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RESUMEN
El trabajo de suficiencia profesional tiene como meta principal determinar la
relacion entre las expectativas laborales de VVroom con el incremento de la satisfaccion
laboral en los empleados de una clinica privada, de manera tal que se puede consolidar
dichos conceptos en la satisfaccion laboral. Dicha teoria ofrece una amplia informacién
sobre la motivacion, y la interaccion de las tres variables en el desarrollo, desempefio y

productividad.

La teoria ha sido desarrollada en una clinica privada con un alto grado de
instruccion, sin embargo, aln se considera ciertos aspectos condicionados a los niveles
de incentivo y desempefio. Para ello se elaboré el instrumento y demostrar la teoria con
la practica, posteriormente fue analizado con una prueba de Kolmorov para afianzar los
datos y una prueba de chi cuadrado para mostrar la relacién de las variables de Vroom y

la satisfaccion laboral.

En general, los resultados del trabajo de suficiencia evidenciaron que las teorias
sirvieron para mostrar la relacién de porcentajes del personal para el desarrollo del

desempefio, los incentivos y las metas programadas.
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ABSTRACT

The main objective of the work on professional sufficiency is to determine the
relationship between VVroom's job expectations with the increase in job satisfaction in the
employees of a private clinic, in such a way that these concepts can be consolidated in
job satisfaction. This theory offers extensive information on motivation and the

interaction of the three variables in development, performance and productivity.

The theory has been developed in a private clinic with a high degree of instruction,
however, certain aspects are still considered conditional on incentive and performance
levels. For this, the instrument was developed and demonstrated the theory with practice,
later it was analyzed with a Kolmorov test to obtain the data and a chi-square test to show
the relationship of the Vroom variables and job satisfaction.

In general, the results of the sufficiency work showed that the theories served to
show the relation of percentages of the personnel for the development of the performance,
the incentives and the programmed goals.

Keywords: incentive, performance, effort, valence, instrument, workforce



INDICE GENERAL

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO

RESUMEN

ABSTRACT

INDICE GENERAL

INDICE DE TABLAS, GRAFICOS Y FIGURAS
INTRODUCCION

CAPITULO I:

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

11 7

12 9

13 24

14 26

15 30
CAPITULO II:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

o 32

2.2 Formulacion del problema general y especificos

2.3 Objetivo general y especificos

CAPITULO lIII:

JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

3.1 Justificacion e importancia del estudio
3.2 Delimitacion del estudio

CAPITULO IV:

32
32

39
39
41
41
41
42

43



FORMULACION DEL DISENO
4.1 Analisis critico
4.2 Planteamiento de alternativas de solucion
4.3 Evaluacion de alternativas de solucion
CAPITULO V:
PRUEBA DE DISENO
5.1. Aplicacion de la propuesta de solucién
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANEXOS

43
43
56
59
61
61
61
72
73
74
77



INDICE DE TABLAS, GRAFICOS Y FIGURAS

Tablas
Tabla 1:Tabla de valores de Pareto xl
Tabla 2: Expectativa de los trabajadores de la Clinica privada xlix

Tabla 3: Usted recibe bono o aumento en la clinica donde labora |
Tabla 4: Usted esta conforme consigo mismo I
Tabla 5: Usted considera factible el desarrollo de sus capacidades I
Tabla 6: Usted esté seguro en su puesto de trabajo li
Tabla 7: Usted esta dispuesto a aprender nuevas cosas li
Tabla 8: Usted sera promocionado para un ascenso li
Tabla 9: Usted considera haber logrado una meta importante lii
Tabla 10: Usted es considerado en las decisiones de la clinica lii
Tabla 11: Usted es respetado en su area de trabajo lii
Tabla 12: Su jefe inmediato reconoce su valor liii

Tabla 13: Las personas con las que trabajan demuestran empatia liii

Tabla 14: Valencia de los trabajadores de la Clinica Privada liv
Tabla 15: Tiene importancia la cantidad de dinero que percibe liv
Tabla 16: Es muy importante hacer algo que le ponga satisfecho en sus tareas liv

Tabla 17: Tiene importancia la posibilidad de poner en practica sus capacidades Iv

Tabla 18: Tiene la importancia la seguridad laboral que percibe Iv
Tabla 19: La posibilidad de aprender nuevas cosas Iv
Tabla 20: La posibilidad de ser promocionado para un ascenso Ivi
Tabla 21: La posibilidad de haber logrado una meta importante Ivi
Tabla 22: La posibilidad de participar en las decisiones de la empresa Ivi
Tabla 23: El respeto que recibe de los comparieros de trabajo Ivii
Tabla 24: El reconocimiento de su jefe inmediato Ivii
Tabla 25: La empatia de las personas con quienes trabaja Ivii
Tabla 26: Instrumentalidad de los trabajadores de la Clinica privada Iviii
Tabla 27: Trabajar comprometido =====> productividad optima Iviii
Tabla 28: Trabajar comprometido =====> hacer el trabajo correcto Iviii
Tabla 29: Trabajar comprometido =====> buen desempefio laboral lix
Tabla 30: Satisfaccion laboral de los trabajadores de la clinica privada lix
Tabla 31: Esfuerzo de los trabajadores de la clinica privada. Ix



Tabla 32: Desempefio de los trabajadores de la clinica privada.

Tabla 33: Nivel de Incentivo de los trabajadores de la clinica privada.

Tabla 34: Valoracion de criterios para seleccion de alternativa
Tabla 35: Metodologia de las 5S.

Tabla 36: Esquema de actividades para el Liderazgo

Tabla 37: Cuestionario 1

Tabla 38: Cuestionario 2

Graficos

Gréfico 1: Combinaciones de recompensas y expectativas
Grafico 2: Modelo de expectativa aplicada

Grafico 3: Modelo Simplificado de las Expectativas

Grafico 4: Relaciones

Gréfico 5: Factores individuales en el desempefio del puesto
Graéfico 6: Tipos de Incentivos

Gréfico 7: Diagrama de Pareto

Gréfico 8: Diagrama de Ishikawa

Grafico 9: Proceso de Gestion documental de la clinica privada
Graéfico 10: Diagrama de clasificacion.

Grafico 11: Diagrama de frecuencia y secuencia de uso de elementos.

Figuras

Figura 1: Tarjeta Roja Seiri:

Figura 2: Area de archivos implementado

Figura 3: Limpieza de pasillos de la clinica

Figura 4: Estandarizacion de la atencion de servicios
Figura 5: Aplicacién de las 5 S

Figura 6: Flujograma de atencion

XVil
XVii
Xix
XiX
XXili
XXVii
xli
xliii
Ixiii
IXix

Ixxi

Ixx
Ixx
Ixxii
Ixxiii
Ixxiv

IxXxv



INTRODUCCION

La clinica Privada esta unida a una historica congregacion de misioneras del
Sagrado Corazén de Jesus, desde su llegada al Perd en 1938. Como tal, ha pasado por
muchas etapas importantes en su desarrollo institucional con el fin de brindar calidad y
calidez humana al servicio de salud, dentro de su politica social la clinica busca el
bienestar de sus colaboradores a través del desarrollo de sus competencias y
potencialidades y la opcion preferencial por los mas necesitados promoviendo valores

éticos cristianos a través del compromiso humano con el medio ambiente.

La clinica estd ubicada en la Av. Paseo de los Andes 923, Pueblo Libre 15084,
cuya mision es defender la vida y la integridad de los pacientes con fé, amor y ciencia al
servicio de la comunidad con mucha eficiencia, ternura y amabilidad a la humanidad. La
vision es convertirse en la mejor clinica del pais que atiende con igualdad humanitaria

con alto nivel ético y solidario.

Figura 1: Establecimiento de la clinica

Fuente: Clinica Privada



Con este estudio se busca determinar los cambios en el modelo de expectativas y
el incremento de la satisfaccion laboral de todos los trabajadores de area de la clinica
Privada. Hemos notado que, ante la evolucion o crecimiento de la empresa, incluye
mucho el desenvolverse, mayor compromiso y rendimiento de cada trabajador, entre ellas
se encuentra procedimientos rutinarios, el estrés y la preocupacion del personal es la falta
de infraestructura que son los equipos antiguos, los vinculos negativos en el trabajo que

afectan la satisfaccion laboral del personal.
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Figura 2: Ubicacion de la Clinica Stella Maris
Fuente: Google maps

El modelo de la expectativa de Vroom se enfoca dentro del campo de la psicologia
social, las organizaciones y la administracion del conocimiento y hace referencia a la
motivacion humana como incremento de las satisfacciones laborales para el buen
desempefio de las funciones, dicho enfoque poco estudiado en el campo de la
administracién menciona que existen tres factores en el desarrollo humano laboral: la
expectativa, la instrumentalidad y la valencia, en este trabajo de suficiencia pondremos
de manifiesto su aplicacion con la teoria y como se relaciona todo esto con el esfuerzo y

el rendimiento laboral.



CAPITULO I;

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 Marco historico

Desde la época antigua los fildsofos clasicos ya prestaban una adecuada
observacion al enfoque motivacional humano a través del manejo de sus expectativas para
la obtencion de sus objetivos y sus necesidades; Aristoteles fue mas incisivo en proponer
la satisfaccion del esclavo a través de la satisfaccion de sus necesidades a través de la
promesa y el castigo, interesandose principalmente en la consecuencia moral del
individuo como eje transformador. Como esclavo y trabajador productivo cumple 6rdenes
de su amo, posee una libertad condicionada a la obediencia como ente productivo
(Craig,1998).

Los chinos, a traves del filésofo Mozi (afio 500 d.n.e) junto a la doctrina legalista,
mencionan la definicion de incentivo y formaron una escala de ello, como primer ejemplo
de liderazgo, porque los subordinados tratan de enfocarse en torno a su figura; segundo,
la estructura béasica de premios, castigos materiales y culturales, entre los cuales
configuran el castigo méagico divino, premios de caracter espiritual como la honra y el
respeto en publico y finalmente, la persuasion que busca las manera subjetiva de atrapar

la razon del individuo para el desarrollo de sus actividades (Ibid).

El economista Adam Smith ahonda el estudio de las expectativas a través del
siguiente comentario “Los salarios de un trabajador esta relacionado a su contrato
de trabajo que posee intereses diferentes, ya que en la idea del trabajador esta el

deseo de recibir cuanto mas le sea posible para el desarrollo de sus actividades”

(Smith, 1776, libro 1, cap. 8, 110).

Alfred Marshall (1890) explico que, (...) ademés de mantener la satisfaccion
del empleado, los aspectos cualitativos del trabajo como son las expectativas, el
respeto a la propiedad privada, desarrollo metodoldgico del servicio, las relaciones
interpersonales y la naturaleza humana explicaria porque los individuos se sienten

comprometido y entrega toda su capacidad de trabajo.

Posteriormente Taylor (1976) considera importante (...) implementar un
estandar de productividad en base a individualizar el esfuerzo. Se enfoco en

desarrollar procedimientos para indagar cientificamente el puesto de trabajo e hizo



estudios basicos para contabilizar la productividad promedio de valores medios
(Taylor, I & Getzels, J, 1976, cap. 2, 35).

Taylor (1976), entendio:

Las expectativas como la promesa de una promocion por rendimiento, un
método generoso de remuneraciones, premios por mayores volimenes de
produccién y calidad del trabajo, minimizacion de las horas de trabajo, naturalezas
ergondmicas laborales, anexadas la gratitud y la amistad entre los colaboradores y
la directiva, permitieran un incremento de la satisfacciéon laboral (Taylor, 1984,
p.41)

Taylor (1999), menciona sobre la teoria de las expectativas:

Posteriormente la administracion cientifica y el conductismo asignaron una
definicion moderna de la teoria de la expectativa como mecanismo que podria
alterar de una manera positiva el cambio de comportamiento de los colaboradores.
Dicha teoria termina enfocandose en asignar responsabilidades y motivar a los
colaboradores para afianzar las metas de la institucién organica (Kowtha y Leng,
1999, 96).

En 1964 la teoria de la expectativa aporta un contenido tedrico para tratar la
problematica de la motivacion personal, la satisfaccion laboral y la metodologia 5 S en el
excelente programa de capacitacion funcional de los trabajadores de la clinica, enfocados
en la productividad humana y que depende de tres factores combinados con la
metodologia 5s: la expectativa en la clasificacion y limpieza, la Valencia en la disciplina
y la instrumentalidad en la estandarizacion, para V. Vroom basa su modelo teorico en el
desarrollo de las instituciones, y encuentra una razon experimental en la motivacion

intrinseca y extrinseca para la evolucién de la conducta humana.

La satisfaccion laboral ha constituido un aspecto muy esencial dentro de las
empresas y organizaciones durante la dos ultimas décadas en el distrito de Pueblo Libre;
en el caso de las clinicas privadas ha conformado ciertas caracteristicas de atencion
displicentes en sus trabajadores hacia el paciente, para este ultimo decenio el aumento de
la demanda de salud con un sistema de calidad sanitaria ha influenciado en la
proliferacion de clinicas, incrementando la competitividad y el buen desempefio de los

empleados de la salud, posterior a la pandemia dichas ventajas se han visto alterada por



sintomas que han reducido la satisfaccion laboral en las clinicas privadas de pueblo libre,
a través de este aporte podremos encontrar soluciones que permitan orientar el buen
desempefio de los empleados para satisfaccion de los pacientes en la mejora de la salud

sanitaria.

1.2 Bases tedricas
1.2.1. Modelo de Expectativas de Vroom

1.2.2.1. Motivacion
Segun Vroom (1970), la motivacién esta explicada de la siguiente manera:

La teoria de la motivacion surge en esencia desde la expectativa, el trabajador
de la empresa se motiva realizando un gran esfuerzo, porque tiene la conviccion y
la creencia que dicho esfuerzo, le permitira alcanzar un nivel acorde de valoracion
frente a su empleador; y como consecuencia de ello obtendrd excelente
recompensas de la organizacion como es, aumento de sueldos y salario, ascensos y
promociones, bonificaciones, reconocimiento, entonces le permitird alcanzar

excelentes metas personales (Vroom, 1970).

Para tener un mayor alcance de las teorias motivacionales de VVroom se menciona a

continuacion tres relaciones manifiestas:

a) Larelacion esfuerzo — desempefio: Son las condiciones mencionadas por el sujeto
en el esfuerzo de su trabajo para conseguir un mayor desempefio.

b) La relacion desempefio — recompensa: Se forma con la creencia del sujeto de con
un mayor desempefio podra conseguir los mejores beneficios.

c) La relacion entre recompensas y metas personales: El excelente trabajo en la
organizacion es reconocido como una satisfaccion personal y viene acompariado
de una sustanciosa recompensa.

Por lo que podemos comentar que la motivacion de Vroom se manifiesta en
equilibrio de esos tres aspectos mencionados a través de una cadena de interrelacion de
hechos que refuerzan el aprendizaje y el comportamiento. Por ello Vroom (1964)
“establecer metas especificas y aceptadas por todos y cada uno de los miembros de la
organizacion” (p. 99), se buscara integrar los objetivos de la organizacion con un sistema
de recompensa, analizando el contexto actual y econdmico donde se desempefian los

empleados.



Como podemos mencionar la motivacion del personal se enfoca en el dinero, la
seguridad en el trabajo, el reconocimiento publico en la empresa y las actividades
motivacionales. Sin embargo, pueden agregarse otras combinaciones y variables donde
el trabajador se sienta mas acomodado.

La relacion que se percibe entre productividad
La motivacion > y el logro de objetivos personales ’ Recompensas
para producir
es funcion La relacia ibe entre productividad Relaci t tat
d relacion que se percibe entre productivida elaciones entre expectativas
> y el logro de objetivos personales ’ y Recompensas

Figura 3: Combinaciones de recompensas y expectativas
Nota: Tomado de Davis (1977). Human behavior at work: human relations and
organizational behavior. (p. 60).

Segun Davis (1970), considera las siguientes relaciones:

Cuando se tiene el caso que un trabajador quiere percibir un excelente salario,
basado en los datos de su efectividad, es indispensable que el trabajador considere
lograr mayor productividad laboral con mayor rendimiento. Por el contrario, si su
objetivo es ser valorado por el grupo de trabajo, es factible que su rendimiento sea
el minimo conseguido dentro del promedio de los trabajadores; e inversamente;
lograr mayor produccion fomentara la censura del grupo que se mantiene dentro del

estandar promedio de trabajo (Davis, 1977, p.61).

Resultado
_ Finales

Expectativa Resultado -
Intermedio Dinero |
Beneficios Sociales |
Conducta del ) Productividad Apoyo del supervisor |
individuo elevada Promocion |
Aceptacion del grupo ‘

Figura 4: Modelo de expectativa aplicada
Nota: Tomado de Davis (1977). “Human behavior at work: human relations and
organizational behavior” (p. 61).

Para entender de una forma integral la motivacién productiva de Vroom (1968) es

necesario considerar lo siguiente:

Introduce una teoria de las expectativas motivacionales fundamentadas en

objetivos intervalos pero graduales, que traza el camino para obtener un objetivo
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final, de acuerdo al disefio esquematico es un proceso que orienta alternativas entre
la conducta de los trabajadores percibiendo las consecuencias de cada alternativa
entre resultados en cadena de manera que cuando el sujeto incide un resultado
intermedio se basa de todos los medios para lograr el mas anhelado objetivo como
muestra el grafico 2. (Vroom, 1968, p.127-128)

1.2.2.2. Teoria de las expectativas de Vroom

El enfoque tedrico introducido por Vroom explica que las personas son sujetas a
tomar decisiones a partir de lo que esperan recibir como compensacion a su esfuerzo y
dedicacion realizada. En el campo laboral viene a significar un mayor rendimiento

productivo a través de las mejoras recompensas 0 ganancias percibidas.

Vroom empieza a esquematizar sus ideas a través de tres factores, la valencia, la

expectativa y la instrumentalidad.
1.2.2.2.1. Valencia

Se enfoca en la intensidad del deseo del individuo por alcanzar determinada meta
establecida. Esta cualidad es distinta en cada sujeto y puede variar en el largo plazo y

condicionarse por la experiencia de cada persona en sus actividades.

La escala de valor de la persona puede admitir un rango de la ecuacion entre 1 y -
1. Cuando la persona se niega a conseguir en sus tareas un determinado resultado el valor

es -1.
1.2.2.2.2. Expectativa

Dicha variable se ve enfocada en la conviccion que tiene el sujeto para considerar
que su esfuerzo entregado en sus actividades laborales produzca un resultado esperado.
Su valor es dicotomico se puede calcular entre 0 y 1, ya que la expectativa es la
probabilidad del suceso genere el resultado esperado, se sujetan en enorme forma de la
subjetividad del individuo sobre su persona, si el individuo apremia que tiene la experticia
basica para culminar la meta deseada, se le configurara el valor mas alto, mientras seria

todo lo contrario si no se considera apto en sus funciones.
1.2.2.2.3. Instrumentalidad

Esta configurada sobre el juicio que hace un individuo, culminada su actividad, la

organizacion lo valora toméndole una consideracion para una recompensa. Dichos

11



calculos varian entre -1 y 1. Por ejemplo una instrumentalidad de 1, sefiala que la
culminacion acertada de la tarea depende del rendimiento de ella, mientras una

instrumentalidad de -1 predice un alto nivel de rendimiento no correspondido.
1.2.2.3. Funcionamiento del modelo

El modelo considera a los individuos seres racionales cuyas apreciaciones y
estimaciones de probabilidades inciden de forma Gtil en la conducta del individuo. Como
el prestigioso modelo es matematico ya que resulta del producto de los valores atribuidos
en la valencia, las expectativas y la instrumentalidad, va sujeto a los incentivos graduales
donde lo simple vence a lo complejo, ya que la incertidumbre sujeta a los eventos

probabilisticos relaciona el esfuerzo de poder alcanzar los objetivos de forma inmediata.

EQUIDAD

RECOMPENSAS
Aumento de sueldo, ascensos,
pensiones, NECES'DA DES
Aprobacion de lo comparieros, Fisicas,
Y
ESFUERZO > RENDIMIENTO >| elogios del jefe, oportunidad [————— psicoldgicas,
r de demostrar habilidades, sociales,
sentido de la tarea terminada, egocéntricas
»| satisfaccion porel deber
cumplido
| RETROALIMENTACION |

Figura 5: Modelo Simplificado de las Expectativas

Podemos graficar las relaciones en las expectativas de la siguiente manera:

| ESFUERZO |—| DESEMPENO —— PREMIOS —>| METAS

Individual 1 Individual 2 Organizacionales 3 Personales

Figura 6: Relaciones
Vroom (1968), explica las relaciones siguientes:

1) Relacién: Esfuerzo-Desemperio, ¢Cuanto me tengo que esforzar para lograr el
objetivo?
2) Relacion: Desempefio-Recompensa, ¢Por cuanto esfuerzo tendré la recompensa?

3) Relacion: Recompensa-Metas personales, ¢ Me interesa la recompensa?

12



Ha sido puesto en la practica y aceptado por muchas organizaciones porque se basa y
fundamenta a través de experiencias individuales y el conocimiento empirico, cuanto mas
el sujeto confia en recibir determinada recompensa, buscara el mayor esfuerzo para

conseguirlo.

Victor Vroom es reconocido por su aporte a las organizaciones empresariales por
haber aplicado a la motivacion en los lugares de trabajo y en la satisfaccion del personal.
Esta teoria intenta explicar como las personas escogen de entre muchas alternativas la
capacidad de obtener decisiones disponibles, y propone que la motivacion se basa en las

necesidades de recompensa del sujeto y las formas de obtenerlo.

Debemos mencionar que la Teoria de las Expectativas ha sido estudiada por otros
investigadores, uno de ellos Lyman Porter y Edward Lawler (1967), quien aportaron un
modelo avanzado de expectativas agregadas de la siguiente forma; primero, identificar el
origen de las valencias y expectativas del trabajador, de acuerdo a una tabla de valores,
segundo, anexar el esfuerzo con el rendimiento y la satisfaccion del trabajador en el
puesto de trabajo, dicho modelo ha conseguido una gran aceptacion dentro del campo del

comportamiento organizacional.
1.2.2. Satisfaccion laboral

En el campo de la administracion organizacional y la gestion del desempefio, la
satisfaccion laboral es uno de los campos mas desarrollado y demandado dentro de las
teorias del comportamiento humano ya que es punto de origen para diagnosticar el
impacto de la felicidad que tiene un colaborador en su area de trabajo y frente a la
organizacion. Andresen, Domsch y Cascorbi (2007) “un estado emocional placentero o
positivo resultante de la experiencia misma del trabajo; dicho estado es alcanzado

satisfaciendo ciertos requerimientos individuales a través de su trabajo” (p. 714).
Podemos explicar en palabras de Morillo (2006), el término satisfaccion laboral como:

La perspectiva favorable o desfavorable que tienen los trabajadores sobres
su trabajo expresado a través del grado de concordancia que existe entre las
expectativas de las personas con respecto al trabajo, las recompensas que este le

ofrece, las relaciones interpersonales y el estilo gerencial (Morillo, 2006. p. 48)

13



Ademas de dar una extension de definicion como el grado de felicidad y armonia
que posee un trabajador con su area de trabajo dentro de la organizacién que demuestra

un grado de productividad inmediata.
1.2.2.1. Esfuerzo laboral

Viene a ser definido como la intensidad en la que ejecutamos nuestras habilidades
fisicas, sociales y cognitivas para realizar una determinada actividad, dicha medicion no
se da en el proceso, sino a través de sus efectos y resultados, a veces puede resultar un
gran problema buscar un punto de comparacion o un efecto deseado en el trabajador,
porgque muchas actividades se hacen en conjunto y resulta complejo dividir la proporcion

que ha utilizado el trabajador en determinada tarea.

En la expresion tradicional de “costo de esfuerzo” se encuentra arraigada dentro
de las organizaciones, considerando en la practica que no todos los esfuerzos tengan el
mismo costo, en algunas ocasionas es percibido subjetivamente como un bien en si mismo
por los analistas, ellos consideran la percepcién de cuanto cuesta esforzarse por los
trabajadores como una variable ficticia, ya que el personal puede mentir en su valoracion

a la hora de hacer el célculo en el esfuerzo exigido.

Podemos realizar una aproximacion teorica a las variables que pueden incidir en
el costo del esfuerzo, como por ejemplo la apreciacion de sus compafieros de trabajo, las

quejas de los usuarios, o los gestos de satisfaccion laboral, etc.

Se procede a considerar tedricamente ciertos factores que incidan dentro del
esfuerzo del trabajador, la motivacion es la variable mas importante a considerar, cuanto

el trabajador esté mas motivado menos es el esfuerzo por realizar una tarea.

La rutina de las actividades enfocadas a través de la costumbre también incide en
el esfuerzo, de la misma manera un esfuerzo de la misma intensidad sea valorado en grado

menor si ya tiene una rutina laboral especializada y enfocada dentro de la motivacion.

Tenemos que considerar otro aspecto muy importante que viene hacer, la
correspondencia del esfuerzo con el costo de aplicar mencionado esfuerzo, ya que resulta
no ser recto, por ejemplo, si un determinado esfuerzo es tan intenso que altera el
comportamiento del otro, el costo de ejecutar mencionado esfuerzo no debe ser

considerado del mismo valor. Un ejemplo seria el aumento de la capacidad social. En
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otros casos, sobre limite, esfuerzos gradualmente mas fuertes tienden a sobregirar los

costos para el responsable que los ejecuta.

En el caso que nos enfoquemos en las potencialidades del individuo para realizar
una actividad a través del esfuerzo, estariamos mencionando el aumento de la valoracion
del esfuerzo laboral: El grado de valoracion al esfuerzo potencial y del esfuerzo laboral

efectivo.

El grado de valoracién al esfuerzo potencial es una variable, el contexto laboral
donde interactla el trabajador puede condicionar un esfuerzo méaximo, dimensionandolo
o restringiéndolo. Podemos considerar entorno estimulantes y estaticos. Por ejemplo,
podemos considerar que la situacion climatica puede influir en el grado de esfuerzo

méaximo de un chofer para llegar a su destino.

El clima organizacional tiene circunstancias apremiantes en el grado de valoracion
al esfuerzo potencial. Un claro ejemplo son los tiempos muertos del operador cuando
destina su trabajo a través de la ralentizacion de la actividad para la creencia de maximizar

su tiempo sin la eficacia correspondiente.

Las condiciones organizacionales también tienen un enfoque de valoracion al
esfuerzo potencial. Un ejemplo es la capacidad ociosa de un proceso para no alterar el
funcionamiento de un operador en el sistema. En este tipo de esfuerzo el programa de
valoracién en incentivos es vital a la de hacer los calculos del esfuerzo potencial que

pueda aplicar un operador.

Un operador, como fundamento, no formara un esfuerzo que sea fisicamente

posible a menos que condicione un coste personal en los beneficios aplicados.

El grado de valoracion al esfuerzo potencial es una variable multidimensional,
como son las cualidades de los operarios que desarrollan ese esfuerzo, y estas variables
pueden 0 no estar interrelacionadas, en ciertas condiciones pueden sustituirse, o

desarrollar intensamente una cualidad a través de un complemento conjunto de forma dtil.

El grado de valor del esfuerzo laboral tiene un componente de seguridad en ubicar
los rendimientos de los esfuerzos potenciales a desarrollar dichas caracteristicas sobre las

tareas asignadas para su evaluacion.
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1.2.2.2. Desempefio laboral

El desarrollo del desempefio laboral es fundamental para las organizaciones ya
Chiavenato (2008), sefialaba:

La conducta del colaborador en su entorno laboral es variable entre
individuos con intereses diferentes, dichas variedad esta condicionada por una serie
de factores concluyentes, pero las recompensas en ciertas condiciones se valoran
de forma individual, por las que son sometidas a la capacidad del esfuerzo potencial
que el sujeto esté dispuesto a conseguir a través de un enfoque de costo beneficio,
mientras que el desempefio vendria a ser la valoracion ordenada y sistematica sobre
el rendimiento del colaborador en su area de trabajo y su potencialidad de

desarrollo.

[ Valor de la recompesa | ‘ Capacidades del individuo |

I Desempenio en el puesto

[ Esfuerzo individual |

[apacidades d;l individuo I

Percepcion de que las
recompensas dependen
del esfuerzo

Figura 7: Factores individuales en el desempefio del puesto

Nota: Tomado de: “Chirito & Raymundo (2015). La motivacion y su incidencia en el desempefo laboral
del Banco Interbank”.

Desde el punto de vista de Bittel (2000) “reconoce que el desempefio de un
trabajador es influenciado en gran medida por las expectativas” (p.57). De la misma
manera, Ghiselli (1998), menciona que el desempefio esta subordinado por 4 pilares: “la
motivacion, las habilidades y rasgos personales; la claridad y aceptacion del rol; y las

oportunidades para realizarse” (p.98).
1.2.2.2.1. Dimensiones del desempefio laboral

Como la categorizacion operaria es la obtencion de los objetivos como ente
fundamental de la estratagema personal, Chiavenato (2000) explica las dimensiones de la

siguiente forma:
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Productividad laboral: Esta considerado como el aumento o reduccion de los
beneficios fundamentales dentro de la variacion laboral, del capital, el producto y
las estrategias técnicas.

Eficacia: Se enfoca en los resultados obtenidos.

Eficiencia laboral: Es mejor uso de los recursos de la organizacion para realizar
una determinada actividad, servicio o meta, es la forma optima de resolver las

actividades laborales con un esfuerzo simplificado y un costo minimo.

1.2.2.2.2. Factores del desempefio laboral

a)

b)

Seguln Bain (2003), existe dos factores que aumenta la productividad empresarial.

Factores internos: Debido a la vulnerabilidad y los cambios graduales se pueden
subdividir en dos factores, uno de ellos, los factores duros incluyen a la
manufactura, la tecnologia, la materia prima y la maquinaria y factores blandos
que incluye la fuerza laboral, sistemas humanos Yy procedimientos
organizacionales, como los modelos de direccion, gerencia y liderazgo.

Factores externos: Aqui se considera sobre el aspecto real de la economia y su
desarrollo en el campo nacional y mundial con escenarios competitivos en el
aspecto productivo, dando solucion a problemas como la inflacion, desempleo,
comercio internacional, tributacién, aspectos monetarios, tecnologia de la
informacion, globalizacion y el bienestar poblacional; en dichos factores las
organizaciones tratan de brindar alternativas para el desarrollo, crecimiento
econdémico y la productividad. Dichos factores se enfocan en explicar ciertos
ajustes estructurales en la productividad y como dicha modificacion esta en linea
directa con los cambios organizacionales a través del desempefio de los
trabajadores. (Mejia, 2017).

1.2.2.2.3. Importancia de la evaluacion del desempefio

La importancia en la evaluacion del desempefio radica en las estrategias y técnicas

utilizadas para evaluar el talento humano y la aplicaciébn de procedimientos y

puntuaciones en las pruebas a través de los indicadores de progreso que permita introducir

las necesidades de los sistemas de capacitacion de la organizacion. Para poder tener un

grado de confiabilidad se debe contar con mediciones acertadas para usarse en la mejora

continua de capacitacion.

1.2.2.2.4. Beneficios de la evaluacion del desempefio
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Toda accion debe ser planificado, coordinado y comprendido ya que los resultados

obtenidos generaran rendimientos satisfactorios y beneficios a la organizacion como:

Beneficios para la gerencia: La evaluacion del desempefio desde arriba cobra
importancia para la evaluacion de los subordinados en base a patrones objetivos
que le permita ejercer un control del potencial humano.

Generar medidas a efectos de mejorar el desempefio de los subordinados con una
evaluacion objetiva a través de un proceso de comunicacion directa dentro de un
sistema objetivo.

Los beneficios de los subordinados se enfocan en el conocimiento de los
procedimientos de evaluacion y entender la forma como la organizacion entiende
el compromiso de valorizacién laboral para sus colaboradores y las expectativas
que los jefes y supervisores estiman como un excelente desempefio. También los
procedimientos que toma el supervisor para incrementar el desempefio y el
subordinado puedan corregirse a traveés de una retroalimentacion laboral y una
autocapacitacion con autoevaluacion dindmica relacionado al desarrollo personal
(Chiavenato, 2007).

Para obtener rendimientos satisfactorios en la organizacion, los métodos de
evaluacion del desempefio, permite ubicar las necesidades de los colaboradores a
través de una retroalimentacion sinérgica que permita anexar incentivos y

promociones para responder a sus expectativas. (Chiavenato, 2007).

1.2.2.2.5. Métodos de la evaluacion del desempefio

Dessler & Verela (2011), menciona algunos métodos que son:

Ensayos criticos: Trata de enfocarse en los aspectos mas fuertes, las restricciones
del individuo, el desempefio anterior y el potencial del trabajador; brindando
alternativas al colaborador para su pleno desarrollo, para este caso no es necesario
la introduccion de formularios complejos ni estandarizar los grupos a través de
sistema de calificaciones.

Incidentes criticos: Lo mas resaltante de este proceso es la ubicacion de los
objetivos potenciales, a partir de las incidencias del entorno laboral, sea este
positivo 0 negativo, para luego hacer un cuadro comparativo correspondiente,

haciendo enfasis en los criterios criticos del buen desempefio.
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e Escala grafica de valorizacién: Quizas la metodologia mas antigua para evaluar el
desempefio se basa en dos procesos fundamentales, que son la cualidad y la
cantidad del desempefio en su puesto de trabajo, agregando el nivel de
conocimiento a sus capacidades, las iniciativas, asi como el grado de cooperacion
con sus comparieros de trabajo, etc.

e Escala de valorizacion expresada en la conducta: Estd comprendido entre la
combinacion de dos procesos, procesos criticos y niveles gréficos. Para evaluar se
usa items perfectamente condicionados durante variadas fases, dicho
comportamiento es una recopilacion real de la fuente.

e Comparacion forzada: Es un método comparativo, que resulta de comparar a un
colaborador respecto a su area y puesto de trabajo, cabe mencionar que los dos
métodos comparativos mas usados son la distribucion grupal e individual.

1.2.2.3. Incentivos

En el contexto empresarial nadie trabaja gratis, nadie invierte esfuerzos sin recibir
alguna recompensa, las personas trabajan por percibir un sueldo, y motivados por
resultados. Considerando la trascendental importancia en el desempefio organizacional
en funcion de expectativas, los incentivos buscan la capacidad de aumentar el

compromiso de los trabajadores en la organizacion.

Debemos de considerar que los incentivos son reconocimientos que otorga la
organizacion hacia sus colaboradores por haber obtenido resultados deseados con eficacia
y eficiencia; generalmente se otorga a través de dinero, bonificacion o material, esta
considerado como una motivacién para afianzar sus potencialidades y sobrepase el

promedio establecido generando un valor agregado.
Podemos llegar a una definicion més clara, Chiavenato (2000):

Son aguinaldos emitidos por la organizacion a sus colaboradores (sueldos,
promociones, aguinaldos, comisiones, bonificaciones, beneficios sociales,
oportunidades de consolidacion, estabilidad en el cargo, supervision abierta,
elogios, etc.). Como trato de las indicaciones, cada incentivo tiene un valor
agregado que es ideal, ya que cambia de un sujeto a otro: lo que Gtil para uno
puede ser indtil para otro. Los incentivos se llaman también bonos, recompensas

o0 estimulos. (p. 155)
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Coincido con Idalberto cuando propone incentivos personalizados a traves de las
necesidades del trabajador y su desempefio en el puesto de trabajo, motivo por el cual un
sistema de asignacion de recompensas podria resultar ventajoso para la organizacion.
Chiavenato (2000), termina explicando “a las instituciones les importa invertir en
recompensas o incentivos para los individuos, cada vez cuando aporten para lograr sus
metas” (p.155)

1.2.2.3.1. Tipos de Incentivos

Siguiendo las posturas de Chiavenato los incentivos se dividen en financieras
(directas o indirectas) y no financieras. Ahi se pueden introducir ciertos tipos de premios
como bonos, premios, salarios, comisiones. El salario resulta uno de los mecanismos mas
fundamentales porque es retribuido en dinero por el cargo o funcidn que desempefia en la

organizacion. En el grafico 6 podemos apreciar los elementos que conforman los tipos de

Incentivos.
Salario directo
- Directas Premios
Comiciones
—| Financieras
Descanso semanal remunerado
Dias festivos
=t Gratificaciones
2 ndirectas Horas extras
Prebend
INCENTIVOS “henees
Aguinaldo

Oportunidades de desarrollo
Reconocimiento y autoestima

" . Seguridad y empleo
No Financieras —| calidad de vida laboral
Orgullo por la empresa

Promociones
Autonomia y libertad laboral

Figura 8: Tipos de Incentivos
Fuente: Elaboracion propia basado en Gestion del Talento Humano. (Chiavenato 1., 2009)

Los incentivos determinan el esfuerzo de los trabajadores en objetivos
determinados, ademas brinda un estilo de motivacion que permite buenos beneficios para
la organizacion impulsando el trabajo en equipo y consolidando el desempefio personal
hacia resultados. Los incentivos es la forma mas adecuada de premiar a quien se lo merece

por haber alcanzado un logro diferenciado.
1.2.2.3.2. Objetivo de los Incentivos

e Retener a los empleados, el activo mas importante es el ser humano, y evitar los

costos por rotacién fundamental para la organizacion.
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e Adquisicion del personal calificado, los incentivos deben ser interesantes y
suntuoso para atraer a los mejores candidatos o promocionarles en cargos
estratégicos en la organizacion.

e Garantizar la igualdad, la gestion de sueldos y remuneraciones garantiza el
equilibrio de sueldos interna y externa en base a la funcion desempefiada, la
interna se enfoca en el desemperfio del colaborador y la externa a la organizacion
en una comparacion analégica.

e Alentar el desempefio acertado, es indispensable que los incentivos este orientado
con la politica de la organizacion enmarcado en sus valores y principios sin reducir
la productividad laboral.

e Controlar los costos, los incentivos deben partir de objetivos claros y consolidado
a través de una estructura de costos sin alterar las finanzas de la organizacion.

e Hacer caso a las medidas legales, un desarrollo de incentivos debe tener en
consideracién la organizacion de personal, de comisiones y salarios dentro del
ordenamiento juridico y asegurar cumplir las medidas legales vigentes.
(Chiavenato 1., 2000).

1.2.2.4. Relaciones Interpersonales
Segun el MINSA, las Relaciones interpersonales pueden ser:
Positivas:

Cuando existe un clima organizacional basada en la confianza entre los empleados
y trabajadores que puedan sintonizar los conflictos en la organizacion formal e informal

y resultado de ello se obtiene:

e Aumento del espiritu organizativo a través de equipos sélidos.
e Autodisciplina del personal.

e Motivacion elevada a través de valores.

e Fidelidad en los fines de la institucion.

e Participacion constante de los colaboradores.

e Iniciativa de los colaboradores

e Adaptacion y sensibilidad laboral.

e Equidad en las conductas de sus colaboradores.
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Negativas:

Cuando en la organizacion existe un incremento del resentimiento profesional,
celos, suspicacias, descontento, incomodidad, relajamiento laboral, fatiga, inseguridad, y
otros, que puede contribuir a cambios de conducta, alteraciones en los equipos laborales,
una despreciada motivacion, el incremento del ausentismo, aumento de los riesgos
laboral, que puede ocasionar pérdidas econdémicas en la produccion total, seria porque la

organizacion ha adoptado las relaciones interpersonales de forma negativa.
1.2.2.4.1. Importancia de las relaciones interpersonales

Las relaciones humanas conforman un aspecto fundamental dentro de las
organizaciones en crecimiento, esto se produce por los lazos comunicativos que integran
como un engranaje dentro de los procesos humanos como factor intrinseco en el
desarrollo empresarial, el cual tiene que ser evaluado a través de administradores y

psicologos organizacionales.

Resulta indispensable en las relaciones interpersonales manejar una comunicacion
asertiva, que van a producir elementos naturales en la satisfaccion personal en el centro
laboral, y cuando uno de esos componentes ha fallado, merma la capacidad productiva

por ende disminuye su satisfaccion personal.

Cuando se usa el cumplimiento de las metas como un indicador de gestion, tratan
de motivar a los colaboradores a una cultura de trabajo, donde el colaborador se
identifique con su puesto de trabajo, potencien sus capacidades y competencias,
finalmente ubican en el legajo el perfil de competencias y capacidades. El logro de estos
objetivos esta vinculado al buen desempefio de las relaciones interpersonales a todo nivel,

la motivacion y las expectativas terminan conformando un caldo de ingrediente.

Mencionar que el ser humano es lo mas valioso en la organizacion, esté sostenido

en varios aspectos principales:

e El individuo como tal es un ser de derecho y requiere respeto y consideracion.

e Las relaciones entre los empleados dentro de la organizacion definen la imagen
institucional de la empresa.

e Elcontenido y el concepto claro de esas relaciones determinan el comportamiento
de los individuos en la organizacion.

e Elindividuo como ente trascendental en la organizacion define su porvenir.
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e Ninguna persona es un ser individual, sino un ser dual en la medida que las
interrelaciones determinen el concepto concomitante.

En algunos momentos dentro de la organizacion pueden incurrir algunas
diferencias por causa ideoldgica, cultural o de clase social, para poder comprender la
necesidad del individuo es necesario tener una empatia desarrollada para ubicarse en el
lugar de la otra persona. El riesgo es latente cuando en determinados momentos
exageramos con ciertos comentarios, para ello es necesario que nuestras percepciones se
mantengan objetivas y concretas, nunca se debe confundir lo personal con lo laboral, ya

que cada circunstancia tiene su debido momento para contestarla pausadamente.
1.2.2.4.2. Dimensiones de las relaciones interpersonales
A.- Comunicacién

Es la habilidad intrinseca que tiene todo individuo de poder relacionarse con otras
personas en la organizacion. El ser humano es un ser social y entra al proceso historico
de acuerdo a las experiencias cotidianas a través del contexto familiar, los amigos, la

escuela, el trabajo, etc.

e [Escucha activa, permite captar las emociones de la otra persona en sus
interrelaciones determinada por desarrollo personal.

e Disposicidn, es la capacidad de aceptar a la persona por su valor intrinseco, con
limitaciones, necesidades basicas, derechos, caracteristicas particulares dentro de
un grado de tolerancia importante.

e Gesto, existe circunstancias donde las palabras puedan ser contraproducente en
las relaciones organizacionales, quizas el empleo gestual pueda disminuir la
intensidad del dialogo.

e Tono de voz, debemos aprender a modular la fuerza con la que viene expresa el
mensaje, generando un clima de confianza y evitar hacer dafio al préjimo.

e lronias, es un recurso que permite dirigir una comunicacién con cierto grado de
persuasion para recibir mensajes de la otra persona.

B.- Actitud

La OMS, menciona que es la habilidad del individuo para afirmar con
habilidades psicosociales, sea acertada o no, estudiada de manera formal o
informal para manifestarse con seguridad a los numerosos problemas y desafios

de la vida diaria.
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La OPS, menciona que la actitud como algo natural para el bienestar del
individuo, comprendiendo que va a subordinar de la certera respuesta que
condiciona la persona, por cuanto las necesidades basicas estardn sujetas a la

voluntad para enfrentar los enormes problemas a quien retamos todos los dias.

e Respeto, debemos considerar el valor de entendernos con respeto a pesar de las
desavenencias que se pudieran formar.

e Empatia, debemos de ponernos en la misma posicion de la otra persona para tener
una percepcion mas detallada del problema y encontrar la solucion.

e Solidaridad, es la forma de mostrar un interés verdadero para una causa comun
con un pensamiento consecuente, ayudando a las personas que tienen el problema
de no obtener los mismos resultados.

e Responsabilidad, La forma inherente a las consecuencias de las decisiones
tomadas en su debido momento.

e Apoyo, formar un equipo para obtencion de los grandes resultados.

C.- Trato

Es un conjunto de habilidades, destrezas y conocimiento que utiliza la persona con

cordialidad para obtener de la mejor manera los estimulos de otros.

Cordialidad, facilita la comprension emocional con las personas que nos rodea,
obteniendo un grado de armonia.

Agradecimiento, una de las palabras divinas, que puede conseguir aperturar las
emociones mas disonantes, siempre el agradecer desde que el dia empieza nos da
la posibilidad de vivir en paz.

Honestidad, es la forma integra de actuar en convivencia considerando la forma
mas real y objetiva.

Transparencia, las personas son abierta de corazén cuando se le muestra con
libertad la forma de percepcion de la persona siendo negativo o positivo en las

expresiones rutinarias.

1.3 Marco legal

Dentro de la parte legal se ha considerado pertinente limitarnos al campo legal de

las normas siguientes:

1.3.1. Constitucion Politica del Peru
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Dentro del estudio realizado sobre las expectativas de los empleados de una clinica
privada con problemas de satisfaccion laboral, los programas, incentivos, derechos y

desarrollo organizacional se fundamenta en los siguientes articulos.

Los derechos fundamentales de la persona son considerados en la Constitucion

Politica del Pert (1993), y menciona:

Toda persona tiene derecho a la vida, a su identidad, a su integridad moral,
psiquica y fisica y a su libre desarrollo y bienestar. EI concebido es sujeto de
derecho en todo cuanto le favorece. A la igualdad ante la ley. Nadie debe ser
discriminado por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,
condicion econdémica o de cualquiera otra indole. (Congreso Constituyente
Democrético, 1993, Articulo 2).

1.3.2. Ley 28175, Ley Marco del Empleo Publico.

Aqui se establece las normas basicas para promover, mantener y consolidar una
gestion publica moderna y actualizada, estableciendo jerarquias, concentracion de la
informacidn y una politica descentralizada con el respeto a los derechos fundamentales y
a la integridad de la persona, dentro de los principios democraticos y las expectativas del
trabajador para un entorno laboral estable enmarcadas en la sistematizacion operativa de

los programas de incentivos.
1.3.3. Ley de Productividad y Competitividad Laboral, D. Leg. 728.

Tiene como fundamento las acciones politicas que parten desde el ejecutivo
enfocadas en la solucion del desempleo, la flexibilizacion del mercado, la promocion del
empleo, asi como la generacion de recursos laborales, los incentivos propios de la

demanda y la competitividad empresarial.
1.3.4. Decreto Supremo N° 086-2010 — PCM

Dicha norma se fundamenta en definir la planificacion y las politicas nacionales
del proceso de recursos humanos, la organizacion del empleo y la distribucion de los
recursos humanos para la gestion del empleo, rendimiento, evaluacién, compensacion,
desarrollo y capacitacion, y relaciones humanas en el servicio civil en marco de la

legislacion peruana.
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1.4 Antecedentes del estudio

1.4.1 Antecedentes Nacionales

Portilla Barreto, Rosa (2017) Lima, Per(, en su tesis de Licenciada: “Satisfaccion
y Compromiso Organizacional de los trabajadores de un Hospital de Salud Mental”
(p.1). Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, elaborado mediante la aplicacion del
método descriptivo, cuyo objetivo principal radica en analizar como se relaciona la
satisfaccion laboral y el desempefio de la organizacién en los colaboradores del hospital

de salud mental.

Siguiendo los estudios complementarios de una investigacion en Espafia, se orientd
desarrollar en Per( la relacion positiva a traves de la estadistica de dichas variables como
estan intrinsicamente relacionadas la satisfaccion laboral y el compromiso de la
organizacion realizada en una muestra de 200 trabajadores, aplicando un cuestionario de
satisfaccion laboral S21/26 y la Escala de Compromiso Organizacional, con un grado de

confiabilidad psicométrica en la validez del constructo.

Concluye en afirmar mediante los estudios estadisticos que hay una variable fuerte
en la definicion de satisfaccion laboral con el compromiso de la organizacion, lo que
vincula directamente a las teorias de Meyer y Allen que resalta la interrelacion positiva y

los mecanismos de influencia.

Ramos Gutiérrez, Melissa Maria (2020) Lima, Perd, en su tesis de Licenciado:
“Influencia del liderazgo enm la satisfaccion laboral del personal del area
administrativa de la clinica San Miguel Arcangel SAC, 2020” (p.1). Universidad
Peruana de las Américas, elaborado mediante la aplicacion del método descriptivo, tiene
como objetivo principal explicar de qué forma influye el liderazgo en la satisfaccion de
los empleados del area administrativa de la Clinica San Miguel Arcangel S.A.C, en el afio
2020.

Menciona una relacion acordante con nuestro trabajo porque se centra en el liderazgo
como factor de cambio en la motivacion del personal, analizando los problemas que
puedan influenciar en la satisfaccion laboral en un clima organizacional para que el
trabajador de la organizacién pueda perfeccionar el desempefio de sus atribuciones en el
campo de atencion al paciente, el enfoque muestra el emparejamiento de un estudio

estadistico para determinar dicha correlacion.
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Concluye el trabajo de investigacion afirmando que el liderazgo no influye de forma
directa con los sueldos bajos de los empleados administrativos, ya que los empleados
mencionan que esa es una funcion de la directiva de la clinica méas que el papel del
liderazgo. Ademas, debemos mencionar que el liderazgo no influye en la mala relacion
con la directiva administrativa puesto que dichas relaciones interpersonales dependen de

la socializacion de los mismos trabajadores que de la dimension del liderazgo.

Dévila Calmet, Paola Alexandra y Rufasto Cotrina, Fanny (2021) Chiclayo, Perd,
en su tesis de Ingeniero Comercial: “Coaching empresarial para mejorar la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Clinica Millenium Chiclayo, 2020”
(p.1). Universidad Privada Juan Mejia Baca, elaborado mediante la aplicacion del método
descriptivo, tiene como objetivo principal implementar un coaching organizacional para
poder optimizar la satisfaccion laboral de los trabajadores en la Clinica Millenium
Chiclayo, 2020.

Muestra relacion con nuestro trabajo porque se centra en el brindar a sus empleados
un coaching empresarial como metodologia para incrementar la satisfaccion general de
los empleados de la clinica Millenium en Chiclayo a través de una investigacion no
experimental y transversal con el objetivo de poder analizar la situacion critica del
personal y establecer algunos mecanismos para optimizar la atencion de los pacientes y

la calidad de servicio.

Concluye el trabajo de investigacién con la implementacion de 12 sesiones con la
implementacién de proponer a la organizacion una metodologia de mejora en la cual se
dio como capacitaciones sobre satisfaccion laboral con temas como comunicacion
efectiva, comunicacion asertiva, reconocimiento de expectativas, politicas de incentivos,

flexibilidad de trabajo y distribucién de actividades, todo desde un enfoque sinérgico.

Pérez Machacuay, Jakeline Marizabeth (2020) Tingo Maria, Peru, en su tesis de
Licenciado: “Caracteristicas motivacionales basada en la Teoria de Vroom y el
desempefio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Puerto Bermudez,
Oxapampa” (p.1). Universidad Nacional Agraria de la Selva, elaborado mediante la
aplicacién del método descriptivo, tiene como objetivo principal relacionar las formas
motivacionales fundamentadas en la teoria de VVroom y el desempefio de los servidores

publicos de la Municipalidad Distrital de Puerto Bermtdez, Oxapampa.
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Muestra relacion con nuestro trabajo porque se fundamenta en la aplicacion directa
del modelo de expectativas en sujetos directos de investigacion proporcionando un cuadro
tedrico de analisis sobre el impacto del desempefio en la satisfaccion de los trabajadores,
muestra un enfoque integral de las recompensas como factor disonante en el rendimiento
de los trabajadores y el incremento de la productividad, asi como la realizacion y el

compromiso empresarial.

Concluye que el esfuerzo, la motivacion, actividades en base a la recompensa y
metas personales tienen una correlacion directa con las expectativas disefiadas en funcion

de las teorfas de VVroom.
1.4.2 Antecedentes Internacionales

Vazquez Moctezuma, Salvador Enrique (2014) Ciudad de México, México, en su
articulo de investigacion: “La motivacion de los empleados en bibliotecas a través de
la teoria de las expectativas”. Revista Infoacceso 2.0, 2 (1): 3-14 (setiembre-diciembre
2014), podremos mencionar los aportes de la teoria de las expectativas al caso real de una
biblioteca para elevar el desempleo de los empleados en el area de recursos humanos.

Concluye en mencionar que la motivacion es un factor indispensable en el
funcionamiento de las organizaciones y en las unidades discretas de informacion para
motivar el cambio a través de una situacion real de satisfaccion, siendo consciente que
para poder manifestar algunas necesidades de cambio con rendimiento es necesario a
través del trabajo, cabe destacar que Vroom menciona la alta desesperacion del
colaborador por una recompensa (valencia) a través del desempefio funcional

sobresaliente.

Padovan, Ignacio (2020), Mendoza, Argentina, en su trabajo de investigacion:
“Teorias de la Motivacion - Aplicacion Practica” Universidad Nacional de Cuyo,
elaborado mediante la aplicacion del método dogmatico, tiene como enfoque de estudio

las diferentes teorias relacionadas con la motivacion y la satisfaccion laboral.

Dicho estudio tiene similitud con nuestro trabajo de investigacion porque se basa
en el estudio de la conducta de los empleados administrativos durante aproximadamente
mas de 70 afios y ha conseguido asentarse como un conocimiento indispensable para

cualquier gerente de empresa, enfocandose en la satisfaccion laboral como resultado de
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mejores rendimientos en los empleados médicos; abarca teorias de la motivacion, el

desempefio y la satisfaccion del trabajo en base a metas.

Concluye la investigacion afirmando que los niveles de motivacion en el sector
sanitario son optimos para el buen desempefio de sus funciones, si se logra una
permanencia de la satisfaccion de sus puestos laborales en torno a las metas,

autoeficiencia y los resultados.

Pefia Rivas, Humberto Coromoto y Villon Perero, Sabina Gisella (2018) La
Libertad, Ecuador, en su articulo de investigacion: “Motivacion Laboral. Elemento
Fundamental en el Exito Organizacional”. Investigacion del Instituto Internacional de
Investigacion y Desarrollo Tecnolégico Educativo INDTEC, C.A, tiene como objetivo
fundamental analizar cémo se relaciona la motivacion con la gestion del talento humano

y los factores que poseen mayor incidencia en el desempefio funcional.

La investigacion mantiene una relacion con la satisfaccion laboral, el estrecho
vinculo con las relaciones internas y externas sin descuidar el rol del liderazgo en la
direccion de la empresa y el papel especial de sus funciones directrices al momento de

asumir la responsabilidad de la organizacion.

Beteta Morales, Ana de los Angeles (2018) Managua, Nicaragua, en su tesis de
Maestria en Direccion y Gestion del Talento Humano: “Motivacion y Satisfaccion
laboral del personal administrativo de la Facultad de Ciencias Econémicas, UNAN
— Managua, en el Il semestre, 2017.” (p.1). Universidad Nacional Auténoma de
Nicaragua, elaborado mediante la aplicacién del método descriptivo, tiene como objetivo
principal analizar los factores que inciden en la motivacién del personal administrativo

de las diferentes areas de la facultad.

Muestra una similitud con la nuestra porque se alimenta de las numerosas
investigaciones referente a los patrones de conducta que establecer las personas para
realizar sus actividades sin caer en la rutina y la constancia burocratica, ademas agrega
un valor aplicativo de la realidad que engloba las facultades dentro de la universidad sobre

la rotacidn de puestos y los procedimientos administrativos.

Concluye el trabajo de investigacion con la afirmacion de los trabajadores
administrativos de contrato determinado e indeterminado y la percepcion que

motivacional que resaltan en un nivel medio de grado, ademéas un 76.12% se siente
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conforme y satisfecho con su area de trabajo, pero incidiendo siempre en las promociones

y recompensas que puedan abarcar para posibles ascensos y nombramientos.

1.5 Marco conceptual

Capacitacion del personal: Segun Chiavenato (2009)

Medio por el cual se potencia las habilidades de los trabajadores para que desarrollen de
formas maés creativa, ingeniosa e innovadora, las actividades laborales con el fin que

alimenten los objetivos de la organizacién y genere valor agregado.
Evaluacion del desempefio: Segun Chiavenato (1995)

Es una metodologia integral que busca el desempefio del trabajador en su funcion laboral
y su capacidad potencial para ir asumiendo conocimientos, dicha evaluacién se basa en
funcion de los objetivos planificados, las responsabilidades asumidas y la personalidad

del individuo.
Expectativa: Segiin Vroom (1964)

Es la conviccidn que tiene el trabajador referente al aporte de sus labores para alcanzar

una meta con satisfaccion.
Instrumentalidad: Segun Vroom (1964)

Es el juicio que el trabajador presupone que, una vez terminada la actividad encomendada,

la organizacion lo valore y considere una determinada recompensa.
Motivacion: Segun Vroom (1964)

Es un proceso intrinseco que controla las caracteristicas de la conducta de los sujetos en

las organizaciones a través de la satisfaccion de las necesidades.
Reclutamiento del Personal: Chiavenato (2009)

Conjunto de técnicas, herramientas y procedimientos con la intencion de atraer candidatos
potenciales con la capacidad de acceder a puestos estratégicos en la empresa.
Explicitamente es un sistema de informacidn por la cual la empresa brinda una oferta al

mercado sobre potencial humano.

Satisfaccion Laboral: Segun Hannoun (2011)
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Es la actitud positiva y de forma integral a sus labores en el trabajo, desde el desempefio,

la productividad, la salud y la armonia.
Seleccion del Personal: Chiavenato (2009)

Es la seleccion entre los diferentes candidatos ya seleccionados para ocupar el puesto de
trabajo determinado, procura alimentar o incrementar la eficiencia y el desempefio del

trabajador en la organizacion empresarial.
Teoria de las expectativas: Segun Davis y Newstrom (2003), citado por Méndez (2009)

La motivacion esta determinada por el valor referencial que se obtiene al multiplicar el
esfuerzo por la confianza en la tarea sumado a la respuesta del medio en la consecucion

de objetivos especificos para la satisfaccion del personal.

Valencia: Seguiin Vroom (1964)

Es el grado de satisfaccion de un trabajador por lograr un determinado fin u objetivo

trazado, esta es una variable y depende del grado subjetivo de la persona.
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CAPITULO II:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

o 2.1 Descripcidn de la realidad problematica

En el contexto real, las organizaciones se vuelven mas competitivas, el trabajo se
vuelve una necesidad intrinseca y la estructura organizativa se convierte en un pilar sélido
que sostiene las nuevas teorias enfocadas en la productividad y la satisfaccion de los
trabajadores.

Ante dichos escenarios, todo empleado busca un clima de seguridad, un ambiente
armonico de trabajo y unas expectativas acorde con el aprendizaje, las experiencias
obtenidas y el desarrollo de sus potencialidades. Se tiene entendido que la satisfaccién
laboral de los colaboradores de una clinica privada en Pueblo Libre es un factor

fundamental para la productividad total en el esquema basico de la organizacion.

La satisfaccion laboral esta ligada especificamente con el desempefio, cuando este
es medido a través de indicadores econdmicos relacionados con la eficacia, eficiencia y
productividad, se tiene comprendido que los empleados se encuentran satisfechos en su
area de labor cuando encuentran lo que desean, y su desempefio aumentara cuando dichas
decisiones los guie a la plena satisfaccion. Las organizaciones con empleados satisfechos
tienden hacer mas productivos, mas exitosos ya que los diferentes modelos teoricos
coinciden que a mayor satisfaccion laboral en los empleados de una organizacion, el
compromiso, la eficiencia y el optimismo se ve incrementado, hecho que se ve reflejado

en el servicio éptimo al cliente.

El desempefio de los empleados de la clinica privada logrard una calidad de
atencion al cliente, aumentara el desempefio de los profesionales a la calidad humana, a
las necesidades y a la mejora sanitaria, optimizando los recursos de la empresa sin
descuidar la naturaleza de ella. Las clinica se encuentra ubicada en el sector terciario o de
servicios, en la industria del cuidado y mantenimiento de la salud, sector farmaceéutico,
brinda servicios de cuidado, prevencion, tratamiento y recuperacion de pacientes
(clientes), incluyendo en su esencia el respeto a la vida humana, a la salud integral y el
respeto al derecho del consumidor que exige un servicio de calidad indispensable y sin
lugar a improvisaciones, enfocandose no solamente en la salud sino en la gestion

administrativa de la clinica. También podemos considera incluir dentro del servicio total
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de calidad a las empresas aseguradoras, entidades prestadoras de servicio de salud y

seguridad social, las cuales satisfacen los requerimientos de seguridad del paciente

mientras esta convaleciente de su enfermedad o tratamiento.

En el presente afio se ha podido reflejar una disminucion de la satisfaccion laboral

motivado por ciertas causas mencionadas a continuacion:

e Negativas relaciones interpersonales
e Pérdida de la confianza administrativa

e Disminucion de la lealtad laboral

e Comunicacion deficiente entre colaboradores

e Enfocados en trabajos rutinario y sin retos
e Falta de reconocimiento

e Ausencia de Liderazgo

e Salario justo

e Clima laboral tenso

e Inestabilidad por contratos temporales

e Falta de participacion

e Falta de compromiso

En el cuadro siguiente podemos detallar en funcion a las encuestas de desempefio

y productividad laboral realizada por la empresa a sus empleados las principales causas

gue motivan dicha problematica laboral en su centro de labores, sefialamos a continuacién

la tabla de Pareto.

Tabla 1:

Tabla de valores de Pareto

Causas Frecuencia % Frecuencia %
Acumulada  Acumulado

Comunicacion deficiente entre los colaboradores 23 23.00% 23 23.00%
Ausencia de liderazgo 18 18.00% 41 41.00%
Enfocados en trabajos rutinarios y sin retos 15 15.00% 56 56.00%
Negativas relaciones interpersonales 13 13.00% 69 69.00%
Pérdida de la confianza administrativa 11 11.00% 80 80.00%
Disminucién de la lealtad laboral 7 7.00% 87 87.00%
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Falta de reconocimiento 5 5.00% 92 92.00%
Salario injusto 3 3.00% 95 95.00%
Clima laboral tenso 2 2.00% 97 97.00%
Inestabilidad por contrato temporales 1 1.00% 98 98.00%
Falta de participacion 1 1.00% 99 99.00%
Falta de compromiso 1 1.00% 100 100.00%

En el presente diagrama de Pareto se visualiza que las principales causas por la

cual se ha incrementado la insatisfaccion laboral son:
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Figura 9: Diagrama de Pareto

El mapa que se presenta en Ishikawa nos ayuda a tener una mejor vision en como
poder corregir cada problema, en el grupo que se visualiza podemos tener un objetivo de

dar soluciones.
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Figura 10: Diagrama de Ishikawa
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La problematica ha persistido durante todo el inicio del afio, cabe destacar buscar
nuevas soluciones para incentivar en el buen desempefio y satisfaccion laboral para
mantener el servicio de calidad y productividad como eje principal de atencion a los

pacientes de la clinica.

2.2 Formulacién del problema general y especificos

2.2.1 Problema general

e ;Como se relaciona el modelo de expectativas con el incremento de la satisfaccion
laboral en los empleados de la clinica privada en pueblo libre?

2.2.2 Problemas especificos

e ;Como se relaciona el factor valencia con el nivel de esfuerzo entregado en los
empleados de la clinica privada en pueblo libre?

e ;Como se relaciona la expectativa con el nivel de desempefio deseado en los
empleados de la clinica privada en Pueblo Libre?

e ;Como se relaciona la instrumentalidad con el nivel de incentivo deseado en los
empleados de la clinica privada, en Pueblo Libre?

e ,Como se relaciona la motivacion laboral con las metas individuales en los

empleados de la clinica privada, en Pueblo Libre?
2.3 Objetivo general y especificos

El enfoque tedrico de las expectativas realizada por Vroom esta integrada dentro
del area de la psicologia social y de las teorias administrativas del conocimiento
empresarial, haciendo referencia a la motivacion humana como agente dinamico de
cambio en las organizaciones, dicho enfoque sostiene tres pilares fundamentales
desarrolladas durante muchos afios en las mejores y prestigiosas empresas a nivel global;
estos conceptos pertenecientes al modelo tedrico implica a la expectativa, la
instrumentalidad y la valencia. Mencionado a través de los siguientes objetivos

implementados durante el estudio correspondiente.
2.3.1 Objetivo general

e Implementar la evaluacion del informe de expectativas laborales para solucionar
el problema de insatisfaccion laboral en los empleados de la clinica privada, en
Pueblo Libre.
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2.3.2 Objetivos Especificos

e Realizar la encuesta matriz de valencia 5S con el nivel de esfuerzo entregado en
los empleados de la clinica de la clinica privada, en Pueblo Libre.

e Realizar la encuesta matriz de expectativa 5S con el nivel de desempefio deseado
en los empleados de una clinica privada, en Pueblo Libre.

e Realizar la encuesta matriz de instrumentalidad 5S con el nivel de incentivo
deseado en los empleados de una clinica privada, en Pueblo Libre.

e Realizar el cronograma de implementacion motivacional con la asignacion de

metas individuales en los empleados de una clinica privada, en Pueblo Libre.
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CAPITULDO III:

JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

3.1 Justificacion e importancia del estudio
Después de la pandemia por covid-19 que logro afectar a la poblacion peruana,
entre estos a los profesionales de la salud quienes estuvieron en la primera linea de
combate, y que sufrieron problemas de estrés y desmotivacion a tal grado de influir en las
decisiones de la organizacion durante el presente afio, causando malestar entre los
colaboradores, disminuyendo el desempefio profesional y los programas de incentivos,

dentro de la organizacion.

Una de las principales problematicas radica en los bajos niveles de satisfaccion
laboral de los empleados y la sobredimensionada respuesta del paciente, con el objetivo
de optimizar y conservar la salud, muchas veces deja de lado las necesidades mencionadas
en la expectativa que tiene el usuario interno en el cumplimiento de sus actividades,
vinculado a factores como las metas de trabajo, las promociones remunerativas, las
condiciones laborales y las buenas relaciones interpersonales. Es importante mencionar
que las expectativas que espera el empleado es el motivo principal del individuo en la
clinica para sentirse satisfecho en su puesto de trabajo y pueda incrementar la
productividad. Sin embargo, a través de muchas investigaciones respecto al tema, nos
hemos centrado profundizar en la teoria de las expectativas para buscar una nueva
orientacion ligada a los nuevos paradigmas relacionadas a la administracion del
conocimiento. Nuestra metodologia tiene un contenido practico que se enfoca en obtener
un cambio en desempefio laboral de los empleados de la clinica de muestra en el proyecto
de suficiencia laboral en la comunidad sanmartiniana pues generara mejores indicadores
de desempefio que son de mucha importancia para lograr el desarrollo humano del

distrito.

Por ello, se considerd el trabajo de suficiencia importante para conocer si existe
conexion entre el modelo de expectativas y el incremento de la satisfaccion laboral,
debido a que se busca con los resultados que se obtendran el impacto de satisfaccion de
los trabajadores y determinar si esto influye positivamente en su desempefio laboral,
hecho que permitird tener decisiones acertadas dentro de las areas administrativas y
operativas con la meta de obtener mejores indicadores de salud en los ciudadanos y llevar

adelante un desarrollo esquematico para futuras investigaciones respecto al tema.
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3.2 Delimitacion del estudio

3.2.1 Delimitacion temporal

La delimitacion temporal se centrara durante el primer semestre del 2022, en
cuanto se hace referencia a la implementacion del modelo de expectativas en los

empleados de la clinica privada de Pueblo Libre.
3.2.2 Delimitacion Espacial

El trabajo de suficiencia se realizara en una clinica privada dentro del distrito de
Pueblo Libre, el cual su principal problematica es la insatisfaccion laboral surgida a partir
de la pandemia.

3.2.3 Delimitacion Social

Para el presente trabajo de suficiencia se toma como referencia una empresa del
sector servicios médicos y farmacéuticos, preocupada por el cumplimiento de sus
servicios con calidad, calidez humana y un estricto cumplimiento de los reglamentos
internos, las leyes que le aplican, asi como con los requisitos del Sistema de Gestion de
la Calidad SGC de la norma internacional 1SO 9001. (Clinica Cayetano Heredia, web
institucional, 2022)
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CAPITULO IV:

FORMULACION DEL DISENO

4.1 Anélisis critico
Para el presente trabajo de suficiencia vemos como en el diagrama de Ishikawa
que hay demasiadas disminuciones, ausencia y negativas del personal como trabajos
rutinarios y sin retos por eso se desarroll6 un cuestionario, con las preguntas relacionadas
a las variables y sus dimensiones, donde se le presenta a los trabajadores del
establecimiento clinico procediendo a colocar los datos en una tabla de expectativas y de

valencia para ambos estratos. Todos estos calculos se realizaron en Excel.

Se realizd encuestas escritas (03 encuestas) segln las variables independientes de
Vroom, expectativa, valencia e instrumentalidad cerrando con un desarrollo de la variable
motivacion laboral, con el objetivo de reconocer lo transcendental de la teoria de las

expectativas en la productividad laboral de los trabajadores de la clinica.
Se procedi6 a usar la siguiente técnica de procesamiento y analisis de datos en Excel:

e Codificacion y Tabulacion de datos: Se procedio a dar valores a las variables a
través de simbolos de tal manera que se pueda tabular, ya que consiste en distribuir
las frecuencias de la informacion en la encuesta.

e Para la codificacion y tabulacién se cred bases de datos en MS Excel con la
finalidad de almacenar la inmensa cantidad de datos.

e Lainformacion tabulada y ordenada fue manejada a un tratamiento por “técnicas
de analisis matematico” de cardcter estadistico. Las pruebas estadisticas de la
hipotesis se realizaron mediante el Chi cuadrado.

A continuacion, presentamos el disefio basico del trabajo de suficiencia.
Valores de Expectativas:

Tabla 2:

Expectativa de los trabajadores de la Clinica privada

Expectativa Frecuencia Porcentaje

Nada probable 6 12%
Poco probable 12 24%
Indeciso 14 28%
Probable 9 18%
Muy probable 9 18%
Total 50 100%
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De la tabla 2, se observa que el 28% de los trabajadores de la clinica privada
considera indecisa en que la fuerza de conviccion de su esfuerzo relacionado con el
trabajo producira la realizacion de su logro personal, mientras que el 12% de los mismos,
consideran nada probable que brinde un bono o aumento en la clinica donde labora.

A continuacion, se desarrolla las siguientes preguntas relacionadas:

Tabla 3:

Usted recibe bono o aumento en la clinica donde labora

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nada probable 9 18%
Poco probable 11 22%
Indeciso 19 38%
Probable 6 12%
Muy probable ) 10%
Total 50 100%

De la tabla 3, se observa que el 38% de los trabajadores de la clinica privada
consideran indeciso que la empresa le haya entregado algin bono o aumento en la clinica
donde labora, mientras que el 10% de los mismos, consideran muy probable que la

empresa brinde un bono o aumento en la clinica donde labora.

Tabla 4:

Usted esté conforme consigo mismo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nada probable 11 22%
Poco probable 18 36%
Indeciso 7 14%
Probable 8 16%
Muy probable 6 12%
Total 50 100%

De la tabla 4, se observa que el 36% de los trabajadores de la clinica privada
consideran poco probable sentirse conforme consigo mismo en su trabajo, mientras que

el 12% de los mismos, consideran muy probable sentirse conforme consigo mismo.
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Tabla 5:
Usted considera factible el desarrollo de sus capacidades

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nada probable 2 4%

Poco probable 5 10%
Indeciso 9 18%
Probable 14 28%
Muy probable 20 40%
Total 50 100%

De la tabla 5, se observa que el 40% de los trabajadores de la clinica privada
consideran muy probable y factible el desarrollo de sus capacidades en su puesto de
trabajo, mientras que el 4% de los mismos, consideran nada probable poder desarrollar

sus capacidades dentro de su area de trabajo.

Tabla 6:
Usted esté seguro en su puesto de trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nada probable 10 20%
Poco probable 19 38%
Indeciso B 10%
Probable 9 18%
Muy probable 7 14%
Total 50 100%

De la tabla 6, se observa que el 38% de los trabajadores de la clinica Privada
consideran poco probable estar seguro en su puesto de trabajo, mientras que el 10% de

los mismos se encuentran muy indecisos en su puesto de trabajo.

Tabla 7:

Usted esta dispuesto a aprender nuevas cosas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nada probable 2 4%
Poco probable 3 6%
Indeciso 6 12%
Probable 17 34%
Muy probable 22 44%
Total 50 100%

De la tabla 7, se observa que el 44% de los trabajadores de la clinica Privada

consideran muy probable estar dispuesto a aprender nuevas cosas en su puesto de trabajo,
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mientras que el 4% de los mismos, encuentran nada probable aprender nuevas cosas en

su puesto de trabajo.

Tabla 8:

Usted serd promocionado para un ascenso
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nada probable 7 14%
Poco probable 21 42%
Indeciso 12 24%
Probable 4 8%
Muy probable 6 12%
Total 50 100%

De la tabla 8, se observa que el 42% de los trabajadores de la clinica privada
consideran poco probable estar promocionado para un ascenso en su puesto de trabajo en
la clinica, mientras que el 8% de los mismos encuentran probable que lo puedan

promocionar a traveés de un ascenso en su puesto de trabajo.

Tabla 9:

Usted considera haber logrado una meta importante
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nada probable 6 12%
Poco probable 3 6%
Indeciso 25 50%
Probable 7 14%
Muy probable 9 18%
Total 50 100%

De latabla 9, se observa que el 50% de los trabajadores de la clinica privada estan
indecisos de haber logrado una meta importante en su puesto de trabajo en la clinica,
mientras que el 6% de los mismos lo encuentran poco probable haber realizado metas

importantes en sus actividades.

Tabla 10:

Usted es considerado en las decisiones de la clinica privada

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nada probable 6 12%
Poco probable 10 20%
Indeciso 22 44%
Probable 8 16%
Muy probable 4 8%
Total 50 100%
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De la tabla 10, se observa que el 44% de los trabajadores de la clinica privada
estan indecisos en ser considerado en la toma de decisiones de la clinica, mientras que el
20% de los mismos lo encuentran poco probable haber sido tomado en cuenta en las

decisiones de la clinica.

Tabla 11:

Usted es respetado en su area de trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nada probable 6 12%
Poco probable 11 22%
Indeciso 24 48%
Probable 5 10%
Muy probable 4 8%

Total 50 100%

De la tabla 11, se observa que el 48% de los trabajadores de la clinica privada
estan indecisos en la existencia del respeto en area de trabajo, mientras que el 8% de los

mismos lo encuentran muy probable haber sido tratado con respeto en la clinica.

Tabla 12:
Su jefe inmediato reconoce su valor

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nada probable 9 18%
Poco probable 19 38%
Indeciso 13 26%
Probable 6 12%
Muy probable 3 6%

Total 50 100%

De la tabla 12, se observa que el 38% de los trabajadores de la clinica privada
mencionan la poca probabilidad de que el jefe reconozca su valor en la clinica, mientras

que el 6% de los mismos manifiestan lo contrario, si han reconocido el valor.

Tabla 13;

Las personas con las que trabajan demuestran empatia

Respuesta Frecuencia  Porcentaje

Nada probable 2 4%

Poco probable 6 12%
Indeciso 9 18%
Probable 21 42%
Muy probable 12 24%
Total 50 100%
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De la tabla 13, se observa que el 42% de los trabajadores de la clinica privada
mencionan con probabilidad que los compafieros de trabajo muestran empatia, mientras

que el 4% considera nada probable que los demas demuestren empatia.

Valores de Valencia:
Tabla 14:

Valencia de los trabajadores de la Clinica privada

Valencia Frecuencia  Porcentaje
Nada importante 1 2%
Poco importante 3 6%
Indeciso 6 12%
Importante 16 32%
Muy importante 24 48%
Total 50 100%

De la tabla 14, se observa que el 48% de los trabajadores de la clinica Privada
consideran muy importante el valor de la fuerza de preferencia de recibir una recompensa
personal en el puesto de trabajo, mientras que el 2% de los mismos, consideran nada
importante el valor de la fuerza de preferencia de recibir una recompensa personal e

institucional.

Tabla 15:

Tiene importancia la cantidad de dinero que percibe

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Nada importante 0 0%
Poco importante 1 2%
Indeciso 1 2%
Importante 19 38%
Muy importante 29 58%
Total 50 100%

48



De la tabla 15, se observa que el 58% de los trabajadores de la clinica privada
consideran muy importante la cantidad de dinero que percibe, mientras que el 38% de los

mismos, consideran importante la cantidad de dinero que percibe.

Tabla 16:
Es muy importante hacer algo que le ponga satisfecho en sus tareas

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nada importante 2 4%
Poco importante 1 2%
Indeciso 6 12%
Importante 11 22%
Muy importante 30 60%
Total 50 100%

De la tabla 16, se observa que el 60% de los trabajadores de la clinica privada
consideran muy importante hacer algo que le de satisfaccion, mientras que el 22% de los

mismos, consideran importante hacer algo que le de satisfaccion.

Tabla 17:
Tiene importancia la posibilidad de poner en practica sus capacidades

Respuesta " Frecuencia | Porcentaje

Nada importante 4 8%

Poco importante 5 10%
Indeciso B 14%
Importante 12 24%
Muy importante 22 44%
Total 50 100%

De la tabla 17, se observa que el 44% de los trabajadores de la clinica privada
consideran muy importante la posibilidad de poner en practica sus capacidades, mientras
que el 24% de los mismos, consideran importante poner en practica sus capacidades en

la clinica.

Tabla 18:

Tiene la importancia la seguridad laboral que percibe

Respuesta \ Frecuencia Porcentaje
Nada importante 2 4%
Poco importante 4 8%
Indeciso 6 12%
Importante 15 30%
Muy importante 23 46%
Total 50 100%
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De la tabla 18, se observa que el 46% de los trabajadores de la clinica privada
consideran muy importante la seguridad laboral que percibe en la clinica, mientras que el

30% de los mismos, consideran importante la seguridad laboral que perciben en la clinica.

Tabla 19:

La posibilidad de aprender nuevas cosas
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nada importante 3 6%
Poco importante 7 14%
Indeciso 11 22%
Importante 14 28%
Muy importante 15 30%
Total 50 100%

De la tabla 19, se observa que el 30% de los trabajadores de la clinica privada
consideran muy importante la posibilidad de aprender nuevas cosas en la clinica, mientras

que el 28% de los mismos, consideran importante de aprender nuevas cosas en la clinica.

Tabla 20:

La posibilidad de ser promocionado para un ascenso

Respuesta " Frecuencia Porcentaje

Nada importante 0 0%
Poco importante 0 0%
Indeciso 6 12%
Importante 21 42%
Muy importante 23 46%
Total 50 100%

De la tabla 20, se observa que el 46% de los trabajadores de la clinica privada
consideran muy importante la posibilidad de ser promocionado para un ascenso en la
clinica, mientras que el 42% de los mismos, consideran importante ser promocionado

para un ascenso en la clinica.

Tabla 21;

La posibilidad de haber logrado una meta importante

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nada importante 3 6%
Poco importante 6 12%
Indeciso 4 8%
Importante 20 40%
Muy importante 17 34%
Total 50 100%
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De la tabla 21, se observa que el 40% de los trabajadores de la clinica privada
consideran importante la posibilidad de haber logrado una meta importante en la clinica,
mientras que el 34% de los mismos, consideran muy importante la posibilidad de haber

logrado una meta importante en la clinica.

Tabla 22:

La posibilidad de participar en las decisiones de la empresa

Respuesta \ Frecuencia \ Porcentaje

Nada importante 1 2%

Poco importante 5 10%
Indeciso 6 12%
Importante 15 30%
Muy importante 23 46%
Total 50 100%

De la tabla 22, se observa que el 46% de los trabajadores de la clinica privada
consideran muy importante la posibilidad de participar en las decisiones de la empresa en
la clinica, mientras que el 30% de los mismos, consideran importante la posibilidad de

participar en las decisiones en la clinica.

Tabla 23:
El respeto que recibe de los comparieros de trabajo

Respuesta " Frecuencia Porcentaje

Nada importante 0 0%
Poco importante 1 2%
Indeciso 5 10%
Importante 10 20%
Muy importante 34 68%
Total 50 100%

De la tabla 23, se observa que el 68% de los trabajadores de la clinica privada
consideran muy importante el respeto que recibe de los compafieros de trabajo en la
clinica, mientras que el 20% de los mismos, consideran importante el respeto que recibe

de los comparieros de trabajo.
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Tabla 24:

El reconocimiento de su jefe inmediato

Respuesta  Frecuencia Porcentaje

Nada importante 0 0%

Poco importante 5 10%
Indeciso 8 16%
Importante 23 46%
Muy importante 14 28%
Total 50 100%

De la tabla 24, se observa que el 46% de los trabajadores de la clinica privada

consideran importante el reconocimiento de su jefe inmediato en la clinica, mientras que

el 28% de los mismos, consideran muy importante el reconocimiento de su jefe.

Tabla 25:

La empatia de las personas con quienes trabaja

Respuesta - Frecuencia Porcentaje
Nada importante 0 0%
Poco importante 2 4%
Indeciso 7 14%
Importante 13 26%
Muy importante 28 56%
Total 50 100%

De la tabla 25, se observa que el 56% de los trabajadores de la clinica privada

consideran muy importante la empatia de las personas con quienes trabaja en la clinica,

mientras que el 26% de los mismos, consideran importante la empatia de las personas con

quienes trabaja.
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Valores de Instrumentalidad

Tabla 26:

Instrumentalidad de los trabajadores de la Clinica privada
Expectativa Frecuencia  Porcentaje
Nunca 1 2%
Poco frecuente 2 4%
Indeciso 6 12%
Frecuentemente 21 42%
Siempre 20 40%
Total 50 100%

De la tabla 26, se observa que el 42% de los trabajadores de la clinica privada
consideran frecuente la nocion de que recibiran una recompensa cuando haya realizado
su trabajo, mientras que el 2% de los mismos, consideran que nunca tienen la idea de que

recibiran una recompensa cuando haya realizado su trabajo.

Tabla 27:

Trabajar comprometido =====> productividad 6ptima
Expectativa Frecuencia  Porcentaje
Nunca 1 2%
Poco frecuente 2 4%
Indeciso 5 10%
Frecuentemente 16 32%
Siempre 26 52%
Total 50 100%

De la tabla 27, se observa que el 52% de los trabajadores de la clinica privada
consideran que siempre la idea de que trabajar duro conllevara a una productividad
Optima, mientras que el 32% de los mismos, consideran que frecuentemente el trabajo

duro conducira a un incremento optimo de la productividad.

Tabla 28:

Trabajar comprometido =====> hacer el trabajo correcto
Expectativa ~ Frecuencia  Porcentaje
Nunca 1 2%
Poco frecuente 2 4%
Indeciso 8 16%
Frecuentemente 29 58%
Siempre 10 20%
Total 50 100%

De la tabla 28, se observa que el 58% de los trabajadores de la clinica privada

consideran frecuentemente la idea de que trabajar duro conllevara a realizar el trabajo de
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forma correcta, mientras que el 20% de los mismos, consideran que siempre, el trabajo
duro conducird a un incremento la idea de que trabajar duro conllevara a realizar el trabajo

de forma correcta.

Tabla 29:

Trabajar comprometido =====> buen desempefio laboral
Expectativa ~ Frecuencia  Porcentaje
Nunca 1 2%
Poco frecuente 2 4%
Indeciso 5 10%
Frecuentemente 17 34%
Siempre 25 50%
Total 50 100%

De la tabla 29, se observa que el 50% de los trabajadores de la clinica privada
consideran siempre que el trabajo comprometido conduzca, a un buen desempefio laboral,
mientras que el 2% de los mismos, consideran que nunca el trabajo duro conduzca, a un

buen desemperio laboral.

Tabla 30:
Satisfaccion laboral de los trabajadores de la clinica privada Stella Maris

Nivel Frecuencia  Porcentaje

Muy baja 3 2%
Baja 6 4%
Regular 8 10%
Alta 15 34%
Muy alta 18 50%
Total 50 100%

De la tabla 30, se observa que el 50% de los trabajadores de la clinica privada
presentan muy alta su nivel de motivacion, mientras que el 2% de los mismos, presentan

muy baja su nivel de motivacion.

Relacion con las variables independientes:

Tabla 31:

Esfuerzo de los trabajadores de la clinica Stella Maris.
Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 19 38%
Moderada 14 28%
Alta 17 34%
Total 50 100%
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De la tabla 31, se observa que el 38% de los trabajadores de la clinica privada
presentan un nivel bajo de esfuerzo en la realizacion de sus labores, mientras que el 14%

de los mismos presentan un nivel moderado de esfuerzo en la realizacion de sus labores.

Tabla 32:

Desempefio de los trabajadores de la clinica Stella Maris.
Nivel Frecuencia  Porcentaje
Baja 4 8%
Moderada 6 12%
Alta 40 80%
Total 50 100%

De la tabla 32, se observa que el 80% de los trabajadores de la clinica privada
presentan un nivel alto de desempefio en la realizacion de sus labores, mientras que el 4%

de los mismos presentan un nivel bajo de desempefio en la realizacion de sus labores.

Tabla 33:

Nivel de Incentivo de los trabajadores de la clinica privada.
Nivel Frecuencia  Porcentaje
Baja 3 6%
Moderada 6 12%
Alta 41 82%
Total 50 100%

De la tabla 33, se observa que el 82% de los trabajadores de la clinica privada
presentan un nivel alto de manejar mejor los incentivos en la realizacidn de sus labores,
mientras que el 4% de los mismos presentan un nivel bajo de incentivos en la realizacion

de sus labores.

Llegamos a la conclusion que un 30% de empleados necesitan mejorar su
situacion en el area y la asignacion de incentivos a través de mejorar principalmente en

la empresa estos aspectos en las areas mas criticas.

4.2 Planteamiento de alternativas de solucion

Una vez obtenidas los resultados de las encuestas procedemos a desarrollar una
gestion de procesos de mejoramiento continuo en las relaciones humanas a través del
disefio esquematica del area mas critica, que para el caso es el de atencién al paciente,
para ello se procede a descargar las principales funciones del personal administrativo

responsable:
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a. Ejecutar las actividades de apoyo administrativo en atencién al paciente.

b. Recepcionar y atender a los pacientes en asuntos relacionados a la salud, el
bienestar y la integridad.

c. Orientar al paciente en forma oportuna y veraz de la situacion del tramite de su
documentacion.

d. Administrar en forma ordenada y cronoldgica la documentacion
correspondiente al paciente, y de conformidad a las normas, directivas o
reglamentos de archivo e historial clinico.

e. Organizar y controlar el seguimiento de expedientes que ingresan al
departamento de salud responsable.

f. Redactar documentos con criterio propio de acuerdo a indicaciones generales
que le sean proveidos por el médico inmediato superior.

h. Recepcionar y efectuar las comunicaciones telefonicas de los pacientes y
personal interesado.

i. Tramitar el pedido de los Utiles y materiales de oficina requeridos por el area 'y
efectuar su distribucion.

j- Velar por la seguridad y conservacion de los documentos del despacho
administrativo.

k. Otras que le sean asignadas por el jefe inmediato superior.

Las alternativas se van a enfocar en tres grandes campos del analisis de Pareto
como es la comunicacion deficiente entre colaboradores, la ausencia de liderazgo y los

trabajos rutinarios que han mermado el desempefio y los niveles de incentivos.

Para generar una mejor eficiencia en la comunicacion se desarrollé un diagrama

de flujos de los procesos de atencion, archivo y documentacion de la clinica:
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DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABILIDAD RECURSOS
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Figura 11: Proceso de Gestion documental de la Clinica Privada

Una vez consolidado el proceso se procedera a generar los incentivos de acuerdo
a los indicadores de cumplimiento establecido por el &rea administrativa para mejorar el

proceso.

Para solventar la presencia de un liderazgo motivador se desarrolla un cuadro
esquematico de las actividades de cada integrante del area de atencion al cliente a través
del disefio de analisis de operaciones y servicios del area de la interaccion paciente

usuario y servidor.

5S

La metodologia de las 5s porque representa un manual de accién y un estilo de
vida que son bases metddicas confirmados con cinco abreviaciones japonesas que

comienza por S. Cada palabra tiene un significado importante para administrar las
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actividades de una forma que se elimine las mermas o desperdicios, asegurando que las
areas de la empresa estén sistematicamente aseadas y organizadas, optimizando la
productividad, la seguridad y proporcionando las bases para la implementacion de
procesos que generen valor, creen un lugar digno y seguro donde trabajar. Estas cinco
palabras son: Clasificar (Seiri), Orden (Seiton), Limpieza (Seiso), Limpieza
Estandarizada (Seiketsu), Disciplina (Shitsuke).

La herramienta 5S se enfoca en evitar despilfarros mediante la implantacion de un
estandar de orden, limpieza y disciplina en el area de trabajo, focalizando unas rutinas
béasicas en el puesto de trabajo que permita el mantenimiento continuo. La metodologia
5s impulsa a crear excelentes practicas y habitos dentro del lugar de trabajo para que estos
se formen como un estilo de vida y se conviertan en una ventaja de ejecucion dado que
esta herramienta de gestion que incrementa la satisfaccion laboral y el nivel de

desempefio.
Lean

Manzano y Gisbert mencionan sobre la filosofia Lean:

Lean Manufacturing es un modelo de gestion basado en producir bienes y
servicios ajustados a la demanda asegurando la calidad de sus productos, con la
maxima rapidez y al minimo coste posible [...] es necesaria para la puesta en
marcha de esta, para de ese modo mejorar en el resto de las areas” (Manzano &

Gisbert, 2016, p. 18).
Los pasos del modelo son:

1) Eliminar lo que no es necesario o lo que no genera valor.
2) Control total de la produccion o servicios.

3) Reduccion de los tiempos de atencion.

4) Mayor velocidad y rendimiento

5) Flexibilidad e innovacién tecnoldgica

6) Centrarse en el costo total

7) Compromiso con la clinica

8) Gestion de la cadena de servicios

9) Equilibrio en seguridad ocupacional y ambiental
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Mejora Continua

La definicion de la filosofia ha existido en todo momento de su existencia ya que
es en esencia parte de ella, al deseo humano de sobresalir mas alla de sus limites. Por
costumbre las formas ptimas han generado innovaciones constantes, radicales y sin duda
importantes desde el punto de vista de su impacto econdmico. En lo particular este
concepto hace referencia a una palabra clave, pues la innovacion es inherente a la mejora
continua, pues se trata de una busqueda permanente de nuevas maneras de hacer las cosas
para mejorar los resultados. Es decir, se llamard mejora continua siempre cuando la
actividad realizada implique un cambio, es decir sea novedosa y a su vez genere un

beneficio organizacional.

Harrington (1991), en su libro Business Process Improvement, pormenoriza la
metodologia que ¢l denomina “Enfoque Harrington para la mejora de procesos”. A
continuacion, se muestra el cuadro: Metodologia para la Mejora Continua segin este

autor.

1) Organizacion para la mejora

2) Entendimiento del proceso

3) “Streamlining”. Accion correctiva
4) Medicidn y control

5) Mejora continua
4.3 Evaluacion de alternativas de solucion

Dada las tres alternativas de solucion para aumentar la satisfaccion laboral y el
nivel de desempefio, se procederd a realizar una evaluacion de cada uno de los aspectos
criticos de acuerdo a Pareto, teniendo como objetivo que la evaluacion se centre en que
los procesos tengan responsables, y sobre todo tener objetivos y metas de mejora

continua.
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Tabla 34:

Valoracion de criterios para seleccion de alternativa

items 5S | Lean | Procesos Puntaje
Los métodos de planificacion son los correctos 4 4 5
El anélisis causal es el adecuado 4 3 4
El andlisis de la problemética es la adecuada 4 4 4
Planificacion | Se facilita la toma de decision 4 3 3
Facilita la comprension del proceso 4 3 4
La recopilacion de informacion es la adecuada 4 4 3
Sub Total 24 | 21 23
Se adapta a las necesidades de la empresa 5 4 5 Satisface
completamente lo
Se adapta a la estructura de la empresa 4 4 4 buscado (5)
Se adapta a los recursos disponibles de la empresa 4 4 4 Satisface lo
Resuelve los problemas de manera sistematica 4 3 4 buscado
Implantacion | Son faciles de comprender 5 4 4 (4)
— = Regular (3)
Permite integrar la documentacion 3 3 4 No satisface lo
Nivel de conocimiento actual 4 3 3 buscado (2)
Tiempo para la implantacion 4 4 4 Inefectivo (1)
Sub Total 33 | 29 32
Permite ejercer un control en cada parte del 3 4 4
proceso
El método de inspeccidn es el adecuado 5 4 4
Inspeccion [ Facilita la integracion de un sistema de control 5 4 3
Permite la incorporacion de mejoras 5 4 4
Sub Total 62 | 55 58
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CAPITULO V:

PRUEBA DE DISENO

5.1. Aplicacion de la propuesta de solucion

La eleccion elegida para el cumplimiento de las actividades de la clinica y su

constante mejoramiento continuo es la implementacion 5 S.
5.1.1. Seiri (Clasificar, Seleccionar)

Durante el primer paso del proceso se clasificard todos los materiales y objetos
que se ubican en el lugar donde se desea implementar la metodologia en la clinica en el
area administrativa y logistica; para la clasificacion de estos materiales e implementos se

determinan tres grupos de la siguiente manera:

e Necesarios de uso constante, concurrente.
e Necesarios de uso ocasional.
e Innecesarios.
Para poder identificar cual es la clasificacion de los materiales y herramientas se

procedio a dar una visita e inspeccionar la rutina diaria;

e Inspeccion al area administrativa para hacer una seleccion de los elementos que
sean necesarios 0 no para poder clasificarlo.
e Implementd un check list en el cual se registraron los materiales y herramientas
que son necesarios, dandole una descripcion detallada a dicho item seleccionado.
e Se implemento un diagrama de flujo para la clasificacion del item en la clinica
privada, como en el grafico 10. Este diagrama nos permitira seleccionar y
clasificar los materiales y herramientas que se ubiquen en el area de trabajo, de
acuerdo con la acertada ubicacién se llega a tomar acciones como organizarlos,
reparar, descartar, donar, transferir y llegar a reciclar, de acuerdo a las ventajas de
uso para la clinica.
e Una tarjeta roja, como en la Figura 1. Es un formato en el cual se decide eliminar
0 separar el objeto que ha quedado descartado.
La aplicacion de esta S se lleva a cabo para destinar las actividades importantes a
lo que realmente brinda valor y desechar articulos defectuosos, no utilizados o inutiles
para las actividades que alli se cumplen; por esto se procede a desechar lo que no se

necesitan y continuar a aplicar la siguiente “S” con los articulos ttiles.
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‘ Objetos necesarios > Organizarlos

’ Objetos danados }—’ ‘ — Repararlos

’ Objetos obsoletos }—» ‘ Separarlos ——»

No
; : iSon dtiles
‘ Objetos de mas —> <_ paraalguien
mas?
; Donar
Si .
> Transferir
Vender

Figura 12: Diagrama de clasificacion.

Nota: Adaptado del Manual de implementacion Programa 5S, Corporacion Auténoma
Regional de Santander. Version 1.0, p. 13.

Obijetivos del Seiri:

e Laprevencion de accidentes y fallas humanas por la obstaculizacién de objetos
innecesarios en la clinica.

e Uso efectivo del espacio fisico dentro la clinica.

e Mejorar y optimizar la visibilidad de los materiales, herramientas, equipos,
documentos y otros objetos.

Beneficios del Seiri:

e Libera espacios ocupados por objetos y materiales innecesarios.

e Simplifica la visualizacion de herramientas, materiales, documentos, y otros
objetos de trabajo.

e Minimiza el tiempo en la busqueda de los elementos de produccion, documentos,
herramientas, materiales, equipos, moldes y otros.

e Minimiza el deterioro de documentos, herramientas, materiales, equipos, moldes

y otros por estar almacenados en sitios desorganizados.
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Optimiza el control de los inventarios que se van agotando.

Transforma areas de trabajo en sitios méas seguros.

Aumenta la visibilidad parcial o total en las areas de trabajo.

Mantiene habitos de no continuar almacenando objetos en sitios inapropiados.
Aumenta los movimientos de traslado y transporte de un sitio a otro de manera
productiva.

B No.
-

TARJETA ROJA

Fecha /

e —
ftem
Cantidad

ACCION SUGERIDA

| Agrupar en espacio separado

| Eliminar

7J Reubicar

| ] Reparar

] Reciclar

Comentario

Fecha p/conduiraccion — ./ /.
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Figura 14: Area de archivos implementados
5.1.2. Seiton (Organizar)

La siguiente etapa del proceso fue ubicar los items importantes en un orden
establecido, de acuerdo a los criterios de seguridad, eficacia, frecuencia de uso y calidad
asignandoles un lugar, color, sefial, cddigo o etiqueta para asi encontrarlos facilmente a
la hora de ser utilizados y llevarlos a su ubicacion correspondiente una vez acabado de
usarlo, debemos de agregar la importancia del reconocimiento del area en donde serén
ubicados dichos objetos. Se organizd los materiales y herramientas siguiendo las

siguientes recomendaciones:

e Seguridad: Seleccionar las optimas condiciones para que las herramientas y
materiales no se vayan a caer, retirar, mover o en tal caso estorben. Con esta
actividad buscamos eliminar peligros y actos inseguros que lleve algun accidente.

e Calidad: Ubicar los materiales y herramientas en sitios adecuados con el objetivo
de cuidar que no se dafien, deterioren, golpeen, 0 que no se puedan mezclar y
combinar en los lugares designados para su almacenamiento.

e Eficacia: Minimizar los tiempos en ubicar un objeto perdido. Este ahorro de
tiempo se lograra con la ubicacién de los materiales y herramientas.

puede ubicar por frecuencia de uso

Colocar en area de
archivo muerto

Colocar junto a
la persona

A cada
momento

Es posible que
se use

Archivos, papeles,

mobiliario, equipos,
materiales, herramientas,
otros.

Colocar en almacén
o archivo

Algunas
veces al afo

Colocar cercaa
la persona

Varias veces
al dia

Algunas
veces al mes

Varias veces por
semana

Colocar en areas
comunes

Colocar cercano al
area de trabajo

Figura 15: Diagrama de frecuencia y secuencia de uso de elementos.
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Fuente: Adaptado de Manual de implementacion Programa 5S, Corporacion Autbnoma
Regional de Santander. Version 1.0, p. 13

5.1.3. Seiso (Limpiar)

La capacitacion se realizd a todos los empleados y trabajadores administrativos en
sus horarios respectivos, sobre los conceptos generales de la matriz de responsabilidades
para limpieza parcial y total del puesto de trabajo, objetivos del tercer paso en el proceso

y los grandes beneficios que podrian obtener.

La aplicacion de conceptos de la tercera etapa de la metodologia fue motivada con
objeto de la tercera “s”, conceptos de la matriz de responsabilidades por puesto de trabajo
y como estas responsabilidades se deberian ser asignados, cabe mencionar que los
trabajadores fueron los que presentaron el cronograma para la limpieza parcial, antes de
terminar su jornada o turno, limpieza de las salas, pasillos, oficinas de la clinica de forma

permanente.

. l'. o'a ol.: 0:'"'

Figura 16: Limpieza de pasillos de la clinica
Fuente: clinica privada

Los beneficios son:

e Evitar que la suciedad y el polvo se acumulen y dafien los materiales, maquinas y
herramientas de las areas de la clinica.

e Revisar periddicamente que las salas y pasillos sigan en buenas condiciones.
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e Evitar que los riesgos y contagios puedan maximizarse por los malos habitos de
limpieza en zonas de riesgo.
5.1.4. Seiketsu (Estandarizar)

La capacitacion se realizé a todos los empleados y trabajadores administrativos en
sus horarios respectivos, sobre los conceptos generales, la introduccion y los objetivos

del cuarto paso en el proceso y los grandes beneficios que podrian obtener.

Las capacitaciones estuvieron relacionadas con la estandarizacion de las buenas
practicas de operacion y como mantener los logros que se obtuvieron en las etapas
anteriores a través del tiempo, asi como la presentacion de la herramienta KANBAN para
la planificacion y control de los trabajos de estandarizacion y mantenimiento de los logros

y objetivos planteados.

Se tuvo en cuenta los objetivos a lograr con la implementacion de la cuarta etapa,
objetivos parciales (objetivos especificos de la cuarta etapa) y los objetivos generales (con
la implementacion de la metodologia), estos fueron acordados por todos los trabajadores

y responsables en la capacitacion.

De la misma manera se explico los beneficios que se lograrian al finalizar la
implementacién de la cuarta etapa, los beneficios de esta etapa son a corto, mediano y

largo plazo y este fue inculcado a todos los operarios y responsables.

Ll v

Figura 17: Estandarizacion de la atencion de servicios
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5.1.5. Shitzuke (Seguimiento)

La capacitacion se realizé a todos los empleados y trabajadores administrativos en
sus horarios respectivos y con la presencia del jefe de servicios y atenciéon al cliente. En
esta capacitacion se presentd los conceptos de la quinta etapa, los objetivos que se
alcanzarian y los beneficios que la implementacion produciria, asi como la herramienta

de reunion de sinergia y la proposicion de una plantilla para su implementacion.

La capacitacion de los conceptos de la quinta fase se present6 con énfasis en la
formacion de habitos para establecer y formalizar todos los estandares y buenas practicas

de operaciones de las etapas anteriores de forma acertada.

Se detalld los objetivos que se querian lograr completar con la implementacion de
la quinta etapa tanto los objetivos parciales (especificamente de esta etapa, como la

disciplina) y los objetivos generales de la metodologia 5S.

De la misma forma se presento y ejecutaron los beneficios que se obtendrian al
finalizar la implementacion y culminacion de toda la etapa. En esta etapa los beneficios
son a mediano y largo plazo, esto es debido a que implica la creacion de habitos y estilos

de vida con la ejecucién de todas las etapas de la metodologia.

Se muestra la situacion actual con la implementacion 5S:
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Figura 18: Aplicacion de las 5 S

Tabla 35: Metodologia de las 5S.

. Fases de Ia_1, Las5S |5Sen japonés| 5S en castellano Repres,er_1taC|on
implementacion gréfica
1°S | seiri Seleccionar, A VYV
Eliminar, Reducir A VYV
. o . Ordenar, Clasificar,
Fases Operativas 2°S Seiton Identificar 1
R i
305 Seiso le_p!ar, Sanear, >
Anticipar |
i ; Estandarizar,
4°S | Seiketsu Normalizar : 25
Fases Funcionales
Auditar,
5°S Shitsuke Autodisciplina, [Ij:[l:l
Habito

Figura 6: Flujograma de atencion
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Tabla 36: Esquema de actividades para el Liderazgo

L . - Meta Anual CRONOGRAMA | Responsabl
Objetivos de area n° Actividades _ _ _ Resultados esperados _ P
Unidad de medida | Cantidad Trimestral e
. o . Las Unidades administrativas de la clinica
Apoyar en la asistencia técnica a las unidades S .
2 . - . remitirdn sus cuadros de necesidades para el
1 administrativas de la clinica privada a fin de que Taller 5 L x| x| x| x
. . ejercicio 2021, en base a un adecuado
elaboren sus cuadros de necesidades para el siguiente i SO0 S .
afto soporte técnico - administrativo de la unidad
’ de Logistica.
Se consolidaran los cuadros de necesidades
2 Apoyar en el archivamiento del Plan Anual de Plan 1 programadas por las areas usuarias, donde se X
Optimizar la gestion Requerimientos médicos. identificaran los procesos de requerimientos
documentaria a través de médicos.
la eficiencia, eficacia y
oportuna  adquisicién, B n .
almacenamiento, 3 Apoyar en la documentacion del Plan Anual de Plan 1 Se remitira un informe semestral sobre la X
custodia y distribucion Compras ejecucion de los pedidos de compra.
de los diferentes
requerimientos de las ) _ ] )
dependencias  usuarias 4 Publicar oportunamente en las areas correspondientes Porcentaje 100% | Se cumplira con publicar los procesos
de la clinica para el los diversos procesos de servicios. mensualmente sobre los procesos de gestion.
normal desarrollo de sus
actividades y
proyecciones que . S . Se registrara adecuadamente los
serviran para la atencion 5 é‘gﬁ]yor:” z::errsigclis;;oytramltacnon de las Ordenes de Registro 3000 | compromisos gestionados a través de la| X | X | X | X
de los  servicios pray ' Unidad Administrativa.
esenciales que se brinda
a los pacientes.
6 Efectuar controles mensuales de ingresos y salidas de Informe 12 Se cumplira con reportar mensualmente los | « | x | x | x
empleados y pacientes de la clinica. ingresos y salidas.
Se remitirdn informes de movimientos o
7 Archivar la gestion documentaria de bienes para la Informe 4 traslado de  mobiliario, equipos Y| yx | x | x | x
auditoria suministros, por transferencia entre oficinas
0 a otras entidades.

71




CONCLUSIONES

Primero: En este trabajo de suficiencia laboral llegé a la conclusion general de que la
implementaciéon de la metodologia 5S mejor6 la satisfaccion laboral y el nivel de
desempefio, a través de un incremento en la productividad del 15%. Se contaba con una
productividad de 72% antes de la implementacion y 89% después de la implementacion
de la metodologia 5S. Al final de la encuesta pudimos obtener incentivos de acuerdo con
su situacion laboral y las expectativas laborales; sin embargo, cabe resaltar que aspectos
intrinsecos por mejorar debido a que un 11% se encuentra por debajo del nivel regular de
satisfaccion, se encuentra insatisfecha.

Segundo: De igual modo, respecto a los objetivos especificos, la implementacion de la
metodologia 5S, concluye y evidencia que mejora la eficacia del &rea administrativa, ya
que, la eficacia antes de la implementacion de la metodologia fue de 80.62% y después
de la implementacién fue de 87.34%, llegando a concluir que tuvo un incremento de
6.72%. La matriz de valencia se vincula al esfuerzo del &rea administrativa con un 12%
por corregir segun la encuesta.

Tercero: El de servicio en la clinica antes de la implementacion de la metodologia fue
del 75% y después de la implementacion de la metodologia ha sido constante, pero ha
afiadido calidad 5S en el servicio en un 75%. Los empleados de la clinica privada, han
demostrado un nivel de incentivo, alta en el servicio para sus operaciones; sin embargo,
cabe resaltar que aspectos que se deben consolidar y mejorar debido a que un 18% se
encuentra por debajo del nivel moderado de tiempo por incentivo, se debe anexar los
posibles incentivos para buscar mejoras en los socios estratégicos.

Cuarto: La implementacion de la metodologia 5s mejora la productividad de la clinica
privada, las expectativas laborales tienen un efecto positivo sobre las dimensiones de la
satisfaccion laboral de la clinica ; es decir, las expectativas, valencia e instrumentalidad
motivan el desempefio de los trabajadores, esto a su vez, trae consecuencias al momento
de alcanzar los objetivos y metas de las organizaciones, el cronograma de implementacion
motivacional con la asignacion de metas individuales en los empleados de una clinica han

generado un efecto positivo en la satisfaccién laboral.
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RECOMENDACIONES

Mantener el reconocimiento adecuado a los trabajadores y empleados de la
clinica privada, para asegurar la sensacion de que sus funciones y los aportes
realizados son tomados en cuenta, y generan utilidades para los trabajadores y
la clinica privada.

Planificar reuniones periddicas donde participen los trabajadores de la clinica
privada en los procesos de mejoramiento continuo 5S, para aumentar el nivel
desempefio en las funciones de apoyo.

Garantizar la integridad y bienestar del trabajador ejecutando actividades que
consoliden el clima organizacional como plataforma para la satisfaccion laboral,
personal y profesional.

Implementar un proceso de mejoramiento continuo en la comunicacion afectiva
y armoniosa con todas las areas de la clinica para entrelazar relaciones en donde
el denominador comin sea alcanzar la satisfaccion laboral y con ésta los
objetivos de la clinica privada.

Administrar el tiempo en las opciones que permitan corregir los errores de falta
0 exceso de actividades para acelerar los procesos y alcanzar indicadores
positivos para la asignacién de incentivos en el puesto de trabajo.

Formar equipos de trabajo donde la contribucion se verifique en la identificacion
con los objetivos de la organizacion.

Crear un sistema en el cual las expectativas de los trabajadores de la clinica sean
recogidas, analizadas y producidas a traves de una cadena de valor que permita
impactar en los niveles de motivacién, desempefio y productividad.

Disefiar un sistema de beneficios econdémicos (capacitacion, reconocimiento,
flexibilidad de horarios) que combinados sea que el trabajador de la clinica
aumente el nivel de desempefio y satisfaccion laboral que incremente su
productividad.

Mejorar el sistema de recompensas que tiene un impacto positivo en un 10%
sobre la eficiencia, eficacia y adaptabilidad de los empleados de la clinica

privada.
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ANEXOS

Instrumento

En primer lugar, se contesta las preguntas 1, 2, 3, 4, 5y 6 colocando una “X” con

la intencién de encontrar su mejor apreciacion a las condiciones planteadas:

Pregunta 1: Hay ciertas consideraciones que la empresa puede optar al observar su
desempefio de forma 6ptima. ¢ Qué probabilidad ocurriria en las diferentes circunstancias

si usted realiza su trabajo de la mejor manera posible?
1.- Nada probable

2.- Poco probable

3.- Indeciso

4.- Probable

5.- Muy probable

Tabla 37: Cuestionario 1

. . Nada Poco Muy
Cuestionario 1 probable  probable Indeciso  Probable  probable

@) 2 ©) 4 1)

a) Usted recibe bono o aumento en la clinica donde labora

b) Usted esta conforme consigo mismo

¢) Usted considera factible el desarrollo de sus capacidades

d) Usted esta seguro en su puesto de trabajo

€) Usted esta dispuesto a aprender nuevas cosas

f) Usted serd promocionado para un ascenso

g) Usted considera haber logrado una meta importante

h) Usted es considera en las decisiones de la empresa

i) Usted es respetado en su area de trabajo

j) Su jefe inmediato reconoce su valor

k) Las personas con las que trabajan demuestran empatia
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Pregunta 2: Cada individuo quiere obtener el reconocimiento y el respeto en su trabajo.
A continuacidn, deben llevar la lista de las cosas mas importantes que consideran en su

area correspondiente:

Tabla 38: Cuestionario 2

Nada Poco Muy
Cuestionario 2 probable probable  Indeciso Probable  probable

@ @ ©) ©) @

Diga la importancia de

a) La cantidad de dinero que percibe

b) La posibilidad de hacer algo que le ponga satisfecho
c) La posibilidad de poner en préactica sus capacidades

d) La seguridad laboral que percibe

a) La posibilidad a aprender nuevas cosas

b) La posibilidad de ser promocionado para un ascenso

¢) La posibilidad de haber logrado una meta importante

d) La posibilidad de participar en las decisiones de la empresa
Diga la porta a de

a) respeto que recibe de los compafieros de trabajo

b) reconocimiento de su jefe inmediato

c) empatia de las personas con quienes trabaja

Pregunta 3: En la siguiente encuesta trace una “X” en el nimero que esta a la derecha de
cada item para indicar la frecuencia, de forma personal, el primer factor debe conducir al
siguiente en su labor en la clinica. Cabe mencionar para cada par el grado de frecuencia

colocando una “X” en el numero de la respuesta

Diga la porta a de

a) Trabajar comprometido =====> productividad 6ptima
b) Trabajar comprometido =====> hacer el trabajo correcto
¢) Trabajar comprometido =====> buen desempefio laboral
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ANEXO C: Datos

Expectativa

2.55
2.55
3.27
3.55
2.64
3.45
3.45
191
3.18
3.27
2.45
2.27
2.82
3.55
3.45
3.36
2.55
3.27
3.73
3.36
2.82
2.73
3.27
2.45
3.36
3.27
2.73
2.73
2.73
2.09
2.82
2.73
245
245
3.55
245
245
3.00
2.64
245
3.09
3.55

k1

i1

i1

hl

gl

fl

el

di

cl

bl

al

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40
41

42
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2.64
3.64
3.55
4.45
3.09
3.09
3.00
4.00

Valencia

3.09
3.55
3.36
3.09
3.09
3.00
3.18
291
3.91
3.45
3.09
2.64
3.09
3.27
2.64
2.73
2.82
2.55
3.00
3.36
2.27
3.82
3.09
3.82
3.64
2.73
3.09
2.82
4.00
3.36
2.27
3.18
4.09
245

c23

b23

a23

d22

c22

b22

a22

d21

c21

b21

a2l

43

44
45

46

47

48

49

50

10
11
12
13
14
15
16
17
18

19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

34
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27 5 1 5 3.67
28 1 3 2 2.00
29 1 2 4 2.33
30 2 4 2 2.67
31 1 1 4 2.00
32 3 5 5 433
33 4 3 1 2.67
34 3 4 1 2.67
35 5 5 2 4.00
36 5 3 5 4.33
37 1 2 1 1.33
38 2 2 3 2.33
39 4 4 5 433
40 3 1 5 3.00
41 2 3 3 2.67
42 2 2 3 2.33
43 4 4 4 4.00
44 3 2 2 2.33
45 2 1 1 1.33
46 2 1 2 1.67
47 4 3 4 3.67
48 3 5 3 3.67
49 4 3 2 3.00
50 2 5 1 2.67
némina | Expectativa | Valencia | Instrumento
1 menor 2 3 2
2 menor 2 3 3
3 menor 3 3 3
4 menor 3 3 3
5 menor 2 3 3
6 menor 3 3 3
7 menor 3 3 2
8 menor 1 2 5
9 menor 3 3 2
10 | menor 3 3 3
11 | menor 2 3 4
12 | menor 2 2 2
13 | menor 2 3 4
14 | menor 3 3 2
15 | menor 3 2 2
16 | menor 3 2 2
17 | menor 2 2 3
18 | menor 3 2 4
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19 | menor 3 3 2
20 | menor 3 3 2
21 | menor 2 2 3
22 | menor 2 3 2
23 | menor 3 3 2
24 | menor 2 3 3
25 | menor 3 3 3
26 | menor 3 2 2
27 | menor 2 3 3
28 | menor 2 2 2
29 | menor 2 4 2
30 | menor 2 3 2
31 | menor 2 2 2
32 | menor 2 3 4
33 | menor 2 4 2
34 | menor 2 2 2
35 | menor 3 3 4
36 | menor 2 2 4
37 | menor 2 3 1
38 | menor 3 2 2
39 | menor 2 2 4
40 | menor 2 3 3
41 | menor 3 3 2
42 | menor 3 2 2
43 | menor 2 3 4
44 | menor 3 2 2
45 | menor 3 3 1
46 | menor 4 2 1
47 | menor 3 2 3
48 | menor 3 3 3
49 | menor 3 2 3
50 | menor 4 3 2
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