati lo que representa valor para el cliente.
La estrategia debe en todo momento unir al clieéeno alrededor de un propdésito comun.
Cuyo objetivo es el de orientar las actividadessgudesarrollen para ofrecer servicio.
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Segun Méndez y Montero (1996) en su obra comemianpara la formulacion de una

estrategia, se deberan considerar los siguiertEsda:

» Factores ambientales: son aquellos demograficéiicps y econdmicos que pueden

influir la forma en que la compafia realiza susooeEg.

» Factores del mercado: es la determinaciéon del tardafiun mercado especifico, su

crecimiento, desarrollo y demanda.

» Competencia: sera importante conocer los compesdaus fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas; asi como su posicidimeereado.

» Auto andlisis: es el analisis de las fortalezasytopidades, debilidades y amenazas,
permitira a la empresa autoevaluarse con respéatocanpetencia.

» Comportamiento de los compradores: consiste enizanalos patrones de
comportamiento de compra propios y los observaddssedemas. Esto ayudara a la

empresa a evaluar la demanda.

» Analisis del comercio: este andlisis permite carsiden la estrategia el requerimiento
de canales de distribucion, costos de operacidredis, prestacion de servicio; asi

como las alternativas para la utilizacion de rexzulisnitados (p. 26).

Las estrategias globales de una empresa estand@snp@r estrategias para los diferentes
departamentos o areas de trabajo: Estrategia kemanE&strategia de produccion, estrategia

de servicio al cliente.
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Para las empresas de servicio es importante saigégeg son los clientes, para lograrlo, deben
segmentarse y conocer sus necesidades y aspiscioaealidad percibida del servicio es 1o
mas importante a entregar al cliente, esta deleergasantizada por la empresa. La empresa
debe segmentar el mercado, desarrollar el condepservicio para satisfacer las necesidades
de los clientes, disefar la estrategia que reg@alelaconcepto y disefiar el sistema de

prestacion de servicio con el cual garantizarita@a de la estrategia.

Si bien es cierto, la empresa debe disefiar unatexgr que le permita satisfacer las
necesidades de los clientes, esto debera hacerlewr las expectativas a niveles que no
pueda cumplir; la empresa puede lograrlo siendoxlken el tipo de cliente, necesidades y sus
limites. De esta forma el cliente sabra hasta elguede aspirar recibir. La estrategia debera

ser clara y no contradecirse.

Cualquier empresa puede segmentar su mercadoficeldsi segin su conveniencia y
desarrollar una estrategia dirigida al servicioadaerdo con algunas caracteristicas de los

clientes y del negocio.

En nuestra sociedad orientada al servicio, laladldel servicio ha llegado a ser, para el éxito
de las empresas, mas importante que la calidagrdelcto. Y las empresas que van por
delante en el camino del servicio excelente tendréa ventaja competitiva muy poderosa

respecto a las que se hayan quedado rezagadas.

Segun su obra Méndez y Montero (1996) para padeai lo anterior se debe satisfacer las

siguientes condiciones:

a. Compromiso por parte de la direccion. Las palaptas actos de los directivos deben
comunicar a los empleados, de forma permanentepageromiso.
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b. Recursos adecuados. La empresa debe invertidedsiones el dinero necesario
para desarrollar y mantener un programa de mejah sérvicio disefiado

profesionalmente.

c. Mejoras visibles del servicio. Las mejoras esegVicio que los clientes perciban se

convierten en sefales de que la calidad del prodhacimejorado.

d. Formacion. Los empleados de la empresa debdirraaiplia formacion sobre como
implantar una estrategia de servicio centrada ®rllementos especificos, claves, de

los consumidores o clientes de la organizacion.

e. Servicios internos. Los diferentes departamedédgen trabajar unidos y deben de

ayudarse entre ellos.

f. Implicacion de todos los empleados. Todos los eagads deben sentir que su
trabajo afecta a la percepciéon de los clientes@uso, la calidad del servicio, no
importa cuan apartados crean que estan de las deeasntacto directo con la

clientela o de las que tienen comunicacion direotaella (p. 31).

A continuacién se definen una serie de conceptesapnllevan al logro de las estrategias o
bien que se dan cuando no se cuenta con unaa@atehdimiento, productividad, cantidad,
capacitacion, procedimiento, comunicacion, incestiimotivacion, satisfaccion, ausentismo,

impuntualidad, conflictos y disciplina.
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Calidad

La economia actual, marcada por la globalizaci@lianzas estratégicas, exigen que las
Organizaciones produzcan con total calidad, quexmsian desperdicios ni errores, porque
estos ayudaran a que se brinde un mejor serviggooducto de calidad, y a su va ha

satisfacer mejor las necesidades de los consumsidore

El principio que se apoya la calidad es los erreresa prestacion de los servicios no son
obra de la casualidad, sino que no debe tener aDsaser posible identificar las causas se

puede corregir y no volveran a provocar esos esrore

La calidad en el servicio al cliente se ve com@rastacion de atencion para el cliente
sienta que es tratado como persona valiosa pasaginizacion, a través de elementos
concretos de personalizacion del servicio, preatalidad, comprendiendo el seguimiento

de la prestacion de los servicios.

Barquero (2001) se refiere a calidad de trabajoogdm el valor en grado de acabamiento,

perfeccion y acierto con que el trabajador reaimtareas” (p. 132).

Segun Werther y Davis (2000) en su publicacioningefla calidad en el entorno laboral
como; “...el balance general de la supervision,claisdiciones de trabajo, los niveles de

compensacion y los puestos de trabajo de una aayaan” (p. 20).

Davis y Newstrom (1999) dan como definicion dedzdi de la vida laboral la siguiente;
“... el término a la favorabilidad o desfavoralakitipara los individuos de un entorno de
trabajo en su totalidad. Los programas de calidadidh laboral son otro medio por el cual
las organizaciones reconocen sus responsabilidatesirollar labores y condiciones de
trabajo de excelencia tanto para los individuos @qrara la solidez econémica de la

organizacion” (p. 316).
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Rendimiento

Para alcanzar un maximo de rendimiento es necesatdener una actitud positiva ante el
trabajo, por lo que se hace necesario dotar destlmdomateriales e insumos necesarios,
ademas de mantener al equipo de trabajo motivata, que de un mejor rendimiento de

sus funciones y se puedan obtener las metas ywalgjgiropuestos en la institucion.

Segun su publicacion Valle Cabrero (1999) definedimiento como; “... el alcance
mediante el cual las personas alcanzan los resslt@&$perados por medio de sus
conductas. Ello requiere, en primer lugar, lacfja de unos objetivos operativos claros,
factibles y estimulantes; en segundo lugar, ebéstaniento de un sistema de recompensas
que esté ligado a los rendimientos de las persoraslgun otro tipo de resultados de la
organizacion, por ejemplo, los beneficios; y ercderugar, dotar a la organizacion de

estructuras mas simples y de una mano de obrdicad#” (p. 104).

Productividad

Para poder alcanzar las metas y objetivos progsiest cuanto a la produccién, es
necesario mantener una actitud positiva por pagteequipo de trabajo, que se hace

necesario motivar e incentivar a los funcionan@sa que den su maximo de produccion.

Segun Davis y Newstrom (1999) productividad es; él. indice que se deriva de la
comparacion entre unidades de produccion y unidael@ssumos, con base, por lo general,

en una norma predeterminada” (p. 18).

Werther y Davis (2000) definen productividad corha; la relacion que existe entre los
productos que genera la organizacion (bienes yicéesy y los que requiere para su
funcionamiento: personal, capital, materia primengrgia. La productividad se incrementa
a medida que la organizacion encuentra nuevas amuger utilizar menos recursos para
alcanzar sus resultados” (p. 8).
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Cantidad

En instituciones de Servicio en atencién médicacan el caso del Area de Salud de
Desamparados, la cantidad se da en clientes atendidra poder atender mas personas se
necesita reducir los tiempos de respuesta, quaisgeplograr capacitando al personal y
manteniendo un ambiente laboral positivo, dondengdleado se encuentra motivado a dar

un maximo de rendimiento y asi lograr la produdtd propuesta.

Segun Barquero (2001) en publicacion dice que fai@ad de trabajo; “... permite evaluar
las unidades producidas por el trabajador, eniglacon un estandar de rendimiento
estimado previamente por el superior; 0 bien, daci@n con lo producido por otros

empleados en puntos del mismo tipo y tareas” (p).13

Capacitacion

La capacitacion es el medio por el cual la Orgaién propicia el crecimiento y

desarrollo de sus integrantes.

Es parte fundamental en los programas de Recursosahbs de toda compafiia, para
lograr un personal idéneo, que relna las condisioeeesarias para lograr las funciones de
la compafia, y para estar preparado para los canfbfaros es necesario capacitar al

personal.

Zepeda (1999) comenta que; “Capacitacién es ununtmjde acciones que tienen por
objetivo preparar a una persona para que logre ejorndesempeiio en su trabajo. La
capacitacion generalmente se refiere a la adgdmside conocimientos o al desarrollo de
habilidades” (p. 139).
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Segun Werther y Davis (2000) definen capacitac@mo; “... las actividades enfocadas a

los empleados como desempeniar su puesto de trgpajiss).

Procedimientos

Para que una compaifia funcione de forma homogé&weediace necesario establecer
procedimientos para todos las funciones que seydsea, pueda lograr la satisfaccion del

cliente en los servicios que se le brinden.

Una compafia que se organice y logre estandamsaprocesos, es mas facil de medir
rendimiento, ya que se puede revisar el procesgmat observar en cual parte del mismo
es que se esta fallando, y asi mas facil lograregorlos errores, y poder alcanzar el

maximo de productividad.
En su libro Zepeda (1999) define proceso comoget.conjunto armonico y secuenciado
de pasos que tienen un mismo propodsito y que emissio son suficientes para producir

un servicio o producto especifico” (p. 251).

Davis y Newstrom (1999) definen procedimientomop®... la organizacion del trabajo

basada en el flujo de ‘este de una operacion & (@trd00).
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El proceso esta constituido por los elementoseanges segun Chiavenato (1991):

1. Planear: Involucra la evolucién del futuro y el@agsionamiento en funcion de
él. Unidad, continuidad, flexibilidad y precisiéorslos aspectos principales de

un buen plan de accion.

2. Organizar: Proporcionar todas las cosas Utilesralidnamiento de la empresa

y puede ser dividida en organizacion material yaonizacion social.

3. Dirigir: Conduce la organizacion a funcionar. Syetbo es alcanzar el
maximo rendimiento de todos los empleados en eléstde los aspectos

globales.

4. Coordinacion: Armoniza a todas las actividades rigjocio, facilitando su
trabajo y sus resultados. Sincroniza cosas y aesi@m Sus proporciones

adecuadas y adapta los medios a los fines.

5. Controlar: Consiste en la verificacibn para comprobi todas las cosas
ocurren de conformidad con el plan adoptado, ktsuociones transmitidas, y
los principios establecidos. Su objetivo es loealibs puntos débiles y los

errores para rectificarlos y evitar su repetici@r.

Los anteriores elementos de la administracion swoalizables en cualquier trabajo del

administrador en cualquier nivel o area de actividiala empresa.
En otras palabras, tanto el director, el gerehjefes el supervisor como también el encargado

cada cual en su nivel desempefian actividades degu@n, organizacion, direccion,

coordinacién, control, como actividades administast esenciales.
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Comunicacion

La comunicacion repercute positivamente en la tal®adecisiones, ademas se puede
contando con mayor colaboracion, mejor adaptad@tas personas a la institucion y la

creacion de mas y mejores alternativas para haageficiente a la organizacion.

Las estrategias de comunicacidon  organizacionalrecukel papel verdaderamente
trascendente de compartir con todos los miembroslldela informacion referente a la
vision, y al rumbo, asi como acontecimientos mag@ios que suceden en el interior de

ella: logros, proyectos, resultados, entre otros.

Muchos problemas en la institucion se podrianae\st todos sus miembros tuvieran la
confianza de expresar sus preocupaciones, sugaseycipuntos de vista y éstos fueran
escuchados verdaderamente. Estos frutos aparetealmente cuando exige honestidad y

responsabilidad en todas las formas en que nosrgéoamos.

Davis y Newstrom (1999) definen comunicacion cotnoja transferencia de informacion

y comprension de una persona a otra” (p. 51).

Segun Werther y Davis (2000) comunicacion esjd.transferencia de informacién, como

la que ocurre de una a otra persona” (p. 253).
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Incentivos

Los sistemas de incentivos ofrecen diferentes osode remuneracion en relacién con
alguna medida de desempefio. Tiende a incremesta@xpectativas de los empleados de
que las retribuciones seguiran al desempeiio, umeadg que se le motiva por medio de
los incentivos da mejor produccion y asi se pudcnaar las metas de las instituciones,
que como el Area de Salud de Desamparados 1, stapts servicio de atencion medica
de calidad y logrando satisfacer las necesidadeslientes externos, asi como reducir los

tiempos de respuesta.

Davis y Newstrom (1999) definen que incentivos stin; factores circunstanciales

establecidos con el propésito de motivar a unaopai’s(p. 80).

Motivacion

Para toda institucién debe ser de importancia caatia personal motivado, ya que el estar
motivado ayuda a contar con actitudes positivagh&c trabajo, realizando sus funciones

con satisfaccién y dando un mayor rendimiento ylpcaion.

La motivacion es la fuerza que nos mueve a reabrdividades. Estamos motivados
cuando tenemos la voluntad de hacer algo y, adesnasps capaces de perseverar en el
esfuerzo que ese algo requiera durante el tiempesago para conseguir el objetivo que

nos hayamos marcado.
Esa fuerza estd directamente relacionada con laRid®Es, porque son mis valores,
actitudes y opiniones los que me dictan lo que siecen cada momento y lo que es

importante y lo que no lo es.
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Segun Werther y Davis (2000) definen motivacion eprh.. el impulso interno que

experimenta una persona para emprender liboremeataacion determinada” (p. 24).

Segun pagina en Internet de la Universidad Natidotdnoma de México, escrita por
Aguirre y Jardon en donde comentan de la motivado siguiente: “El término
Motivacion conduce que el individuo esta dirigaloondiciones o los estados que activa o

dan energia al organismo que llevan a una condirag@da hacia determinados objetivos.

Los motivos, o impulsos, pueden ser primordialmeimeatos en su naturaleza o
aprendidos, pero cualquiera que sea su origen ousord despertados inicia una actividad
dirigida hacia determinadas finalidades, incentivgge han sido relacionados con los

motivos particulares comprendidos a través delratizaje.

Cuando hablamos de motivacién no podemos dejaadiel4 teoria de la motivacion de
Maslow, ya que el proceso de la motivacion tiemma circular y se inicia con el deseo o
necesidad del individuo de lograr una meta. Tratbbdrarla y esto hace que actie de cierta
manera. Una vez alcanzada la meta, una nueva dadesideseo toma el lugar de la que
fue satisfecha y el proceso se inicia de nuevold@nto, el punto de partida del proceso

de la motivacion son las necesidades, sean ésligglules o de grupo.
La teoria de las Jerarquia de necesidades de Md4@®®), que publica en su obra
German, se presenta en un esquema constituiddrmar wiveles de necesidades segun su

importancia:

“-Necesidades fisicas basicas. Tener relacionesakss, comer, dormir, respirar, hacer

ejercicio, descansar, alojarse, vestirse.
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-Necesidades de proteccion y seguridad. Sendiremablemente protegido de las amenazas y
los peligros actuales y futuros; vivir sin miedo lenambiente protector, seguro, ordenado,
estructurado, estable, previsible ( y no amenazaddrquico, inseguro ); tener una filosofia o

una religion que permita darle un significado aclasas y eventos.

-Necesidades de pertenencia y amor. Dar y reafbrto, amistad amor; tener contactos
intimos enriqguecedores con amigos, un conyuge,epalijos; formar parte de grupos
cohesivos en que uno se sienta " a sus anchasclulonun equipo, colegas de trabajo, un
clan, una tribu, una pandilla; no quedar solo,aeabo, extrafio, olvidado.

-Necesidades de estima. Que se dividen en dosddoqu
Estima de si mismo por si mismo. La necesidad deetge a si mismo de enorgullecerse de
lo que se es y de lo que se hace; la necesidaehtiess fuerte competente, independiente de

los demas, capaz de enfrentar el mundo y la vag@mzcde lograr lo que se emprende.

Estima de si mismo por los demas. La necesidadrdespetado y admirado por los demas; la
necesidad de tener cierto prestigio, una buenatagipn, un estatus social elevado; la

necesidad de ser felicitado, apreciado, reconocido.

-Necesidades de realizacion. Utilizar y desarrditelo nuestro potencial y todos nuestros
talentos; convertirse en todo lo que se es capazodeertirse; echar mano de todos los
elementos de nuestra personalidad: inteligencegimacion, diversas aptitudes y habilidades,

capacidades fisicas y otras; crecer, mejorar podible.

Los niveles de necesidades uno y dos, se definmo cecesidades de orden inferior, los

niveles 3, 4, y 5, son conocidos como necesidaglesd#n superior.
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Las necesidades del primer nivel se refierensaliae vivencia. En una situacion tipicamente
laboral, estas necesidades dominan, ya que ejadalodogra satisfacer necesidades como:

comer, dormir, respirar, hacer ejercicio, descamdajarse, vestirse y sexo.

La gente debe trabajar para satisfacer sus nedesifigiol0gicas, pero cuando éstas quedan
satisfechas hasta cierto punto, entonces quieasfaser otras. El siguiente nivel de
necesidades predominantes es el de la protecaéguwridad que buscan la proteccion contra
el peligro, dolor, incertidumbre, desempleo y rostas funcionan como sigue: Satisfechas
las necesidades fisicas basicas de este dia,ese tpner cierta seguridad de que esas mismas

necesidades seran cubiertas también mafana glosrges dias.

Todo ser humano tiene necesidades que llenar, estas materiales o espirituales esto
explica en parte la conducta del hombre en el jwalldna persona se emplea en una
determinada empresa porque piensa que al hacehté lsgrar un buen grado de satisfaccion
de sus necesidades. De acuerdo con lo expuesgterettes niveles de necesidades de orden

superior, que tienen que ver con la pertenenaaspdial y la autorrealizacion.

Las necesidades de cuarto nivel, incluyen las tima&y de estatus. Las personas necesitan
sentir internamente que son valiosas, sentir tambige otros creen que somos valiosos
(estatus), y creer que los demas también lo ssta. iiecesidad en particular se conoce en
flosofia como el "valor de la persona". Es unaesadad importante en los paises
desarrollados, posiblemente porque las primeras riegesidades propuestas por Maslow

estan ya parcialmente satisfechas.

La necesidad de quinto nivel, la autorrealizaciénla potencialidad de cada individuo
significa llegar a ser todo lo que uno es capaa iecesidad es menos obvia que otras porque
muchas personas no le dan suficiente importanaigug aun estan muy ocupadas en cubrir
sus necesidades del tercer o cuarto niveles. i€Bi la necesidad de autorrealizacion
predomina en pocas personas, ésta influye a aes.thas personas eligen ocupaciones que
les gustan y obtienen cierta satisfaccion del cumigahto de sus tareas.
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En la medida en que esta necesidad del quinto pivaxla atenderse, el individuo encontrara

su trabajo desafiante e internamente satisfact(@ior6).

Satisfaccion

La satisfaccion en el trabajo parece reducir séatismo, la rotacion y tal vez el indice de
accidentes de trabajo. Algunas organizaciones ageenla alta satisfaccién en el trabajo
significa un alto desempefio del empleado, permaseencia equivocada. Los empleados
satisfechos pueden tener una productividad altaian@ aun baja, y tienden a continuar

con el nivel que anteriormente les produjo satstac

La mayor satisfaccion e insatisfaccion en el fiaba asocia con una mayor rotacion en el
personal, que es la proporcion de empleados queeparan de la organizacion. Los
empleados mas satisfechos probablemente permanemsmtiempo con su empleador y

COMO consecuencia.

Davis y Newstrom (1999) definen satisfaccion cofho;un conjunto de sentimientos y
emociones favorables o desfavorables con el csaktopleados consideran su trabajo”
(p. 276).

En su publicacion Werther y Davis (2000) comenigure la satisfaccion en el trabajo es;

“...el grado de aceptacion e identificacion o rechque el empleado experimenta respecto

a su trabajo” (p. 9).
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Ausentismo

El ausentismo del personal produce una actitudtivagante el personal que no se suele
ausentarse, ya esto recarga las funciones y auneéritampo de espera. Lo anterior
aumenta el grado de tension. Produciendo una dctizgativa que produce un bajo

rendimiento e insatisfaccion.

Davis y Newstrom (1999) definen ausentismo como;ld. falta en la que incurren los

empleados al no presentarse a trabajar cuandoiaelbercerlo” (p. 283).

Segun Werther y Davis (2000) ausentismo esgl.fendmeno directamente vinculado
con las politicas de personal de una organizagyoque ilustra (entre otros factores) la

calidad del entorno laboral” (p. 230).

Impuntualidad

La impuntualidad es otra actitud negativa deepdét los funcionarios que repercute en el
buen funcionamiento de los propositos de todatutséin, y que impide cumplir con los
objetivos y metas establecidas; ademas es padarfental que provoca la insatisfaccion

y desmotivacion enfrentan los trabajadores.

Davis y Newstrom (1999) definen impuntualidad corhoun tipo de ausentismo por un
periodo breve, el cual va de unos cuantos minutearias horas por cada caso, y es otro
medio por el cual los empleados se repliegan fisgcae del activo involucramiento en la
organizacion” (p. 285).
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Conflictos

Un conflicto se puede dar con un empleado, entéviduos o grupos, por eso es de
importancia que las compafias cuenten con personal Area de Recursos Humanos,
capacitados para poder mediar entre las partetusraolas en el conflicto, ya que este es
un factor de desmotivacién e insatisfacciéon quedpuafectar de forma negativa en el

comportamiento organizacional.

Zepeda (1999) define conflictos como; “... el cotebg angustia del animo. Apuro o
situacién desafortunada, de dificil salida. Antagm, rivalidad. Desde el punto de vista
Organizacional, los conflictos son inevitables, @ VYez que constituyen grandes
oportunidades de lograr cambios que repercutan| esreeimiento y desarrollo de la

organizacion” (p. 73).

Segun Davis y Newstrom (1999) definen conflictomo; “... toda situacion en la que dos
0 mas partes se sienten en oposiciéon. Es un pratespersonal que surge de desacuerdos

sobre las metas por alcanzar o los métodos pdeampara cumplir las metas” (p. 337).

Ademas se da una division por niveles segun Dadswstrom (1999) en su publicacion,

la cual es la siguiente:

“Conflicto intrapersonal: aunque casi todos los flicies de roles ocurren cuando el
supervisor o los comparfieros de un empleado depasitéste expectativas contradictorias,
es posible que el conflicto de roles intrapersonal.

Conflicto interpersonal: son un serio problema patechos individuos dado que afectan
profundamente las emociones de una persona. Ensalompone la necesidad de proteger
la identidad y autoestima individual contra los @&ijue los demés podrian provocar en
ellas. Cuando la identidad se ve amenazada, octrastornos graves y las relaciones se
deterioran.
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Conflicto Intergrupal: se originan en causas comat@s de vista diferentes, lealtades
grupales y competencia por recursos. Los recurgdodas las organizaciones con
limitados, y son cada vez mas dificiles de obtemevirtud de las exigencias competitivas
de las organizaciones” (p. 339).

Disciplina

Como en todo grupo humano, desde la familia hastands grande organizacion, la
disciplina que se mantenga en ella es requisita patablecer orden y definicion de los

roles que cada individuo debe desempenar.

La disciplina al menos para aplicarse en el model®rganizacion Inteligente no implica
la idea de coercibn o negacion, sino mas bien égbilidad para actuar dentro de

determinados lineamientos que se establecen cofas para el pensamiento y la accion.

Segun folleto de capacitacion en Gestion parar@eseale la Caja Costarricense de Seguro
Social (1998), se refiere a disciplina comentang® §En nuestro Modelo de organizacion,
la disciplina es establecida por los hombres dedifeccion, pero no por su jerarquia, sino
por la calidad de su liderazgo. Este atributo esesladero elemento integrador que inicia
desde la vision y misidon que los gerentes tieneswerganizacion, comunicando a los

demads, como un proceso para mantener la disciplinigracion” (p. 07).
Para que institucion realice sus funciones y exastien y equidad es necesario mantener

una disciplina establecida por medio de reglameyntosrmas, para mantener una actitud

de respeto y de cumplimiento por parte de los tumanios.
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El Area de Salud de Desamparados 1 como institutédla Caja Costarricense de Seguro
Social debe funcionar bajo los reglamentos, nonynaaliticas que la misma estipula. Esto
para tener claro que los funcionarios tienen degcpero que también deben cumplir con

sus deberes.

Davis y Newstrom (1999) definen disciplina como; la accién de la direccion para hacer

cumplir las normas organizacionales” (p. 316).

Segun Werther y Davis (2000) disciplina es; “.atxion administrativa que tiene como

objetivo garantizar el cumplimiento de las norrdada organizacion” (p. 202).

Barquero (2001) menciona en su publicacion queiglisa es; “... la medida de la
capacidad del trabajador para acatar instruccipmesmas legales” (p. 132).

Para concluir este capitulo de marco tedrico segu® a definir la variable mas importante

o de mayor peso de este trabajo Estrés Laboral.

El Estrés Laboral

Hoy en dia es causa de gran alarma social la priesde lineas de alta tension (estrés) en
nuestro habitat, a las que se culpa de incidir thesgaente en la salud humana, ya que son
causas de alteraciones bioldgicas, ademas de cambiel comportamiento humano que

alteran el funcionamiento en el &mbito laboral.
El estrés en el trabajo es parte de las nocivasimees fisicas y emocionales que ocurren

cuando las exigencias del trabajo no igualan lpaaédades, los recursos, o las necesidades

del trabajo.

41



Como comentan Davis y Newstrom (1999) en su pabiin; “Muchas personas, como los
empleados de una empresa Estadounidense, desarqmitblemas emocionales o
psicologicos como resultado del estrés. Las dificlds pueden ser temporales o
permanentes y pueden ser causadas por factoreabdgoto ajenos al centro de trabajo.
Nadie es inmune al estrés, ya puede afectar a adgdede todos los niveles de
organizacion. Cuando es muy severa o prolongadajepafectar negativamente tanto al

individuo como al empleador” (p. 461).

Para Robbins (1999) el estrés es; “... una comdidiGamica en la cual un individuo se
enfrenta con una oportunidad, una restriccion oahela relacionada con lo que él o ella

desea y para lo cual el resultado se percibe coaierio a la vez que importante (p. 653).

Mientras Davis y Newstrom (2000) definen el estréso; “... las presiones que la gente

experimenta en la vida” (p. 461).

Morris (2001), sefala como; “... estrés la condiciGnental y fisica que ocurre en
cualguier momento en que debemos ajustarnos oaadaptal ambiente” (p. 454).

Ademas sefiala Morris (2001) como advertenciasedigs las siguientes: “... sefales
emocionales (ansiedad, apatia, irritabilidad ygéamental); sefiales conductuales (evasiéon
de responsabilidades y relaciones, comportamiexiterao 0 autodestructivo, negligencia
consigo mismo y mal juicio); sefales fisicas (pugpacion excesiva por la enfermedad,
enfermedad frecuente, agotamiento, uso excesivanddicamentos Yy malestares y

padecimientos fisicos) (p. 454).

Es importante agregar el Sindrome de adapta@dergl que es una serie de reacciones
corporales al estrés prolongado. El estudio tesssdrome comenzdé cuando el fisidlogo
canadiense Hans Selye notd que los primeros sistal@acasi cualquier enfermedad o

trauma (envenenamiento, infeccion, lesion o estegah casi idénticos.
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Este sindrome se divide en tres fases: 1. reaa®dmlarma: el cuerpo moviliza sus
recursos para afrontar el estrés adicional. Enfastlas personas tienen sindrome como
dolor de cabeza, fiebre, fatiga, dolor musculdtafde aliento, diarrea, malestar estomacal,

pérdida del apetito y falta de energia.

2. reaccion de resistencia: se estabilizan logegusorporales al estrés pero con un costo
fisico elevado. El cuerpo tiene mayor capacidad afrontar la fuente original del estrés,

pero disminuye su resistencia a otras tensiones.

3. reaccion de agotamientos: los recursos del ousgpagotan y se reducen las hormonas
para el estrés. a menos que se encuentre una deradaviar el estrés, el resultado sera una
enfermedad psicosomatica, una pérdida seria dd ealcolapso completo (p. 474).

Coon (1999), define estrés como; un proceso owthas facetas que ocurre en
repuesta a hechos o situaciones de nuestro amhbid¢seque se denominan estresores. Una
caracteristica del estrés que resulta llamativia esmplia gama de reacciones fisicas y
psicolégicas que diferentes personas tienen antenisino suceso; algunos pueden
interpretar un hecho como estresante, mientrasotjoe toman sin alterarse. Incluso, una
misma persona puede reaccionar de manera muyrddesémismo estresor en diferentes

momentos (P. 531).

Coon (1999) considera que: “La mayoria de los adudedican mas tiempo al trabajo que a
cualquier otra actividad. No es sorprendente, ea®nque el trabajo o la profesion sean
una fuente importante de estrés. Algunos defdowres que producen estrés en los
ambientes laborales son evidentes; por ejemplmstigamiento o discriminacién sexual, o
las cargas externas de trabajo, requerir al empleade haga mucho en muy poco tiempo.
un hecho interesante es que la demanda de muytqadiago también ocasiona estrés; esas
cargas insuficientes de trabajo producen sentimseimternos de aburrimiento, que a su
vez pueden ser muy estresantes” (p. 539).
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Robert (1996) define estrés como; “... cualquier exga ambiental que origina un estado
de tensidn o amenaza y que requiere un cambio ptaddn. Muchas situaciones nos
impulsan a modificar la conducta de alguna maneesmamos el automévil cuando el

semaforo se pone rojo; cambiamos los canales dieldaision para no ver el programa

aburrido y encontrar otro mas interesante; entragmota casa cuando comienza a llover
(p. 477).
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ANALINSE
INTERPRETACION
DE LOS RESULTADOS




Andlisis e interpretacion de los resultados

El Area de Salud de Desamparados 1, que en adaantenocera como el Area, cuenta
con doscientos funcionarios, distribuidos en difeze disciplinas para el cumplimiento de
la misién y los objetivos propios de su actividddel nimero de funcionarios que
componen la poblacion laboral, ciento setenta yfdeson los encuestados, y veintiocho
de ellos desistieron de responder el instrumemtociando razones de tiempo, exceso de
trabajo o falta de interés en el estudio que skzad@. A continuacion se presentan los
resultados de la encuesta de opinion, que sedamlios funcionarios del Area, siendo
estos datos el principal componente para el amndlisomprobacion de la problematica

planteada de la presente investigacion.

Complementariamente, se estudié informacién sutnémia por la Superintendencia

General de Servicios de Salud , de la Caja Costause de Seguro Social, sobre la opinién
de los usuarios externos del Area, datos obtenpdosmedio de una encuesta que se
realizo en octubre de 2002, con relacion a laladlide la prestacion de los servicios que
brinda el personal del Area, y cuyo propésito ee ésbajo es reforzar el andlisis de la

presente investigacion con informacion obtenidatdes estudios similares.

La tematica objeto de analisis del presente trabsja dirigida a indagar como afecta el
estrés en el comportamiento organizacional del Aseando el estrés laboral, segln se
deduce de las definiciones que mas adelante sgyérgl parte de las nocivas reacciones
fisicas y emocionales que ocurren cuando las egigendel trabajo no igualan las

capacidades, los recursos, o las necesidadesliehora

El andlisis de los resultados se clasifica segurahias, esto con el fin de dar mayor

claridad al logro de los objetivos:
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Para el primer objetivo que dicEDeterminar las causas del estrés en el persondeél

Area de Salud de Desamparados 1”:

A continuacién se analizaran los resultados obtenide las encuestas aplicadas a los
funcionarios del Area, con respecto algunas vhsabsociadas a las causas de estrés

laboral:

1. Variable: Ambiente Laboral:

El lograr un ambiente adecuado de trabajo perngnaar un servicio de calidad, esto se
obtiene de fomentar un entorno agradable dotadmuddiciones laborales aceptables, que

cumpla con las demandas de los funcionarios ysiednp.

No es un secreto para nadie que el medio ambiémttazel comportamiento y predispone
de manera positiva 0 negativa, limitando o no tpctividad, creatividad e identificacion

en el trabajo. Por lo tanto, el ambiente no debwesiderarse como una variable exdgena,
sino como un activo intangible para las organiza&soy un instrumento para lograr la

armonia.

En congruencia con los conceptos anteriores, @&ézaron los resultados obtenidos de las
encuestas aplicadas a funcionarios del Area, cpnogldsito de mostrar como la variable
ambiente laboral, puede estar incidiendo en elidmacio como una causa del estrés
laboral. A continuacidn se presenta el cuadro dndd se dan los resultados de las

opiniones de los funcionarios encuestados, corects@ml ambiente laboral del Area.
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Los indicadores de la variable ambiente que a goation se detallan con sus respectivos
resultados en el cuadro nimero 1, obtenidos depiEsones de los funcionarios del Area
de salud de Desamparados 1 encuestados son ebegquiateriales de trabajo con que
cuentan para realizar las funciones asignadas,ciesdésico del lugar donde se
desempeiian, iluminacion, temperatura y ruido cquse@ el espacio fisico donde labora;
ademas de analizar la existencia de cooperaciompgoe del personal que es parte del

equipo de trabajo del servicio en que se desempenia.

CuadroN. 1
Encuesta a funcionarios del Area de salud Desampados 1

Segun: Variable Ambiente laboral

Descripcion Siempre _Casi Algunas Casi Nunca Total
siempre veces nunca
Equipo y materiales de 54 70 42 4 2 172
trabajo adecuados 31% 41% 2504 2% 1% 100%
Espacio fisico satisfactorio 57 62 33 12 8 172
33% 36% 19% 7% 506 100%
lluminacion suficiente 72 72 19 4 5 172
42% 42% 11% 2% 30 100%
Temperatura adecuada 52 57 40 17 6 172
30% 33% 23% 10% 4% 100%
Ruido 54 59 34 11 14 172
31% 34% 21% 6% 8% 100%
Existe cooperacion entre 31 61 66 11 3 172
compaiieros de equipo 18% 36% 38% 6%

2% 100%

Fuente: Encuesta de opinion de los funcionarios déirea de Salud de desamparados 1 sobre el Estrés
Laboral. Setiembre - Octubre 2003

N=172
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Nota: Para efecto del presente estudio la columnaedotal de los cuadros el primer
dato se refiere a la frecuencia absoluta y el segdo a la frecuencia relativa,

representada con un porcentaje.

En los datos del cuadro anterior se observa quéulmsonarios consideran el ambiente

laboral satisfactorio, y asi lo demuestran losiltados obtenidos de la sumatoria de los
valores cuantitativos de los indicadores que aorap la variable analizada, sobresaliendo
las calidades siempre con un valor 320 respuegteasi siempre con 381 respuestas que
confirman una aceptable percepcion de las condisiambientales en las que laboran los

funcionarios del Area.

Analizando Individualmente los factores en estudtomo el equipo y materiales de
trabajo, espacio fisico, iluminacion, temperatunaiiggo se confirma el resultado obtenido
con relacion al ambiente; sin embargo se dete@adebilidad en cuanto a la cooperacion
entre los comparieros de trabajo; ya que 38% denogestados consideran algunas veces
gue existe cooperacion, 6% casi nunca y 1 nuncgudopodria intuirse como una posible
falta de compaferismo entre el equipo de trabajd&s importante notar que de los 38
funcionarios encuestados y que su opinidon es geedaeracion entre compafieros se da
algunas veces 22 de ellos son Varones y 44 mujgeesdades entre 26 y mayores de 46
afos, y los puestos que prevalecen en esta opgudn(Auxiliar de aseo, Auxiliar de
enfermeria, Auxiliar de Registros médicos, Médianayal, Oficinistas y Técnicos en

Ciencias Médicas).

Es ostensible del analisis de los datos del cuadineero uno, que el ambiente fisico no es
una causa de estrés laboral para los funcionaglo&rda. Aspecto que por lo consiguiente

no constituye un factor de impacto en el estrésridlde los funcionarios del Area. Pero

sin embargo el punto a considerar es la cooperaaitmre funcionarios, ya que refleja una

ausencia de trabajo en equipo, lo que eventualnpargde convertirse en una causa de
tension para los funcionarios y ocasionar alterssoen la prestacion de servicios al
usuario.
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Ademas de contar con un adecuado ambiente fisiced &abajo, es necesario que haya
una buena relacion entre funcionarios, para qaméliente laboral en que se desenvuelven

genere condiciones favorables, para lograr una neatsfaccion laboral.

Segun la Psicologa del Area expone en la entregista“Por efectos emocionales, se van a
dar roles entre el personal, pues hay mayor aggesiyvhipersensibilidad, menor tolerancia

y poca capacidad para resolver adecuadamentenfigtas entre el equipo de trabajo”.

2. Variable: Funciones:

Para que una institucion funcione de forma homaoméms necesario establecer los
procedimientos en forma escrita, de manera clamacilta y accesible para todos los
funcionarios. Los procedimientos deberan ademas, estandarizados, inventariados,

controlados y mejorados, conforme a las necessdaeléa demanda.
Una institucion que organice y logre estandaripar grocesos, es mas facil de medir el

rendimiento, ya que se pueden revisar las taréagrgr corregir las etapas en que se esta
fallando, para alcanzar el maximo de productividad.

49



Cuadro N. 2

Encuesta a funcionarios del Area de salud Desamalos 1

Segun: Funciones segun areas de trabajo

Descripcion Siempre Casi Algunas Casi Nunca Total
siempre veces nunca
Son de calidad los 51 56 34 25 6 172
procedimientos de funciones que| 300 33% 20% 14% 3%
se brindan 100%
Se brindan por escrito los 18 37 45 37 35 172
procedimientos de funciones 10% 2204 26% 2204 20%
100%
Se capacita previamente cuando 19 30 74 32 17 172
se dan cambios en los 11% 17% 43% 19% 10%
procedimientos de funciones 100%
La cantidad de informes lo 6 28 63 34 41 172
presionan 0 0 0 0 0
3% 16% 37% 20% | 24% 100%
Los dias de cierre de informes lo 6 18 52 33 63 172
presionan 0 0 0 0 0
3% 11% 30% 19% 37% 100%
El Jefe inmediato toma en cuenta] 38 41 58 22 13 172
las inquietudes con respecto a lag 2204 24% 34% 13% 7%
funciones del cargo a desempefidr 100%

Fuente: Encuesta de opinion de los funcionarios déirea de Salud de desamparados 1 sobre el Estrés

Laboral. Setiembre -Octubre 2003
N=172

Segun el cuadro anterior sobre la opinién que tidas funcionarios encuestados, acerca
de las funciones que realizan en las diferentesi@ees del Area, se determind que la
calidad de procedimientos de funciones es corsiger los mismos en su mayoria como

siempre y casi siempre adecuados.
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Pero sin embargo se observa que, se cuenta cotebrimlad en cuanto a que no se dan
por escrito los procedimientos, esto se apreci@leruadro anterior ya que de los 172
encuestados 26% opinan que algunas veces son gadaosscrito ( 20 varones y 25
mujeres, de edades entre 26 y mayores a 46 afes,da en puestos de Auxiliar de
Enfermeria, Personal médico y odontélogos), 22%maasca ( 11 varones y 26 mujeres;
de edades entre 26 a mayores de 46 afos, y lompudaixiliar de REMES y personal
meédico) y 20% nunca ( 13 varones y 22 mujeresdesi26 a 46 afios, y los puestos
Auxiliar de aseo, Auxiliar de REMES y Técnicos ereriCias médicas), mientras que
solamente 10% siempre y 22% casi siempre.

Estos datos nos reflejan que la mayor parte ditasonarios encuestados consideran que
consideran que el no facilitar los procedimiendo @scrito es factor débil para su gestion
son: el personal Médico, Técnicos en Ciencias Medliduxiliar de Enfermeria, Auxiliar
en Ciencias Médicas. Odontoélogos y Auxiliar de agso necesario que los procedimientos
se den por escrito para que los funcionarios tedgade acudir en caso de dudas, ademas

gue es un apoyo para la Jefatura.

En cuanto a que si se capacita el personal prewiansbios en los procedimientos, se
observa segun los datos obtenidos en las encgesta43% encuestados opinaron que
algunas veces se capacitan cuando se dan cambios enocedimientos, de los cuales
19% son varones y 42 mujeres de edades entre 26/gras a 46 afos, y ocupan puestos
de auxiliar de enfermeria, auxiliar de REME@&uardas, personal médico, odontologos,
y técnicos en ciencias médicas; 19% casi nuncagleuales son 13 varones y 19 mujeres,
de edades entre 26 y mayores a 46 afos, y se def@mpomo auxiliar de enfermeria,
auxiliar en centro de equipos, personal médicdiginistas; y 10% encuestados opinan
gue nunca, de los cuales son 6 varones y 11 msyjgecedades entre 18 a mayores de 46
afos, y ocupan puestos de auxiliar de Registrogddgd secretarias y técnicos en ciencias
médicas, lo que nos reflejan otra debilidad pérear a cabo las funciones con cabalidad y

lograr con éxito un mejor servicio al usuaponcipalmente en los funcionarios que se
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desempeiian como personal medico, odontologosctécan ciencias médicas, auxiliar de
enfermeria, auxiliar de Registros Médicos, sedesar oficinistas, auxiliar en centro de
equipos y guardas. Ademas se observa en los datdog funcionarios encuestados
consideran la cantidad de informes y su fechai@®eccomo factores que les presionan,

siendo estos una posiblemente causa de estréallabor

Las inquietudes que surgen de los procedimientgsfuncionarios opinan de la siguiente
manera con respecto a que su jefe inmediato laa twn seriedad: 34% encuestados
consideran que algunas veces se les toma cauadrde los cuales es importante notar
que son 24 varones e igual cantidad las mujecsggn edades entre 18 a mayores de 46
afnos, y los puestos que ocupan son auxiliar derraefia, auxiliar de Registros Médicos,
personal médico, y técnico en ciencias médicaguédeja ver que no tienen respaldo de
la jefatura para externar sus dudas el trabajaisdepllevar acabo de forma errénea y dejar

de darse un buen servicio al usuario.

Es importante que toda directriz en cuanto a lexeiimientos de las funciones, sean
claras, se dé por escrito, se capacite al fundmpara dotar de las instrucciones necesarias
para enfrentar los cambios en los procesos, y sedeue por parte del jefe inmediato las

inquietudes que se presenten en cualquier etagaaizdso.

3. Variable: Incentivos

Los sistemas de incentivos ofrecen diferentes osode remuneracion en relacién con

alguna medida de desempefio. Tiende a incremestaxpectativas de los empleados de

que las retribuciones seguiran al desempeiio, umeadg que se le motiva por medio de

los incentivos da mejor produccion y asi se pudcnaar las metas de las instituciones,

que como el Area, en prestar un servicio de atenoi@dica de calidad y logrando

satisfacer las necesidades los clientes exterabspmo reducir los tiempos de respuesta.
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Otros factores que se consideran como incentiyasta de la remuneracion monetaria, son
las oportunidades de crecimiento, estabilidad yiseégd laboral, el poder desempeniar las
habilidades. Al estar siendo incentivado el funaiio lograra que este se sienta satisfecho

y de un mejor rendimiento laboral.

Todo funcionario que se sienta incentivado en ahajo, va a realizar sus funciones de
manera satisfactoria, y asi se brindara un mejwicée al cliente.

La satisfaccion en el trabajo parece reducir séatismo, la rotacion y tal vez el indice de
accidentes de trabajo. Algunas organizaciones ageenla alta satisfaccién en el trabajo
significa un alto desempefio del empleado, permaseencia equivocada. Los empleados
satisfechos pueden tener una productividad altaian@ aun baja, y tienden a continuar

con el nivel que anteriormente les produjo satwstac

La mayor satisfaccion e insatisfaccion en el fiaba asocia con una mayor rotacion en el
personal, que es la proporcion de empleados queeparan de la organizacion. Los
empleados més satisfechos probablemente permanewEmmtiempo con su empleador y

COMO consecuencia.

Se encuestaron 172 funcionarios y se obtuvieremdsultados que se reflejan el cuadro n.

3, que contiene la opinion de los mismos sobvat@ble incentivos que el Area les dota.
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CuadroN. 3
Encuesta a funcionarios del Area de salud Desamalos 1

Segun: incentivos

Descripcion Siempre Casi Algunas Casi Nunca Total
siempre veces nunca
Se dan oportunidades de 24 24 65 3C 29 172
crecimiento 0 0 0 0 0
14% 14% 37% 18% 17% 100%
Existe seguridad y estabilidad 43 47 47 17 18 172
en el puesto 0 0 0 0 0
25% 27% 27% 10% 11% 100%
Es el salario adecuado 18 29 7C 17 38 172
0 0 0 0 0
10% 17% 41% 10% 22% 100%
Es el salario competitivo 10 31 63 25 43 172
0 0 0 0 0
6% 18% 37% 14% 25% 100%
Se permite aplicar las 3¢9 69 53 9 2 172
habilidades 23% 40% 31% 5% 1%
100%

Fuente: Encuesta de opinion de los funcionarios bArea de Salud de desamparados
1 sobre el Estrés Laboral. Octubre - Noviembre 20
N=172

Al analizar los datos del cuadro n. 3, se reflej@pinion de los funcionarios encuestados
con relacion a los incentivos con que cuentareedgnal del Area, dejando en claro que
para la mayoria son algunas veces que se danivaenton respecto a la oportunidad de

crecimiento observamos que de 172 encuestadox8istderan que algunas veces, de los
cuales 30 son varones y 35 mujeres, de edadesl@arentre 18 y mayores a 46 afnos, y
desempeiian puestos de auxiliar de aseo, auxdi@ntermeria, asistente administrativo,

personal médico, odontélogos y técnicos en cienuiédicas; 18% encuestados opinan
gue casi nunca siendo estos 9 varones y 21 rsuj@eeedades entre 26 y mayores a 46

afos, y se desempefian como auxiliar de eaf@amasistente administrativos, personal
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médico, técnicos en ciencias médicas, y por Ult@66 encuestados consideran que
nunca existe oportunidad de crecimiento de lodesuason 11 varones y 18 mujeres,
edades entre 26 a 46 afios, y los puestos que deSampon auxiliar de aseo, auxiliar de
enfermeria, auxiliar de Registros Médicos, asistauministrativo, secretarias y técnicos

en ciencias médicas.

Estos datos nos reflejan que el personal quddamas un factor que no incentiva son los
que se desempefian como auxiliar de aseo, auxdianfermeria, auxiliar de Registros
Médicos, asistente administrativo, secretariasni¢és en ciencias médicas, personal

médico y odontblogos.

En cuanto a la seguridad y estabilidad en el pusstobtuvieron los siguientes datos
detallados en el cuadro n. 3, 27% encuestadosiogjne casi siempre e igual cantidad que
algunas veces se sienten seguros en sus puestos,alales los primeros 20 son varones
y 27 mujeres, de edades entre 26 a 46 afios, yulestqs auxiliar de aseo, auxiliar de
enfermeria, auxiliar de Registros Médicos, persanédico, Yy técnico en ciencias
médicas, y los segundos 17 son varones y 30 mueesdades entre 26 y mayores de 46

afos, y se desempefian como los primeros solangneigaado odontdlogos.

Con relacién al salario opinan de la siguiente ma&n87% encuestados consideran que
algunas veces el salario es adecuado de los @&lesn varones y 45 mujeres, de edades
entre 18 a 45 afios, y los puestos que ocupan ggitiande aseo, auxiliar de enfermeria,
auxiliar de Registros Médicos, personal médico,nt@logos, oficinistas y técnicos en
ciencias médicas; 10% encuestados opinan quenwasa el salario en adecuado, de los
cuales 7 son varones y 10 mujeres, de edades Zhimemayores de 46 afios, y ocupan
puestos de auxiliar de enfermeria, auxiliar de femg Médicos y guardas; y 22%
encuestados opina que nunca de los cuales 1vasones y 31 mujeres, de edades entre
26 a mayores de 46 afios y se desempefian comoaawéi enfermeria, auxiliar de
Registros Médicos, oficinistas y secretariamndo el salarios un factor que desmotiva a
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los funcionarios es importante destacar que losifmarios del area en su mayoria lo
considera inadecuado; asi también 37% encuestadngrdran que solamente algunas
veces el salario es competitivo con otra institnegsimilares, de los cuales 29 son varones
y 34 mujeres, de edades entre 18 a mayores deo46 \afos puestos que desempeiian son
Audiblogo, auxiliar de aseo, auxiliar de enfermeaiaxiliar de Registros Médicos, auxiliar

de laboratorio clinico, personal médico, técnicaiencias meédicas y oficinista.

Por ultimo se puede apreciar en cuanto a podenrrddaay aplicar las habilidades en
desempeiiar sus funciones 40% encuestados opinaasiugempre las pueden aplicar de
los cuales 29 son varones y 40 mujeres, de edaudes B8 a mayores de 46 afos, y
desempeiian los puestos de personal médico, ofasnisecretarias, y técnicos en ciencias
médicas; y 31% funcionarios encuestados consideya® algunas veces pueden aplicar
sus habilidades, de los cuales 23 son varonesmyupéres, de edades de 18 a mayores de
46 afnos, y laboran como auxiliar de aseo, auxdiarenfermeria, auxiliar de Registros
Médicos, asistente administrativos, personal neédyc odontdlogos. Para que los
funcionarios se desempefien de forma satisfactpsa, cumpla con las metas y objetivos
de la institucion, es necesario que se incentivédosamismos, de forma se cuente con

personal motivado.

4. Variable: recreacion

Es conocido por todos que el ejercicio corporalicecel estrés y alivia la tension de la vida
diaria. Los estudios indican que el ejercicio reduta ansiedad, depresion. Y hostilidad

asociados con los niveles altos de estrés. Haycaxpnes fisioldgicas que sustentan estos

efectos positivos del ejercicio.
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Por la importancia que representa la necesidadalgar ejercicios, para poder aliviar los
sintomas del estrés, se incluyé en la encuestaaguaplicé a los funcionarios del Area, la
pregunta que si realizan ejercicios. A continuaé representan en el grafico n. 1 los
resultados obtenidos de las encuestas aplicadase $@ frecuencia con que realizan
ejercicios los funcionarios del Area de Salud dedbaeparados 1.

Grafico N. 1
Encuesta a funcionarios del Area de salud Desampaaos 1
Segun: realizacion de ejercicios

30%:
25%:
20%{
15%:
10%:

5%

0%-

1

O Siempre B Casi siempre O Algunas veces
O Casi nunca B Nunca

Fuente: Encuesta de opinion de los funcionarios déirea de Salud de desamparados 1 sobre el Estrés
Laboral. Octubre - Noviembre 2003

N=172

Segun los datos obtenidos al aplicar la encuedteess realizan en su tiempo libre
ejercicios los funcionarios del Area, se puedeseolar los siguientes resultados mas
relevante y que se representan en el gréficodoride se obtienen que de 172 funcionarios
encuestados 30% responden que algunas vecdgamegjercicios en su tiempo libre de
los cuales 24 son varones y 30 mujeres, de edades 18 a mayores de 46 afos, y se
desempeiian como auxiliar de aseo, auxiliar de meféa, auxiliar de Registros Médicos,
guardas, personal médico, oficinista y técnicogiencias médicas; 19% encuestados

opinan que casi nunca realizan ejercicios eresuyb libre de los cuales 15 son varones
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y 17 mujeres, de edades entre 18 a mayores deo46 yaBe desempefian como auxiliar de
enfermeria, auxiliar de Registros Médicos y peatomédico; y 27% encuestados opina
gue nunca realizan ejercicios en su tiempo lileréod cuales 15 son varones y 32 mujeres,
de edades entre 26 a mayores de 46 afios y se agmangomMo auxiliar de aseo, auxiliar

de enfermeria, auxiliar de Registros Médicos, geaabkmédico, oficinistas y técnicos en

ciencias médicas. Lo que refleja la falta de espaento por parte del personal, quienes
deberian hacer ejercicios minimo casi siempre, egioel fin descargar las tensiones

ocasionadas con el trabajo diario.

Ademas, de lograr una buena condicidn fisica realizar ejercicios nos prepara para

resolver mejor las situaciones estresantes quprodsice la vida personal y laboral.

5. Variable: Motivacion

Para toda institucion debe ser de importancia caaia personal motivado, ya que el estar
motivado ayuda a contar con actitudes positivagah&c trabajo, realizando sus funciones

con satisfaccion y dando un mayor rendimiento yipcaion.

La motivacion es la fuerza que nos mueve a reakbrdividades. Estamos motivados
cuando tenemos la voluntad de hacer algo y, adesnasps capaces de perseverar en el
esfuerzo que ese algo requiera durante el tiempesago para conseguir el objetivo que

nos hayamos marcado.
Esa fuerza estd directamente relacionada con laRid®Es, porque son mis valores,

actitudes y opiniones los que me dictan lo que siecen cada momento y lo que es

importante y lo que no lo es.
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Los motivos, o impulsos, pueden ser primordialmeimeatos en su naturaleza o
aprendidos, pero cualquiera que sea su origen ousnTddespertados inician una actividad
dirigida hacia determinadas finalidades, incentivgge han sido relacionados con los

motivos particulares comprendidos a través delratizaje.

A continuaciéon se observa el grafico N. 2 dosdeeflejan los resultados obtenidos de
las encuestas aplicadas al personal objeto ddieston respecto a si se sienten satisfechos

en el trabajo:

Grafico N. 2
Encuesta a funcionarios del Area de salud Desampaaos 1
Segun: Satisfaccion en el trabajo
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Fuente: Encuesta de opinion de los funcionarios déirea de Salud de desamparados 1 sobre el Estrés
Laboral. Octubre - Noviembre 2003
N=172

En su mayoria los funcionarios encuestados seesies#tisfechos, asi lo refleja los datos
anteriores, ya que de los 172 encuestados 43% rogjua casi siempre se sienten
satisfechos de los cuales 30 son varones y 43 esJjde edades entre 18 y mayores de 46
afos, y que se desempefian como auxiliar de enfernarxiliar de REMES, personal

médico, guardas, oficinistas y técnicos en cientiédicas.
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Una vez analizados los datos que correspondencalesas del estrés laboral, se analiza el
segundo objetivo que se refiere a las consecuedelastrés laboral que dicédentificar
las consecuencias del estrés en el rendimiento dglersonal del Area de Salud de

Desamparados 1”.

A continuacion se observan los resultados de assaruencias del estrés laboral, a través
de las encuestas aplicadas a los funcionariodréel de Salud de Desamparados 1, y que

afectan el buen desempafo de sus funciones y nabasel servicio al usuario.

Como lo mencionan los autores anteriores es negagse haya un equilibrio de presion
en el trabajo, ya que es necesario también mastrgrado de presion para que se logre

obtener las metas y objetivos de la institucion.

El estrés constructivo es un sano estimulo quentaliea los empleados a responder a
desafios. Finalmente, la presion alcanza un niuel gprresponde aproximadamente a la

capacidad maxima de desempefio diario de una persona

1. Variable: Satisfaccion del usuario

Para que el usuario este satisfecho es necesatar con una buena estrategia de servicio al
cliente, que permita dar un trato amable, configde calidad por parte de los funcionarios

encargados de brindar los servicios.

La estrategia es un plan de accion ejecutado pdionage tacticas, para la prestacion de un

servicio cuyo fin es el de satisfacer las necesslae los usuarios. La cual permite identificar

lo que representa valor para el usuario.
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Para las instituciones de servicio es importartbersquiénes son los usuarios, para lograrlo,
deben segmentarse y conocer sus necesidades scesms. La calidad percibida del
servicio es lo mas importante a entregar al usuasta deberd ser garantizada por la
institucion.  La institucién debe segmentar el gado, desarrollar el concepto de servicio
para satisfacer las necesidades de los usuasesiadila estrategia que respaldara el concepto
y disefiar el sistema de prestacion de servicio elonual garantizara la eficacia de la

estrategia.

Si bien es cierto, la institucion debe disefiar esaategia que le permita satisfacer las
necesidades de los usuarios, esto debera haaellesr las expectativas a niveles que no
pueda cumplir; la institucion puede lograrlo sientizos en el tipo de usuario, necesidades y
sus limites. De esta forma el usuario sabra tstde puede aspirar recibir. La estrategia
debera ser clara y no contradecirse.

Cualquier institucion puede segmentar su mercaldsificarlo segun su conveniencia y
desarrollar una estrategia dirigida al servicioadaerdo con algunas caracteristicas de los
usuarios y del tipo de servicio que se brinda.

En nuestra sociedad orientada al servicio, laladldel servicio ha llegado a ser, para el éxito
de las empresas, mas importante que la calidagrdeélcto. Y las empresas que van por
delante en el camino del servicio excelente tendréa ventaja competitiva muy poderosa

respecto a las que se hayan quedado rezagadas.

Toda estrategia de servicio al cliente tiene qoei@ntada segun las necesidades del usuario y
de tipo de servicio que busca, el dar un servieicalidad, logra que se reduzcan los usuarios
insatisfechos y se puede lograr una mejor armania el usuario y el funcionario que brinda

el servicio.
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Segun los resultados del analisis de las encugstiaadas a los usuarios del Area de Salud de
Desamparados 1, realizada por la Superintend@wraral de Servicios de Salud de la Caja

Costarricense de seguro social, aplicada en 2@@i2.

A continuacion se muestra los cuadros de datosidbie de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Area de Salud de Desamparados 1 sbbteato que reciben por parte del

personal:

Cuadro N. 4
Segun: La opinion general del trato recibido por epersonal del Area de Salud de

Desamparados 1, segun el usuario.

PERSONAL FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE
MEDICO Muy bueno 25 27.5%
Bueno 49 53.8%
Malo 17 18.7%
Muy malo 0
TOTAL 91 100%
ENFERMERIA Muy bueno 71 78%
Bueno 20 22%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
TOTAL 91 100%
REMES Muy bueno 46 50.5%
Bueno 31 34.1%
Malo 13 14.3%
Muy malo 1 1.1%
TOTAL 91 100%
LABORATORIO Muy bueno 72 80%
Bueno 16 17.8%
Malo 2 2.2%
Muy malo 0 0%
TOTAL 90 100%
FARMACIA Muy bueno 64 71.1%
Bueno 25 27.8
Malo 1 1.1%
Muy malo 0 0%
TOTAL 90 100%
RAYOS X Muy bueno 54 78.3%




Bueno 14 20.3%
Malo 1 1.4%
Muy malo 0 0%
TOTAL 69 100%
TRABAJO SOCIAL Muy bueno 5 83.3%
Bueno 0 0%
Malo 1 16.7%
Muy malo 0 0%
TOTAL 6 100%
ATAP Muy bueno 0 0%
Bueno 1 100%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
TOTAL 1 100%
ODONTOLOGIA Muy bueno 36 90%
Bueno 4 10%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
TOTAL 40 100%
VIGILANCIA Muy bueno 78 86.7%
Bueno 10 11.1%
Malo 2 2.2%
Muy malo 0 0%
TOTAL 90 100%
CONTRALORIA Muy bueno 21 91.3%
Bueno 2 8.7%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
TOTAL 23 100%

Fuente: Encuestas opinion de los usuarios del Arefe Salud de Desamparados 1, Superintendencia
Médica, Octubre 2002

Los datos detallados en el cuadro anterior reflgjae por parte del personal los usuarios
reciben un trato considerado en su mayoria como lmeyo y bueno, ya que algunos de
los resultados de los datos lo reflejan asi comoepemplo los siguientes: el personal
médico en bueno para 49 encuestados de 91, loraflega un 53.8%; personal de

Enfermeria muy bueno 71 encuestados de 91(78%)etaeas y recepcionistas muy

bueno 46 y 31 como bueno.
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La satisfaccion que se le brinda al usuario vadhga las consecuencias que sufre el
personal al atravesar por estrés laboral, segisieologa del Area el estrés afecta el
comportamiento organizacional de la siguiente nearsggun la entrevista que se le
realizo:... “Evidentemente si afecta a los indiggdwa a afectar toda la organizacion:
Relaciones laborales inadecuadas, desmotivacipatyaalaboral y mala productividad”.

2. Variable: Calidad del servicio al usuario

La economia actual, marcada por la globalizaci@lianzas estratégicas, exigen que las
organizaciones produzcan con total calidad, quexistan desperdicios ni errores, porque
estos ayudaran a que se brinde un mejor servigivoducto de calidad, y a su va a
satisfacer mejor las necesidades de los consursidore

Segun los resultados antes mencionados sobre lasestas realizadas por la
Superintendencia General de Servicios de Salud @aja Costarricense de Seguro Social,
expuestos para las variables, tiempo de respyestdisfaccion del usuario; se puede
detectar que la calidad de los servicios que briluda funcionarios en el Area, es

considerada por los usuarios como bueno.

Se presenta a continuacion los datos facilitadwdgp Contraloria de Servicios del Area,
instancia a la que se dirigen los usuarios a mstaifesus desconformidades del servicio
que brinda el personal de la institucion por metkoquejas escritas, esto con el fin de

mejorar las situaciones y brindar un mejor servicio
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Los datos nos reflejan que los usuarios se quejaa €ontraloria de Servicios del Area en
su mayoria por insatisfaccion con el trato del qaast e insuficiente e inadecuada
informacion; asi lo determina el detalle del cuadiionero 6, donde se refleja que en el
mes de noviembre de 2003 se reciben 3 quejasipatisfaccion con el trato del personal
de Registros Médicos (REMES), 2 quejas al perstadlrgencias, 1 queja al personal de
Laboratorio Clinico, 2 quejas el personal de Cdastxterna y 5 quejas el personal
meédico; asi mismo se observa que otro motivo deomayimero de quejas es la
insuficiente o inadecuada informacién 2 quejas @opersonal de Registros Médicos
(REMES) e igual cantidad de quejas el personalatmtatorio Clinico.

Cuadro N.5 )
Segun: Motivos de las Quejas presentadas a la Coatoria de Servicios del Area de
salud de Desamparados 1

Servicio Insatisfaccioninsuficiente of Tiempo LSupuestc Por el | Confiabilidad | Otras no
con el trato | inadecuada| de espera llicitos | Tramite | diagnéstico y | clasificadas
personal | informacion tratamiento

REMES 3 2 1
Emergencias 2 1 1 1
Radiologia
Odontologia
Enfermeria
Laboratorio 1 2 1 1
Consulta 2
Externa
Aseo
Trabajo Socia
Vigilancia
Personal 5
Médico
total 13 4 1 1 2 1 1

Fuente: Informe noviembre de 2003, Contraloria deesvicios del Area de Salud de Desamparados
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4. Variable: Tiempo de respuesta

El ser la institucion en estudio un ente que prestaicios de salud, que cuenta con una
amplia poblacién adscrita, y analizando los redoliaque se obtuvieron en el 2002, segun
la encuesta aplicada por la Superintendencia @Gkder Servicios de Salud de la Caja
Costarricense de Seguro Social, se aprecia lasoops de los usuarios encuestados en
cuanto al tiempo que debieron esperar para obtenarcita con el especialista, la mayoria
de los encuestados expresaron que esperaron Zlemires a 3 meses el 40.3 % ( 27
encuestados de 91), lo que refleja que segun lesios encuestados es mucho el tiempo
de espera correspondiente a un 52.2% (36 encusstiel®1); para el total de los
encuestados (91) opinan que el tiempo que espenanque se les llene los recetarios,
referencias entre otros documentos que les entlagadico una vez concluida la consulta
en de media hora o menos, lo que consideran 53.&%pnonto de lo que esperaba y 45.1%
razonable; el tiempo de espera para entregar ¢asaeen la farmacia es considerado por
la mayoria en un lapso de %2 hora a menos e(8udestados) lo que representa un 96.7%;
el tiempo de espera para retirar los medicamentod @ 2 horas para 54 encuestados
( 60%), lo que en general es percibido para losnssi encuestados como mucho tiempo
segun 51 encuestados ( 56%); el tiempo de espesaqpa se tomen las muestras en el
Laboratorio clinico es considerado en un tiempol8eminutos o menos segun 71
encuestados (78%), lo que demuestra que para U@stados es mas pronto de lo que
espera (76.9%); el retiro de los resultados de drédmenes es percibido para 81
encuestados (89%) entre 1 a 8 dias, lo que signifim tiempo razonable segun 86
encuestados (94.5%); el tiempo de espera en\atisede Rayos X para toma de placas
segun 23 encuestados (45.1%) es de 15 minutos osmeonsiderados como mas pronto
de lo que esperaba segun 26 encuestados (48.1%).
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Los datos anteriores no reflejan una variedadalapos segun el servicio que se solicita,
pero en general es considerado como razonabledebtdo a que es mucha la poblacion

adscrita al Area.

A continuacion se reflejan los datos anteriorebertuadros de resultados de las opiniones
de los usuarios encuestados por la Superintenddhéiica en octubre 2002, sobre los

tiempos de espera en los diferentes servicios & 4ue se enfrentan los usuarios:

Cuadro N. 6
Opinion de usuarios del Area de Salud de Desampared 1
Sobre tiempos de espera

FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Tiempo de espera para
la cita
1 dia 0 mas 2 2%
Més de 1 semana a 1 mes 19 17%
Mas de 1 mes a 3 meses 27 25%
Mas de 3 meses a 6 meses 13 12%
Més de 6 meses a1 afjo 6 9%
No sabe/ no responde 24 35%
TOTAL 91 100%
Mas pronto de lo que 4 4%
esperaba
Razonable 15 14%
Mucho tiempo, pero 36 33%
puedo aceptarlo
Mucho tiempo, 14 13%
totalmente inaceptable
No sabe/no responde 22 36%
TOTAL 91 100%
Tiempo de espera para
que el médico le atiendd
Esperd 2 hora 0 menos 27 30%
Esper6 de ¥ hora a 1 hara 62 68%
Esperé mas de 1 a 2 horas 2 2%
No sabe/no responde 0 0%
TOTAL 91 100%




Mas pronto de lo que

4 5%
esperaba
Razonable 44 48%
Mucho tiempo, pero 43 47%
puedo aceptarlo
Mucho tiempo, 0 0%
totalmente inaceptable
No sabe/no responde 0 0%
TOTAL 91 100%
Duracion de la consulta
con el médico
Entre 3 y 5 minutos 20 22%
Entre 5y 15 minutos 65 72%
Entre 15 y 20 minutos 4 4%
Entre 20 y 30 minutos 1 1%
No sabe/no responde 1 1%
TOTAL 91 100%
Razonable 27 29.7%
Poco, menos de lo 64 70.3%
esperado
No sabe/no responde 0 0%
TOTAL 91 100%
Tiempo de espera para
gue le llenen los
documentos
Espero ¥ hora 0 menos 91 100%
No sabe/no responde 0 0%
TOTAL 91 100%
Mas pronto de lo que 49 53.8%
esperaba
Razonable 41 53.8%
Mucho tiempo, pero 1 1.1%
puedo aceptarlo
No sabe/no responde 0 0%
TOTAL 91 100%
Tiempo de espera para
entregar la receta en
farmacia
Espero % hora 0 menos 87 96%
Espero de ¥ horaa ] 2 2%
hora
Espero mas de 4 a 8 horas 1 1%




No sabe/no responde 1 1%
TOTAL 91 100%
Tiempo de espera para
retirar medicamentos
Espero ¥ hora a 1 hora 1 1%
Espero mas de 1 a 2 horas 54 59%
Espero mas de 2 a 3 hotas 33 37%
Espero mas de 3 a 4 hotas 1 1%
Espero mas de 4 a 8 horas 1 1%
No sabe/no responde 1 1%
TOTAL 91 100%
Mas pronto de lo que 1 1%
esperaba
Razonable 39 43%
Mucho tiempo, pero 51 56%
puedo aceptarlo
No sabe/no responde 0 0%
TOTAL 91 100%
Tiempo de espera para
gue tomen o reciban la
muestra de laboratorio
Esper6 15 min. o menog 71 78%
Esper6 de 15 minutos a (Y2 19 21%
hora
Espero mas de 2 a 8 horas 1 1%
No sabe/no responde 0 0%
TOTAL 91 100%
Mas pronto de lo que 70 76.9%
esperaba
Razonable 19 20.9%
Mucho tiempo, pero 2 2.2%
puedo aceptar
No sabe/no responde 0 0%
TOTAL 91 100%
Tiempo de espera para
hacer una placa de
Rayos X
Esperd 15 min. 0 menos 23 21%
Esperé de 15 min. a ¥ 6 5%
hora
Esper6 de ¥ hora a 1 hara 5 4%
Esperé mas de 1 a 2 horas 2 2%
Esper6 de 1 sem. a 1 mes 6 5%
Esperé de 1 sem. a 3 6 5%
meses
Esperé mas 3 meses a|l 3 3%
afo
No sabe/no responde 40 55%




TOTAL 91 100%
Mas pronto de lo que 26 24%
esperaba
Razonable 17 16%
Mucho tiempo, pero 11 10%
puedo aceptarlo
No sabe/no responde 37 50%
TOTAL 91 100%

Fuente: Encuestas opinion de los usuarios del Arefe Salud de Desamparados 1, Superintendencia
Médica, Octubre 2002

Ademas se incluyé en las encuestas una pregunta &umcionarios en estudio, para
conocer lo que ellos opinan sobre el tiempo deuestp que ellos brindan al dar un
servicio al usuario; y los datos obtenidos se jaaflen el grafico N. 3 que a continuacion

se presenta:

Grafico N. 3
Encuesta a funcionarios del Area de salud Desamdos 1
Segun: Tiempo de respuesta

40%
20%
0%
1
O Siempre B Casi siempre OAlgunas veces
O Casi nunca B Nunca

Fuente: Encuesta de opinion de los funcionarios déirea de Salud de desamparados 1 sobre el Estrés
Laboral. Octubre - Noviembre 2003
N=172
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Segun los 172 funcionarios encuestados opinareljiiempo de respuesta siempre y casi
siempre adecuado, lo que refleja que para 31% stamas es siempre adecuado y para
38% encuestados casi siempre adecuado, lo qu@areflesu mayoria que es un tiempo de

respuesta adecuado.

5. Variable: Rendimiento

Para alcanzar un maximo de rendimiento es necesatbener una actitud positiva ante el
trabajo, por lo que se hace necesario dotar destlmdomateriales e insumos necesarios,
ademas de mantener al equipo de trabajo motivata, que de un mejor rendimiento de

sus funciones y se puedan obtener las metas ywvagjgropuestos en la institucion.

Para que se reciba por parte de los funcionariosmarimo de rendimiento en su
desempeiio se le deben dar los recursos materil@mgnos necesarios; en este punto se
analiza por medio del cuadro siguiente si es daailia la cantidad de trabajo que deben
realizar con respecto de los compaferos, y ssuBsiente la cantidad de personal en el

grupo de trabajo.

Cuadro N. 7
Encuesta a funcionarios del Area de salud Desamaalos 1
Segun: Rendimiento

Descripcion Siempre Casi Algunas Casi Nunca | Total
siempre veces nunca
Cantidad de trabajo equilibrado con 24 5¢ 65 14 10 172
el resto del equipo de trabajo 14% 34% 38% 8% 6%
100%
Suficiente personal en el grupo de 22 40 69 25 16 172
trabajo 13% 23% 40% 15% 9% 100%

Fuente: Encuesta de opinion de los funcionarios béArea de Salud de desamparados 1 sobre el Estrés

Laboral. Octubre - Noviembre 2003

N=172
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Los datos del cuadro anterior no reflejan quegemeral se cuenta en el Area con un
rendimiento adecuado algunas veces por parte sidultcionarios; asi se detalla al
observar en el cuadro que para 34% de los 17Zestados casi siempre considera que la
cantidad de trabajo es equilibrado con el resto pigkonal, y 38% encuestados lo
consideran que solamente algunas veces; lo quewsede refleja un factor negativo para
el rendimiento, ya que si el trabajo no se da jpotegguales al personal, se puede presentar
conflictos entre el personal, bajo rendimientogargo de funciones.

A si mismo en el cuadro vemos que 40% encuestgaparmque algunas veces la cantidad
de personal es suficiente, lo que altera el furasimento del servicio; ya que si el personal
no es suficiente es posible que se de recargamEohes, se aumenta los tiempos de
respuesta y esto genera un grado de estrés magbeguipo de trabajo y sea desfavorable

para los usuarios que esperan un servicio efickzoalidad.

Cabe agregar que para la Psicologa del Area esiaeld, opina con respecto a la pregunta
gue se le realizo sobre si el estrés laboral pedue el personal baje su rendimiento en el
trabajo lo siguiente: ... “Indudablemente entre anegmocionalmente se esté, mejor

productivo si es”.

6. Variable: Trastornos en la salud

El estrés laboral afecta no solo en lo laboraledsmcidn con diferentes consecuencias como
pueden ser el desempefio, la armonia entre el glegoabajo, la disciplina, entre otros,

sino que también puede menoscabar la salud de uosioharios, aumentando el

ausentismos por medio de incapacidades.
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Para la Psicologa del Area que se entrevisto cersigue el estrés laboral menoscaba la
salud en los siguientes efectos emocionales yofisic “Ansiedad, frustracion, depresion,
estados ansiosos cronicos, colitis nerviosa, ingmmegresividad, trastornos sexuales,

infartos, entre otros”.

Segun el informe que elabora el departamento deawidades del Area del mes de julio
de 2003, se puede detectar que la mayor parteoslesihtomas que padecen los
funcionarios de la institucién segun los casos spieresentaron el mes antes mencionado

son, 99 casos de diarreas y 20 casos de epis@possivos.

Lo que nos refleja que es una cantidad considemdleasos por los que enfrentan los

funcionarios del Area.

Ademas se incluye en las encuestas una pregurdecpaocer la opinion por parte de los
funcionarios en estudio, sobre si consideran qoenision de su trabajo afecta la salud, y la
mayor parte de los encuestados consideran queasgreces si afecta la tension en el
trabajo su salud. A continuacion se presentandssltados de los datos en el grafico N.6
sobre la pregunta que se menciona anterior menigcks/o en las encuestas sobre si la

tension en el trabajo afecta la salud.
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Grafico N.4
Encuesta a funcionarios del Area de salud Desampaaos 1
Segun: Trastornos en la salud
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O Siempre @ Casi siempre O Algunas veces O Casi nunca B Nunca

Fuente: Encuesta de opinion de los funcionarios déirea de Salud de desamparados 1 sobre el Estrés
Laboral. Octubre - Noviembre 2003
N=172

7. Variable: Comunicacién

La comunicacion repercute positivamente en laatala decisiones, ademas se puede
contar con mayor colaboracion, mejor adaptacionadepersonas a la institucion y la

creacion de mas y mejores alternativas para haégeficiente a la organizacion.

Las estrategias de comunicacidon organizacionalrecukel papel verdaderamente
trascendente de compartir con todos los miembroslldela informacion referente a la
vision, y al rumbo, asi como acontecimientos mag@ios que suceden en el interior de

ella: logros, proyectos, resultados, entre otros.



Cuadro N. 9
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Encuesta a funcionarios del Area de salud Desampados 1
Segun: Variable Comunicacion

Descripcion Siempre Casi Algunas Casi | Nunca | Total
siempre veces nunca
Informacidn por parte de la 31 46 54 23 18 172
Jefatura es adecuada 18% 27% 31% 13% | 11%

100%

Es satisfactoria la comunicacién 32 57 56 14 13 172
entre comparieros 20% 33% 32% 8% 7% 100%
0

Fuente: Encuesta de opinién de los funcionarios délrea de Salud de desamparados 1 sobre
el Estrés Laboral. Octubre y Noviembre 2003
N =172

Analizando los resultados del cuadro anterior seatie una comunicacién no adecuada en
su totalidad, ya que en su mayoria los funcionaimsiestados consideran la comunicacién
con su Jefatura y con sus compafieros entre easpse y algunas, 1o que refleja que la

comunicacion es una posible consecuencia déisdstiporal en el Area.

Segun los datos del cuadro 5, refleja que pardulosionarios encuestados solamente
algunas veces su jefatura inmediata les informdodgue ocurre en la institucién, ya que
de 172 encuestados 31% opinan algunas veces.doaintfleja la necesidad de aumentar
la comunicacion Jefatura- subalternos, para queulosios estén informados de los
cambios que se dan dentro del trabajo, para brindamejor servicio y una mejor

informacién al usuarios del Area.

Mientras que la comunicacion entre compafierosiesspecto que requiere ser estudiada,
ya que los encuestados responden de la siguiearieren33% encuestados casi siempre y
32% encuestados algunas veces mantienen buenaicanién con el equipo de trabajo, lo
gue puede representar que si no hay buena comidmcaempre entre el equipo de trabajo
el trabajo no se llenaba a cabo en conjunto, I pwede provocar alteraciones en la

calidad del servicio.
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Para que exista una buena relacion con el equip@biajo es necesario se tenga una buena
comunicacién entre compafieros, esto con el prapdsicumplir con los objetivos y metas

del equipo de trabajo.

8. Variable: Productividad

Para alcanzar las metas y objetivos propuestasi@mto a la produccion, es necesario
mantener una actitud positiva por parte del equipotrabajo, que se hace necesario

motivar e incentivar a los funcionarios, para gee su maximo de produccion.

Al analizar la variable calidad se observa quecdatidad de quejas que se reciben por
parte del personal del Area no es tan grande sipammos que se cuenta con una
poblacién adscrita que usan los servicios de sgledse brindan. Asi numéricamente se
refleja al notar que en el Il trimestre del 20@3 secibié un total de quejas de 23 por
insatisfaccion del usuario con respecto a los himanios del Area y la poblacién adscrita es
de 57.336 habitantes.

9. Variable: Disciplina

Como en todo grupo humano, desde la familia hastands grande organizacion, la
disciplina que se mantenga en ella es requisita pstablecer orden y definicion de los
roles que cada individuo debe desempefiar.

La disciplina al menos para aplicarse en el model®rganizacion Inteligente no implica
la idea de coercibn o negacion, sino mas bien égbilidad para actuar dentro de

determinados lineamientos que se establecen cofas para el pensamiento y la accion.
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Para que la institucion realice sus funciones istaxorden y equidad es necesario
mantener una disciplina establecida por medio gamgentos y normas, para mantener una

actitud de respeto y de cumplimiento por parteodduncionarios.

El Area como institucion de la Caja Costarricensé&dguro Social debe funcionar bajo los
reglamentos, normas y politicas que la misma datipdsto para tener claro que los

funcionarios tienen derechos, pero que tambiénrdebmplir con sus deberes.

Si bien es cierto en el mes de noviembre del 2808:cibié un total de 23 quejas ante la
Contraloria de Servicios del Area de Salud de Desaados 1, por parte de los usuarios
que plantearon por escrito su insatisfaccion pfareintes situaciones en la prestacion de
los servicios que recibieron de los funcionaresslos diferentes departamentos, las cuales
se detallan en el cuadro niumero 6, entre los datoenidos en el mismo cuadro se puede
observar que por insatisfaccion con el trato desqeal se recibieron 13 quejas por parte
del personal de Registros médicos (REMES), Emerggntaboratorio clinico, Consulta

externa y personal médico.

A continuacion se analiza el objetivo niumero tras dice :“ Valorar el impacto del
volumen de incapacidades en el personal del Area dalud de Desamparados 1"es
importante antes conocer lo que se define comapamidades segun el instructivo que
establece los procedimientos de las incapacidaaléssdeneficiarios del Seguro Social, de
la Caja Costarricense de Seguro Social, elaboradtapgGerencia de la Division Médica,
en octubre de 2001; “Incapacidad es: el period@pleso ordenado por médicos de la Caja
Costarricense de Seguro Social o autorizados deasisegurado directo activo asalariado
gue no esté es posibilidad de trabajar por pérgidagoral de las facultades o aptitudes
para el desempefio de las labores habituales uairapatibles con ésta. El documento

respectivo justifica la inasistencia del asegunaa@ el cobro de subsidios”.
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El ausentismo laboral por incapacidades, es ungrabal que toda institucién debe hacer
frente en una forma oportuna, eficiente y eficatoles debido a que afecta directamente la
distribucion del trabajo programado y consecueatgmlos costos de produccion; de tal
manera que afecta la atencién de los usuariogsddifierentes servicios que se brindan en
el Area. El ausentismo es un indicador de proateaxistentes en el ambiente laboral, que

puede estudiarse como posibles consecuencia d&s ésboral.

También, el ausentismo laboral es considerado uedida muy cercana al grado de
bienestar que ha alcanzado esta persona, tantbaeeaepersonal como en la laboral, ya
que una persona infeliz o con problemas familiaeslisminuida su capacidad de rendir

laboralmente.

Es importante conocer las principales causas dsigpas que afectan a la poblacion
laboral institucional y su posible relacion conaelsentismo, lo que permite estructurar
politicas y estrategias que lleven como objetivoptavencion y disminucion de las

incapacidades.

En el Area se cuenta con un departamento de incloss, la cual facilitd los datos
acerca de los principales motivos de incapacidadl wolumen de las mismas, segun el
informe de incapacidades del personal del Areanago del 2003; y a continuacion se

detallan los datos en el cuadro nimero 10:
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Cuadro N.10

Incapacidades del personal del Area de Salud de Emmparados 1

Mayo 2003
Servicio Numero de incapacitados Numero de dias
incapacitados
Medicina General 64 262
Consulta Siquiatrica 3 32
Dermatologia 2 4
Consulta especializada 4 15
Obstetricia 4 14
Urgencias 43 73
Odontologia 3 8
Total 123 408

Fuente: Informe de incapacidades de mayo de 2003gpartamento de incapacidades del Area de Salud

de Desamparados 1.

El cuadro anterior nos refleja que en el mes deonukey2003, se recibieron un total de
123 incapacidades de funcionarios, por un totadl@® dias, de las cuales se dan en su
mayor parte en el servicio de Medicina General gedcias, ya que respectivamente se

dieron 64 y 43 incapacidades por diferentes motipos262 y 73 dias respectivamente.

Ademas se obtuvieron datos importantes acercasddidgnosticos de las incapacidades del

personal del Area, del mes de mayo de 200, quentinoacion se grafica con el fin de

conocer los porcentajes de los mismos con reladiGamero de incapacidades.
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GréficoN. 5
Diagndsticos de incapacidades mas frecuentes defrgonal
Area de Salud de Desamparados 1
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M Varicela

Fuente: Informe de incapacidades de mayo de 2003gpartamento de incapacidades del Area de Salud

de Desamparados 1.

En el grafico anterior se detallan los porcentdgedos diagnosticos de las incapacidades
del mes de mayo de 2003, del personal del Aredpsieuales predomina con 62% las
incapacidades por diarrea, 12% las incapacidadesrggtornos depresivos, seguidos de
11% de incapacidades por migrafia, 10% las incapaesgdpor conjuntivitis y por altimo
5% las incapacidades por varicela. De los datugriores podemos rescatar que segun lo
antes expuesto por los autores sobre los trastalmsalud por estrés laboral, la diarrea, la
migrafia y trastornos depresivos son principalesifestaciones del estrés laboral y segun
el articulos en Internet de la revista médica ILBB y expuesto en la variable trastornos

en la salud del presente documento, se clasificaanifestaciones severas del estrés

laboral.

Seguimos analizandel objetivo niumero cuarto que dictEstimar la incidencia del

estrés laboral en el personal del Area de salud dsesamparados 1”.
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Cuadro N. 11

Segun: Incapacidades del personal del Area de salaé Desamparados 1

Servicios N. N. N. Relacion Relacion
Funcionarios| Ordenes | Dias N. N. dias / N.
incapacitados Funcionarios| O6rdenes

/ N. érdenes
Administrativo 6 5 8 1.2 1.6
ATAP 9 21 174 0.43 8.28
Audiometria 1 1 1 1 1
Consulta Médica 23 29 173 0.79 5.96
Direccion Médica 11 13 69 0.85 5.30
Enfermeria 31 54 320 0.57 26.66
Farmacia 27 12 61 2.25 5.08
Laboratorio Clinico 21 34 3 4.85
Odontologia 14 4 10 3.5 2.5
Rayos X 3 67 0.43 9.57
REMES 19 18 129 1.05 7.16
Trabajo Social 0 0 0 0 0
Urgencias 3 1 5 3 5
Total 168 172 1051 0.97 6.11

Fuente: Informe de incapacidades del personal delrda de Salud de Desamparados 1, elaborado por la

Direccion Médica, Primer semestre del 2003

Segun el los datos del cuadro N. 11, que fueroitittedos por la Direccion Médica del
Area y basados en los informes de incapacidadespgsa a esta instancia las jefaturas
correspondientes, se observa que para el primeesteandel afio 2003, el personal de

Enfermeria, Farmacia, Médicos, Laboratorio clingcRegistros médicos, son quienes se

incapacitan con mayor frecuencia.
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Si se analiza los datos obtenidos de las causassttés detectadas por medio del estudio
que se presenta, se observa que el personal Mé&diftaymeria y Registros medicos, son
los funcionarios que por medio de sus opinioneslasn encuestas, encuentran mas
propensos a las causas del estrés laboral, espisanoque no hay cooperacion entre

companeros, las funciones no son dadas por estoitee capacita previo a cambios en las
funciones, se presionan los dias de cierres y Hideal de informes, no se sienten

incentivados ( el salario lo encuentran inadecwaghwompetente, no consideran que existe
oportunidad de crecimiento, no se sienten segurestables en el puesto, y no pueden
aplicar las habilidades en su totalidad cuandoizaallas funciones, ademas no se

encuentra motivado.

Para concluir el andlisis de resultados del presestudio se detalla sobre el quinto
objetivo que dice“Evaluar la gestion de Recursos Humanos en el Arede Salud de

Desamparados 1, para el manejo del estrés laboral”.

Los procesos de formacion y capacitacion del rechtsnano del Area tienen el rango de
actividades de interés institucional, dado queaeden al interés de promocionar a los
funcionarios facultdndolos con técnicas y herramagmue hagan mas productivo su

trabajo en la prestacion de servicios de salud.

Toda institucion debe velar por que su personabpacite dentro de las necesidades de la
misma, ya que si bien es cierto la capacitacidadpuesolver de manera apropiada muchos
problemas de desempefio, y que menoscaban ladaligh buen servicio al usuario.
Ademas capacitando al personal se logra aumdataionfianza a los funcionarios para
enfrentar cambios en los procesos de las funcigneslesempefa, y en el caso del tema

del presente estudio el saber manejar el estrésalab

El diagndstico de necesidades de capacitacion skbparte de las gestiones de Recursos
Humanos del Area, al ser detectada la probleméticaparte de la Jefatura inmediata
provocada por la carencia de capacitacion.
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El desarrollo de los recursos humanos, a partioglerocesos de capacitacion y formacion,
es la féormula para generar beneficios a corto optaee respondan a las necesidades del

Area.

A continuacion se de en le cuadro nimero lossdalenidos segun los 172 encuestados,

acerca de las capacitaciones que han recibidogpte gel Area:

Cuadro N. 12
Encuesta a funcionarios del Area de salud Desampaaos 1
Segun: Capacitacion

Siempre| Casi Algunas | Casi | Nunca| Total
siempre veces nunca
Se brindan suficientes cursos y 6 23 71 36 3€ 172
entrenamientos 0 0 0 0 0
3% 13% 42% 21% | 21% 100%
Se capacita sobre le manejo del 4 2 37 47 82 172
estrés 0 0 0 0 0
2% 1% 22% 27% | 48% 100%
Se capacita previamente cuando se 19 3C 74 32 17 172
dan cambios en los procedimientos 1104 17% 43% 19% | 10%
de funciones 100%

Fuente: Encuesta de opinién de los funcionarios délrea de Salud de desamparados 1 sobre

el Estrés Laboral. Octubre y Noviembre 2003

N=172
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Los datos del cuadro anterior refleja la necesidactapacitacion a que se enfrenta el
personal del Area; esto por cuanto se observa ewaro que la mayor parte de los

encuestados responden entre algunas veces, casi yymunca. Asi para la pregunta que si
se brindan suficientes cursos y entrenamientoslxsiestados opinan de la siguiente
manera 42% encuestados algunas veces, 21% cas,dif#fcnunca, 263 casi siempre y 6
siempre; los resultados a la pregunta qué si seapacitado sobre le manejo del estres;
opinan 48% encuestados nunca, 27% casi siempre,akfi%as veces, 2% siempre y 1%
nunca; y por ultimo a la presunta sobre si seatgppreviamente cuando se dan cambios
en los procedimientos de funciones, se tienenitpgsentes resultados 43% encuestados
responden que algunas veces, 19% casi nunca, 13%siempre, 11% siempre y 10%

nunca.
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CONCLUSIONES
Y
RECOMENDACIONES



Conclusiones

Partiendo de los objetivos de la investigacionizadh y con base en los datos obtenidos
de las encuestas aplicadas a los 172 funcionagiosrda de salud de Desamparados 1y el

analisis bibliogréfico; se lleg6 a las siguierteaclusiones:

En relacion con el primer objetivtDeterminar las causas del estrés en el personallde
Area de Salud de Desamparados 1%e concluyé segun las opiniones de los funcionarios
encuestados que los factores que se encontranoo posibles causas del estrés laboral

son los siguientes:

1. Los funcionarios opinan que no hay una buerai@h entre el equip6 de trabajo,
lo cual es un posible factor que perjudica el ti@ben armonia, aspecto que

constituye una supuesta debilidad en el Area.

2. Las altas jerarquias del Area, segun lo reflejandginiones de los funcionarios
encuestados, no les informan a los subalternos egito los procedimientos a
seguir en los diferentes servicios que se brindalemas no se les capacita
previamente a cambios en los procedimientos deususones, y no se toma en
cuenta las inquietudes que se dan por parte debme con relacion a las dudas en
los procedimientos de funciones, esto directameamteae en las Jefaturas

inmediatas.

3. El personal reporta en las encuestas aplicadasado gle desmotivacion, ya que
opinan que en el Area no hay oportunidad deimiento de puesto, el salario lo
consideran en su mayoria como inadecuado con tes@edas labores que
desempefian, lo que no permite considerarse coipetibn relacion a otra
instituciones similares, ademas los funcionariesifiestan que no se les permite
aplicar sus habilidades en cuanto a las funcioeetsatbajo, simplemente se deben

limitar a los procedimientos establecidos.
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4. El personal afirma que no realizan ejercicioseriempo libre, lo cual puede ser

un factor que aumenta la tensién en el trabajo.

Acerca del segundo objetiviidentificar las consecuencias del estrés en el rdimiento
del personal del Area de Salud de Desamparados 18e determinan como posibles
consecuencias del estrés los siguientes factoggsdas opiniones de los funcionarios

encuestados:

1. El personal que se encuentra menos satisfechcalatemte segun los resultados de
las encuestas de opinidn, es el personal de Registédicos y personal Médico.
Esto posiblemente provoca que el servicio seeailpdo de mala o baja calidad

para los usuarios.

2. El personal encuestado considera que no existeadeauada distribucion de
funciones entre el equipo de trabajo del Areayisiegde falta de miembros para
desempeiniar las funciones propias de los departamemisto es un posible factor
que provoca un recargo de funciones y un aumengb #mpo de respuesta, lo que

podria llevar a la insatisfaccion del usuario.

3. El personal encuestado considera que no cuentdwama comunicacion con su
jefatura, no se les informa de lo que ocurre emgétucion, lo que trae como
posible consecuencia que se brinde informacidmleici@ada a los usuarios,
provocandoles disconformidad e insatisfaccion eloservicio que se les brinda a

los mismos.
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En cuanto al tercer objetivoEstimar el impacto del volumen de incapacidadesn el
personal del Area de salud de Desamparados 1$e concluyo que el elevado nimero de
incapacidades del personal del Area, es un popillelema que afecta la eficiencia y
eficacia de los servicios que brinda la instituciBsto es debido a que afecta directamente
la distribucidn del trabajo programado y consetereente los costos de produccion; de tal
manera que afecta la atencion de los usuariogsddiferentes servicios que se brindan en

el Area.

El ausentismo es un posible indicador de losblproas que se dan al presentarse las
consecuencias que se determinaron anteriormengepiiacipales manifestaciones en la
salud que llevan al personal del Area a asistoressglta médica para que se les incapacite
son por motivo de diarreas, trastornos depresivosgyafna, siendo estos trastornos en la
salud asociados con el estrés laboral, segurléarel informe que emite el Departamento

de Incapacidades del Area en cuestion.

El objetivo cuartdEstimar la incidencia del estrés laboral en el pesonal del Area de
salud de Desamparados 1”,se observé que el personal que mas reporta prasgec
estrés en orden descendiente es el personal anéglimicos en ciencias médicas, auxiliar
de aseo, enfermeria y Registros Médicos y estodasoque al analizar las causas del
estrés salieron mas propensos a poseerlas. kdarda como conclusion, que mientras
no se evite el estrés no se disminuirdn las ircdpdes y se  producird un bajo
rendimiento, que da como posible resultado unsealicio al cliente e incremento en los

tiempos de espera.

87



El quinto y ultimo objetivo “Evaluar la gestion de Recursos Humanos en el Arede
Salud de Desamparados 1, para el manejo del estriéboral”’, se puede sefialar como
conclusion que el personal del Area opina en lasi@sias realizadas que no cuentan con
capacitacion suficiente por parte de la institucgendo este un factor de importancia para
mejorar las actividades propias de la misma, o Ipara poder contar con un mejor
manejo del estrés, motivacion al personal y ueppmaplicacion de los cambios en los

procedimientos.

Recomendaciones

Con relacion a las anteriores conclusiones delgrinbjetivo, se recomienda lo siguiente,
para lograr disminuir las posibles causas queymem el estrés laboral en el personal del
Area y que lleva a consecuencias que afectan e g los objetivos y mision que se han
planteado para brindar un servicio al usuario quepta satisfactoriamente con las

necesidades:

1. Es necesario implementar e incrementar el trabajggeipo, realizando actividades
donde se les apliquen dinamicas para tal finubd se puede realizar por servicios

y en forma periddicamente.

2. Con relacién a los procedimientos, se hace necesegar manuales de funciones
por escrito, que sean claros de interpretar, ylgsiduncionarios sean capacitados
con la debida anticipacién a los cambios por lesmas Jefaturas, que a su vez los

funcionarios tengan la oportunidad de externairsjisetudes y sugerencias.
Una recomendacion es hacer un mejor uso del sstlEncorreo interno, operado por el
departamento de computo del Area donde se puedarcoon un correo interno entre

funcionarios y Jefaturas que permita una mejorurooacion.
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Este indicador esta altamente ligado también aldmtificacion de los objetivos, pues
cuando los funcionarios conocen y que entienden dogtivos y mensajes de la
corporacion, pueden convertirse en importantesyisopes hacia la consecucion de las

metas propuestas, en caso contrario, pueden agctesempeio de una empresa.

Una comunicacion efectiva puede aumentar la matwag por ende la productividad de
los empleados, generandose también una satisfabeidia su trabajo y el servicio al

cliente.

A partir de lo anterior, se generan acciones teneg a la apertura de espacios que
permitan comunicar claramente las acciones delograpmentar el convivié entre los
compaferos, de manera que refuerce las relacintepersonales, aunado a lo anterior, es
importante aumentar la participacion de la Jefattwa la participacion de algunos
funcionarios como apoyo a las tareas establecidasdgha figura y fomentar la
participacion activa tanto de las jefaturas comgeéesonal en las distintas actividades que

se realicen.

3. El salario que reciben los funcionarios del Area,es tan facil de corregir ya que
son establecidos institucionalmente; sin embargo,pgede dar facilidad para
laborar tiempo extraordinario y solicitar al deparento de Recursos Humanos
realizar valoraciones de puestos, que permita logra mejor rango que se

complemente con un mejor salario.

Ademas, con respecto a las habilidades es necgwariotir que los funcionarios (sin caer
en extremos) modifiquen los procedimientos, tendiaertad de crear técnicas en

coordinacion con el resto del equipo de trabajoa pae permitan aplicar sus habilidades.
Para que los funcionarios se desemperien de fortnsastoria y se cumpla con las metas
y objetivos de la institucion, es necesario ine@mta los mismos, de forma que se cuente

con personal motivado.
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4. La Caja Costarricense de Seguro Social cuenta c@inonasio y piscinas ubicado
en la zona de Barrio Lujan, los cuales poseemstnuctor, por lo que se pueden
realizar actividades recreativas y a la vez impwéaeporte en los funcionarios, ya
gue esto no implica costo para los mismos, adepras cecomendacion se pueden
crear equipos de futbol, aerdbicos, entre otias.anterior se puede llevar a cabo
fuera de horario de labores, para que no afectenelonamiento de los servicios

que se brindan en el Area de Salud de Desampatados

El realizar ejercicios ayuda que las personadauualiviar tension y liberarse.

Para el segundo objetivo se recomienda lo siguiente

1. En las actividades para incrementar el trabajo qgnpe antes citadas, se puede
incluir en la agenda actividades de relacionegpetsonales, donde se mejore el
trato al usuario, se de un servicio de calidad pprenita lograr la satisfaccion del

usuario en el servicio de salud que solicita.

2. Evaluar en las reuniones por departamento lasmmsi de los funcionarios, para
lograr conocer la percepcién que tienen con respdaeparto de funciones y poder
llegar a lograr un equilibrio de reparto de funes®en conjunto. Al lograr el reparto

de funciones, se elimina el recargo y se lognaidisir el tiempo de espera.

3. El personal del Area cuenta con correo electromitano en todos los servicios del
Area, el mismo se puede utilizar para crear untboiaformativo que contemple
los cambios que se dan y los acontecimientos m@grtemtes, se puede solicitar la
ayuda del departamento de computo y que las jefatieven la informacion que se
incluira en el boletin; ademas se puede crear wacés donde se reciban
sugerencias que sean para retroalimentar y solcipmoblemas y asi mejorar el
servicio.
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Siendo el ausentismo el principal factor que sa dausa de las incapacidades y que afecta
el rendimiento del personal y que menoscaba elici@rque se brinda en el Area, se
recomienda lo siguiente; posiblemente si se coesdjsminuir las causas que producen
estrés laboral en el personal se logran evitacdasecuencias, de manera que se presente

un porcentaje mas bajo en incapacidades.

En el mundo en que vivimos y en el cual operan daganizaciones, se estan
experimentando cambios de una magnitud no visgriannente. Cambios en el panorama
politico, y nuevas relaciones entre el primer mupdercer mundo, estan redefiniendo el
mercado de servicios, los medios de produccion ybiaacion de los recursos humanos

financieros y tecnologicos.

Hoy en dia el estrés laboral es practicamente pleria vida diaria de las personas, por tal
motivo es necesario ensefiar al funcionario a radogpara evitar dafios mayores tanto de

produccion, rendimiento y de salud.

Keith, Davis, John W., Newstrom. (2000). “Tanto ¢taganizaciones como a los individuos
les preocupan enormemente el estrés y sus eféatad. intento de manejar este problema,
disponen de tres opciones: prevenirla o contaladcapar de ella o aprender a adaptarse a
ella (manejar sus sintomas). Las organizacionedgouperseguir el mejoramiento de las
habilidades administrativas de comunicacion, l&gktion de autoridad a los empleados
por medio de la participacion, el redisefio de fones a fin de que sean mas satisfactorias

o la instrumentacién de programas de desarrollarozgcional” (p. 473).

Es importante que se tome en cuenta la necesidagrideeramente conocer el grado de
estrés que maneja el personal del Area de Salubedamparados 1, aplicando test,
contratando los servicios de profesionales en lgmaay que de segundo paso capacitan a

los funcionarios ensefiando técnicas de manejostiglse
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Keith, Davis, John W., Newstrom. (2000). Menciomasel obra los siguientes métodos
para manejar el estrés: “1. Recurrir a la relajacn®ental para adaptarse al estresamiento
que se presenta. Basada en la practica de la wiéditaupone una tranquila y concentrada
reflexion interior con objeto de procurar al organd descanso fisico y emocional. 2.
Biorretroalimentacién, mediante la cual la persdrggo orientacion médica aprenden, a
influir en sus sintomas de estrés, como acelerdmiéa | ritmo cardiaco o dolores de
cabeza severos. 3. Ausencias sabaticas, consipgrmisos sin goce de sueldo, se paga un
sueldo parcial y remuneraciones. 4. Bienestar patsoincluyen la deteccion de
enfermedades, la educacion sobre salud y la egiat@l® centros de acondicionamiento
fisico. Los especialistas pueden recomendar pesctpara el aliento de cambios en el
estilo de vida, como regulacion de la respiraciélajacion muscular, fantasiazas positivas,
el control de la alimentacién y preferiblementenoétodo preventivo para la reducciéon de

las causas del estrés” ( p. 475).

El aprender a manejar el estrés laboral va a laetl funcionario del Area de Salud de
Desamparados no solo a nivel laboral sino que &mpersonal, ya que al conseguir
manejarlo se logrard un mejor estado de animouémprmite que se realicen las labores

con mas optimismo y se viva la vida con un sentiés positivo.

92



BIBLIOGRAFIA



BIBLIOGRAFIA

Barquero Corrales, Alfredo. (200dministracién de Recursos Human@esta Rica:

Editorial Universidad Estatal a Distancia.

Brenes Chacén, Albam. (2002)ps trabajos finales de graduacioBosta Rica: Editorial

Universidad Estatal a Distancia.

Cascante Castillo, German Eduardo. (2008)nual Practico de Legislacion Laboral.

Costa Rica: Editorial Investigaciones Juridicas.S.A

Chiavenato, Idia Iberto. (1991)ntroduccién a la Teoria General de la Administi@ti

México: Editorial Mc. Graw Hill.

Connia, Neal. (199552 Maneras de Reducir el Estrés en tu vidd&.U.U: Editorial
Caribe.

Elourday M., Juan Ignacio. (1998strategia de empresa y Recursos Humakspana:

Editorial McGraw -Hill / Interamericana de EspaBaA.

Hernandez Sampieri, Roberto, Fernandez Colladdp€gr Batista, Lucio, Pilar. (2000).

Metodologia de la InvestigacioiMéxico: Editorial Mc Graw Hill.

Jay, Ros. (2001)Lo Fundamental y lo mas efectivo acerca de losntdie México:
Editorial Mc Graw Hill..

Jean, Louis, Servan, Schereiber. (20@)nuevo arte de vivir el tiempé&rancia: Editorial
Albin Michel.

93



Keith, Davis, John, W. Newstrom. (2000fomportamiento Humano en el trabajo

México: Editorial Mc Graw Hill.

Stephen P., Robbins. (1999 omportamiento Organizacional. México: Editorial
PRENTICE HALL.

Paniagua, Carlos German. (199B)incipales escuelas del Pensamiento Administrativo

Costa Rica: Editorial Universidad Estatal a Distanc

Valle Cabrera, Ramoén. (1999 a Gestion de los recursos human&spafia: Editorial

Addison —Wesley Iberoamericana S.A.

William B., Werther, Jr. Keith Davis. (2000pdministraciéon de Personal y Recursos

HumanosMéxico: Editorial Mc Graw Hill.

Witter, Du gas Beverly. (2000)Tratado de enfermeria préacticaMéxico: Editorial
McGraw —Hill.

94



ANEXOS



MAPA CONCEPTUAL

— Ambiente
Incentivos
Funciones
Se provoc — Conflictos
Recreacion
Salarios bajos

Inestabilidad laboral
Insatisfaccion

Servicio al cliente
Calidad

Desmotivacion

Tiempo de respuesta
Rendimiento

I

Se afecta

Consecuencis
del

Trastornos de salud

ESTRATEGIAS Comunicacion

DE GESTION | | Productividad

EN RECURSOS |, Disciplina
HUMANOS —* Bajo rendimient

Recargo de funciones

Volumen

Frecuencie

Incapacidad

Aumento en el tiempo de respuesta
Ausentismo
Llmpuntualidad

—>
L W Bajo rendimient
Incidenci del o Calidad
\/ Servicio al cliente

— Trastorno en la salud

Procedimientc
Calidad
Capacitacion
L, Comunicacion

Cuantos existen Programas d

Manejo de Estré
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AREA DE SALULC
DESAMPARADOS
1

MAPA SITUACIONAL

—>

Surge: Ley N. 1
22 octubre 1943
Depende: Caja Costarricense de Seguro
Social
Resen  INace: 1974
Poblacién: 60.000 pacientes
Era: 2002 Poblacion: 130.000 pacientes
Cambios: 2003 Organizacién_en Ar,eas —>
Poblacion: 57366 pacientes |Canton Central Poblacion 19.350 hombres
20.498 mujeres
—>
Gravilias
L » | Poblacié 8.411 hombres
9.107 mujeres
—> —>
—>
Enfermeria: 43 funcionarios
T Centro de Equipos: 03 funcionarios
Farmacia: 20 funcionarios
L . Laboratorio Clinico: 21 Funcionarios
Servicios que brindgsAudiometria: 01 funcionarios
Rayos X: 05 funcionarios
Registros médicos: 38 funcionarios
Odontologia: 14 funcionarios
Direccién y Administracion: 18 Funcionarios
Trabajo Social: 02 funcionarios
Mantenimiento: 03 Funcionarios
z Transporte: 01funcionarios
Area de Salu Servicios Domésticos: 04 funcionarios
Desam paradog; Consulta externa y Urgencias: 35 funcionarios
—>
Diagnostico dge—»
; . 62% Diarrea
IncapaCIdadeS' 12% Trastornos Depresivos

L » 11% Migrafa
10% Conjuntivitis
5% Varicela
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Fecha: Cuestionario No.

Encuesta de opinion para el personal del Area deaffid de Desamparados 1 sobre

Estrés Laboral

La presente encuesta ha sido elaborada con ekfieabpilar informacion que ayuden a
realizar una estrategia de Gestion en el manej&steés. Las respuestas que usted brinde
son totalmente confidenciales y los datos solarseevelados de forma general una vez
concluida la investigacion. Se le agradece su teynla objetividad de sus respuestas.

Marque con una “X”

Datos Personales

1.a. Sexo 2.a. Edad en afos PRiasto actual
Masculino () De18a25 )(
Femenino ( ) De26a35 ()

De36a45 ()
Mayor de 46 ( )

Informacion General

1.b. El equipo y materiales que dispone son adesupalra realizar el trabajo.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

2.b. El espacio fisico en que labora es satisfactor
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

3. b. Es buena la condicion de su ambiente laberain los siguientes aspectos:

lluminacion ( ) 1. Siempre ( ) 2. Casi siemprg ) 3. Algunas veces
()4.Casinunca ( )5.Nunca

Temperatur ( ) 1. Siempre () 2. Casimpre () 3. Algunas vece
()4.Casinunca ( )5.Nunca

Ruidc ( ) 1. Siempre ( ) 2. Casi siemprg ) 3. Algunas veces
()4.Casinunca ( )5.Nunca




4.b. Percibe usted que existe cooperacion entreolmgparieros de trabajo.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

5.b. Los procedimientos propios de sus funcionasdsolos con claridad.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

6.b. Los procedimientos se les da por escrito.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

7.b. Se le capacita previamente cuando se daniasue los procedimientos de sus
funciones.

( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

8.b. Se siente presionado por la cantidad de irdemue debe realizar.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

9.b. Se siente presionado los dias de cierre,grasgntar informes.
() 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

10.b. Tiene diferencias con sus comparieros dejtrab
() 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

11.b. Realiza ejercicios en su tiempo libre.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Noinca

12.b. Las oportunidades de crecimiento lo animperenanecer en la Institucion.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

13.b. Se siente seguro y estable en su puesto.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

14.b. Considera que su salario es adecuado candrelal trabajo que realiza.

( ) 1. Siempre p.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nminca
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15.b. Considera que su salario en comparacion ttas mstituciones es similar.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

16.b. Se siente satisfecho en el trabajo.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

17.b. Las responsabilidades asignadas permitecaajlor completo sus habilidades.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

18.b. Considera que brinda un buen servicio ahtdie
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

19.b. El tiempo de respuesta es adecuado.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

20.b. Considera que la tension de su trabajoafecsalud su salud.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

21.b. Su Jefe inmediato les mantiene informad@dgié ocurre en la Institucion.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

22.b. Su Jefe considera seriamente las inquietgdes se presentan con respecto a las
funciones de su cargo.

( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces

( )4.Casinunca (. Noinca

23.b. Es buena la comunicacién en el equipo dajtrab
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

24.b. La cantidad de trabajo que debe realizaeaslibrada con el resto de sus
compafneros.

() 1. Siempre R.XCasisiempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

25.b. Existe suficiente personal en su grupo pieradar la cantidad de trabajo diario.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca
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26.b. Se brindan suficientes cursos y entrenamgrpgersonal.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
( )4.Casinunca (. Nninca

27.b. Le han capacitado sobre el manejo del Estrés.
( ) 1. Siempre R.)XCasi siempre () 3. Algunas veces
() 4.Casinunca (. Nminca

iMucha Gracias!
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Fecha:

Entrevista para Profesional en Psicologia del Arede Salud de Desamparados1 sobre

el Estrés Laboral

La presente entrevista ha sido elaborada con eldinecopilar informacioén para realizar
una estrategia de Gestién en el manejo del Estres.

Informacion General

1. ¢ Qué es para usted el estrés Laboral?

2. ¢ Cudles son las principales causas del Estbgdlale una Institucion?

3. ¢ Cudles son las consecuencias del Estrés laboral personal de una Institucion?

4. Es el Estrés un factor que afecta el Comportatimi@rganizacion?
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5. Considera que el Estrés Laboral es un factemgenoscaba la salud del funcionario.

6. ¢ El estrés afecta la disciplina en el personal?

7. Considera que se dan conflictos entre el eqigpimabajo a causa del estrés laboral

8. Considera que la relacion jefatura colaboradfacta el desempefio y la productividad

del funcionario.

9. ¢ El Estrés laboral produce que el personalsaajendimiento en el trabajo?
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10.,Cémo afecta las incapacidades del personal poblemas tensionales el

comportamiento organizacional?

11. Considera necesario capacitar el personal,quergpueda manejar el Estrés.

iMucha Gracias!
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