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Estudio comparativo del clima organizacional en dos clinicas del
ISSSTE

Angela Espafia Trejo!, Elda Cecilia Gotay Escobedo?,
MC. Martha Alicia Cazares Moran®, MC. Alicia Avitia Deras*, Dra. Zazil Ha M. Garcia Trujillo®

Resumen— En este articulo se presentan los resultados de una investigacion realizada en la CLIDDA y el hospital “B” del
ISSSTE en Chetumal, Quintana Roo, con el objetivo de evaluar el clima organizacional de los trabajadores e identificar
areas de oportunidad que obstaculizan el logro de las metas institucionales y la actitud del trabajador hacia el
derechohabiente. La metodologia fue de tipo mixta, no experimental, con un disefio transeccional; se aplicé una encuesta
estructurada dividida en 6 dimensiones a una muestra de 261 trabajadores, 77 y 184 respectivamente. Los resultados
reflejan una problematica en ambas clinicas con caracteristicas similares, resaltando la falta de materiales y equipo, asi
como fallas en el mejoramiento de las condiciones fisicas; las areas de oportunidad detectadas estan orientadas a ampliar
los conocimientos, habilidades, aptitudes y conductas del recurso humano. La percepcion mas favorable en ambas, fue en
condiciones administrativas de trabajo y supervision a los trabajadores.

Palabras clave— Clima organizacional, satisfaccion laboral, desempefio laboral, comunicacién efectiva, trabajo en equipo.

Introduccion

La importancia de la evaluacion del clima organizacional comienza a partir de que se ha comprobado que
las condiciones del medio en el que se desempefian, influyen en el comportamiento manifiesto de los miembros de la
organizacion; lo anterior, permite conocer la percepcidn en un ambito sumamente delicado como lo es el
hospitalario asociado con el grado de motivacién en cada individuo, siendo por ello de gran importancia su analisis y
en consecuencia, buscar incidir en la satisfaccion del trabajador, con una respuesta efectiva de sus aspectos
laborales, para incrementar el grado de bienestar que conlleve a desempefiar sus funciones con empatia hacia el
derechohabiente. En 2016 surgi6 el Programa Cruzada Nacional “Trato para un buen Trato”, debido a la creciente
preocupacion del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE), por
promover el trato digno hacia la derechohabiencia, asi como mejorar la calidad del entorno laboral, favorecer el
compromiso de los pacientes para el auto cuidado de su salud y corresponder el buen trato, buscando con ello
consolidarse como una institucion de mayor prestigio y reconocimiento nacional e internacional, que atiende las
necesidades “con calidad y humanismo, mediante el respeto, la inclusion, vocacion de servicios, compromiso,
integridad, justicia, lealtad, honestidad y transparencia”. En cumplimiento con la directriz institucional, se atiende la
necesidad del ISSSTE en Chetumal, Quintana Roo, por incorporar tanto a la Clinica de Deteccién y Diagnéstico
Automatizado (CLIDDA), como el Hospital “B” de forma exitosa al programa y en febrero del 2018, fue cuando, en
la primera fase, en la clinica hospital ISSSTE CHETUMAL, se implemento el “Trato para un buen trato” que
incluye la atencion de la base trabajadora desde el ambito colectivo e individual para abatir el psicoestrés laboral,
mejorar el clima de trabajo y las relaciones interpersonales, que se espera lleven a mejorar la calidad de la atencién,
en el contacto directo entre los compafieros de trabajo y los derechohabientes, de acuerdo con lo expuesto por la
directora del mismo (2018); en la segunda fase, se busca agregar a la CLIDDA, razén por la cual, se aplic6 la
encuesta de clima organizacional en ambos centros.

Fue en 1962 cuando el ISSSTE comenzé a prestar servicios basicos de salud en el territorio de Quintana
Roo, y 10 afios después tuvo que introducir mejoras y nuevas opciones para sus trabajadores y la derechohabiencia
en general, los cuales iban en aumento; razon por la que en 1977 se inaugur6 en Chetumal el primer hospital del
Instituto, que entonces contaba con cinco enfermeras; la dotacion de material se acabd y de la ciudad de México no
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enviaron recursos para reabastecerlo, por lo que la ciudadania acudia a comprar en un almacén local lo indispensable
para ser atendidos. Quintana Roo era un estado naciente y el desconocimiento a nivel central de los involucrados,
generé confusiones en el envio de la ndmina, la cual era remitida a Querétaro. En 2019, en las dos clinicas de
Chetumal, el ISSSTE busca consolidarse brindando servicios a clientes internos y externos con calidad y calidez.

Marco referencial

En las organizaciones hay un componente importante en su analisis que estriba en la relacidn de conflicto
entre la organizacién y el individuo, al entender que éste, al querer satisfacer sus necesidades entra inevitablemente
en conflicto con el organismo, ya que la autonomia y autorrealizacidn personal no siempre es coincidente con la
dureza que de facto exige la organizacion al intentar homogeneizar conductas individuales (Olaz, 2013).

En el desarrollo del estado del arte sobre clima organizacional se encontraron multiples acepciones para
referirise a él: clima laboral, ambiente organizacional, ambiente laboral y clima social o clima psicoldgico; Bordas
(2016), relaciona el clima laboral con el trabajo caracterizado de aspectos que se encuentran en una organizacion,
pudiendo afectar a las actitudes, conductas, motivacion, comportamiento de las personas y, por consiguiente,
también los niveles de productividad; para Chiavenato (2014), las organizaciones se relacionan con el individuo en
lo social, politico y econémico, coexisten en un contexto del ambiente laboral; al mismo tiempo, para alcanzar sus
objetivos dependen de la interaccidn entre los diferentes grupos de personas inclusive para ver lo que existe en torno
a las organizaciones, de la misma forma su enfoque trasciende las fronteras en explicar las relaciones externas entre
una organizacion y las otras entidades que operan en su ambiente. A lo anterior, se agrega el concepto de
satisfaccién laboral, misma que segin Hellriegel, Slocum y Woodman (1999) y Robbins y Judge (2013), se percibe
en el comportamiento humano, que suele ser de mayor interés por las actitudes hacia su trabajo; en cierto modo una
persona puede estar 0 no satisfecha con sus labores, entonces, altos niveles de satisfaccién conducen de manera
directa a un compromiso y desempefio eficaz de sus tareas como resultado de la experiencia del trabajo. Para poner
en contexto la relacion que existe entre los términos mencionados, se recurre a Gibson, Ivancevich, Donnelly y
Konopaske (2013), quienes mencionan que si el trabajador estaba satisfecho tenia alto desempefio; pero actualmente
las investigaciones demuestran que en ocasiones los individuos estan satisfechos con su trabajo y aun asi tienen un
mal desempefio, por lo mismo, la productividad en la realizacidn de sus tareas no es de alto nivel, ni excelente; por
otra parte, los intentos administrativos para satisfacer a la organizacion no siempre se logran, inclusive los tipos de
comportamientos en los trabajadores son inestables. Lo anterior destaca la importancia de conocer el clima en las
distintas areas de una organizacién, ya que, de acuerdo con Blanchard y Johnson (1998), esto es de gran ayuda para
implementar planes de accidn a situaciones que se dan, desarrollando estrategias directivas hacia el éxito, que tienen
como objetivo principal efectuar cambios operacionales, para ser competitivos ante otras organizaciones y este
mundo cambiante, claro esta que los efectos a los cambios no siempre se presentan en toda la organizacion. Existen
diversos modelos para estudiar el clima organizacional, de acuerdo con sus autores, son multiples las dimensiones o
factores a considerar para hacer una evaluacion integral, Garcia (2009) conjunta a varios, y menciona el de Rensis
Likert, quien sefiala tres variables que influyen en la percepcion individual: las explicativas o causales, las
intermedias y las finales, y por ello, su modelo esta compuesto por ocho dimensiones: los métodos de mando, las
fuerzas de motivacion, los procesos de comunicacion, la influencia, la toma de decisiones, la planificacion, el
control y los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento; asimismo, habla del modelo de medicién de John
Sudarsky, quien plantea factores de conformidad, responsabilidad, normas de excelencia, recompensa, claridad
institucional, espiritu del grupo, seguridad y salario; finalmente, retoma el modelo de Alvarez Londafio, el cual
permite al encuestado dar su opinidn respecto a 24 factores que inciden en el clima organizacional. Al referirse al
objetivo de las evaluaciones de desempefio Granados, Sotter y Rangel (2011), retoman a Chiavenato (2000) “que
buscan evaluar las conductas de los trabajadores frente a las expectativas de la organizacion, y éstas, no son un fin
en si mismo, sino un instrumento...” el cual ayuda a mejorar los resultados obtenidos por el personal de la empresa;
una vez que se aplica, el interés radica no en el desempefio general “sino en el desempefio del cargo, en el
comportamiento del rol del ocupante del cargo™; a esto Aguillén, Berran, Pefia y Trevifio (2015), agregan que al
evaluar el clima organizacional, se puede conocer la percepcion que el personal tiene de la situacion actual de las
relaciones en la organizacion, asi como las expectativas futuras, lo que permite definir programas de intervencion y
desarrollar un sistema de seguimiento y evaluacion.

Diversos autores coinciden en que para hacer un analisis del clima laboral, debe ser realizada una encuesta
entre los trabajadores para conocer cudles son sus actitudes y preferencias ante la organizacién, cuales son sus
percepciones y prestaciones en general, asi como sus actitudes y aptitudes respecto al trabajo, y finalmente cuél es la
comunicacion interna (Fleitman, 2008).
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Descripcion del Método

Metodologia

Esta investigacién se realizo a través de un estudio de tipo mixto (cuali-cuantitativo), no experimental, con
un disefio transeccional descriptivo; fue a partir de la construccién del marco tedrico, mediante la indagacion en
distintas fuentes como se conocieron las diferentes acepciones del concepto de clima organizacional, asi como
algunos de los multiples modelos de medicién existentes, asimismo, destacar la importancia de la evaluacién, las
dimensiones que pueden abarcarse y las técnicas que se utilizan fecuentemente. Dado que el programa “Trato para
un buen trato” es de caracter nacional, la encuesta aplicada fue suministrada por el mismo ISSSTE ya que
corresponde a un cuestionario estandarizado; consta de un primer apartado de datos generales A, B, C, y D, asi como
de las siete categorias del puesto (siete items); y un segundo, con 33 items presentados en forma de afirmaciones y
juicios, agrupados en seis dimensiones, con opciones de respuesta en escala de Likert: totalmente de acuerdo,
mayormente de acuerdo, me es indiferente, parcialmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo (cuadro 1).

Dimensién 1. Condiciones administrativas de
trabajo.

Dimension 4. Condiciones fisicas de trabajo.

Dimension 2. Cooperacion.

Dimensidn 5. Satisfaccion en el trabajo.

Dimension 3. Supervision.

Dimension 6. Comunicacion efectiva.

Cuadro 1. Dimensiones del cuestionario
Muestra
A efecto de obtener el tamafio de la muestra en cada clinica (cuadro 2), se realiz6 el calculo para
poblaciones finitas, mediante la siguiente férmula:

n=_N*Za*p*q
d2*(N—1)+Z‘%*p*q

Donde, para la CLIDDA

* N = Total de la poblaciéon = 95; « Za= 0.095
* p = proporcion esperada (= 0.90);
*q=1-p (en este caso 1-0.5 = 0.95)

* d = precision = 0.001

Mientras que para el hospital “B”

* N = Total de la poblacion = 355; « Zo= 0.095
* p = proporcion esperada (= 0.90);

*q=1-p (en este caso 1-0.5 = 0.95)

* d = precision = 0.001

355*0.0952*0.090*0.05
0.001%*(95-1)+0.0952*0.090*0.05

N= 95*0.0952*0.090*0.05 N=
0.0012*(95-1)+0.0952*0.090*0.05

n= 77 trabajadores n=
Cuadro 2. Determinacion de la muestra

184 trabajadores

Anélisis de la Informacion

La informacion obtenida permitié construir una base de datos en Excel™, donde se elaboraron figuras que
permitieron apreciar con nitidez las tendencias; para establecer por dimensién y con mayor precision las diferencias
significativas en la percepcion del clima organizacional en ambas clinicas, fue necesario emplear la prueba
estadistica no paramétrica Kruskall-Wallis.

Comentarios Finales

Resumen de resultados

Esta investigacién se orientd a evaluar la percepcion el clima organizacional de los trabajadores en dos
clinicas del ISSSTE en Chetumal, Quintana Roo, respecto a seis dimensiones. Aqui se presentan, primero de manera
general, y posteriormente de forma comparativa los resultados obtenidos, mismos que incluyen el analisis estadistico
de las respuestas de la encuesta, asi como un resumen de la informacidon recabada y algunas generalidades de los
participantes.

En primer lugar, se encontro que el mayor porcentaje de los encuestados se ubica en el rango de los 40 a los
59 afios de edad, seguidos por los de 20 a 39 afios; de igual forma, el nivel de escolaridad con mayor prevalencia es
el de licenciatura, y en segundo lugar los que tienen nivel técnico o bachillerato; quienes cuentan con una condicién
laboral de base, representan el mayor porcentaje en ambas clinicas; respecto a la antigliedad en el puesto, el
indicador mas elevado fue de 1 a 10 afios, seguido por el de 11 a 20 afios; aunado a lo expuesto, destaca que un muy
elevado porcentaje sefiala no contar con un trabajo adicional al que tienen en la dependencia. Todo esto es relevante
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ya que influye sobre la productividad de los trabajadores y en el nivel de compromiso que pueden manifestar para
con su centro de trabajo, ademas de permitir a la alta direccion el disefio de estrategias mejor enfocadas.

Dimension 1. Condiciones administrativas de trabajo

Si bien los resultados globales indicaron que existe una percepcidn aceptable en esta dimension, los
porcentajes obtenidos en parcial y totalmente en desacuerdo en ambos centros de trabajo orientan a la necesidad de
identificar con mayor precision las areas especificas para enfocar adecuadamente los esfuerzos y recursos para
disminuir esa tendencia; lo que llevo a evaluar los items individualmente, en la figura 1 se aprecia que en la
CLIDDA con un 55% y 48% que dijeron estar en total desacuerdo respecto a que reciben capacitacion para trabajar
en equipo y en general, porque consideran que no reciben capacitacion que les permita mejorar en sus
conocimientos y habilidades. Asimismo, el ISSSTE respondié del mismo modo con el 49% y 39% con total
desacuerdo. Lo anterior pone en evidencia la importancia de cubrir ambos rubros, ya que la capacitacion fortalece el
aprendizaje del personal y la aplicacion de sus conocimientos adecuadamente, lo vincula con la organizacion y
permite que brinde una mejor atencidn a sus clientes internos y externos.

CLIDDA ISSSTE
- 49%
48% 39%
mEn n_'1‘| centro laboral recibimos capacitacion para trabajar en m Enmi centro laboral recibimos capacitacién para trabajar en
equipo. equipo.
® Tengo oportunidad de recibir capacitacion que me permite m Tengo oportunidad de recibir capacitacion que me permite
mejorar mis conocimientos y habilidades. mejorar mis conoci mientos y habilidades.

Figura 1. Percepcion en la dimension condiciones administrativas de trabajo

Dimension 2. Dimensién cooperacion

Los resultados generales indicaron que existe una percepcion ligeramente aceptable en esta dimensién, pero
los porcentajes obtenidos en parcial y totalmente en desacuerdo en ambos centros de trabajo inclinan la tendencia a
un &mbito no deseable para la organizacién. En la figura 2 se aprecian algunos de los rubros méas destacados; en la
CLIDDA con un 45% y 44% dijeron estar en total desacuerdo, asimismo el ISSSTE respondio con el 43% y 40%
también con el total desacuerdo. Al tratarse de una institucion de salud, el tener a tiempo el material que se requiere
para realizar las actividades es vital para cualquiera de los niveles de atencién a la derechohabiencia y esto no se
cumple a cabalidad; asimismo, el promover y desarrollar el trabajo en equipo, que tampoco obtuvo porcentajes
aceptables, lleva a una profunda reflexion y atencion expedita por parte de las autoridades, ya que los procesos en
una institucion de salud demandan el trabajo compartido y solidario, sobre todo si es urgente.

CLIDDA ISSSTE
45% 43%
44% 40%
m Tengo a tiempo el material que requiero para hacer mi m Tengo a tiempo el material que requiero para hacer mi
trabajo. trabajo.
m Los directivos y jefes promueven la integracién de nuestro Los directivos y jefes promueven la integracién de nuestro
equipode trabajo. equipo de trabajo.

Figura 2. Percepcidn en la dimension cooperacion
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Dimension 3. Supervision

En la CLIDDA un 43% dijo estar en total desacuerdo, mientras que el ISSSTE respondi6 con un 45%
también estar en total desacuerdo a la aseveracién de que los directivos y jefes toman decisiones con la participacion
de los trabajadores. Si bien es cierto que algunas decisiones deben tomarse en altos niveles de direccién, también lo
es que para beneficio de la organizacion, tanto en la planeacién como en la direccion estratégicas, debe involucrarse
al personal de mandos medios y operativos para que la vision de la organizacidn sea compartida y la consecusion de
objetivos se haga con eficiencia y eficacia.

Dimension 4. Condiciones fisicas de trabajo

En ambas clinicas, una vez mas, pudo verse que no se logra al menos la media y la brecha entre los
procentajes de desacuerdo es muy corta, lo que exige atencion inmediata por parte de las autoridades involucradas,
dado que el servicio de salud que se brinda, queda comprometido en eficacia y eficiencia. En el analisis especifico,
de los resultados al preguntar si el instituto proporciona los recursos necesarios, herramientas e instrumentos
suficientes para tener un buen desempefio, destaca la CLIDDA con un 51% en estar en total desacuerdo, apenas dos
puntos porcentuales por encima del ISSSTE donde se respondi6 la misma inconformidad con el 49%. Cabe
mencionar que el porcentaje de ambas clinicas apenas supera un 50%, siendo un indicador para prestarle mayor
importancia al material de trabajo de todo el personal y pueda efectuar sus labores con calidad y tal como lo sefiala
el programa “un trato para un buen trato”, con calidez.

Dimension 5. Satisfaccion en el trabajo

Los items sobresalientes de esta dimension relativos a la conformidad con el salario que se percibe, con un
48% en la CLIDDA y un 45% en el ISSSTE que manifestaron estar en total desacuerdo, permiten ver la necesidad
de atenter algo tan sustancial como lo son las percepciones de los trabajadores, debido a que cualquier esfuerzo que
se haga por mejorar en las otras dimensiones puede resultar estéril si no se presta especial cuidado a este aspecto.
Baste recordar que la importancia que se da a los altos grados de satisfaccion laboral, esta relacionada con las tareas
estimulantes, ya que estas se relacionan directamente con la buena marcha de ambas clinicas, como la calidad del
trabajo, los niveles de productividad y la calidad en la atencién al pablico.

Dimension 6. Comunicacion efectiva

Al indagar respecto a si en el trabajo existe la comunicacion de forma efectiva entre las diferentes areas, en
la CLIDDA un 42%, dijo estar en total desacuerdo; mientras que en el ISSSTE los items destacados como
totalmente en desacuerdo fueron respecto a si los jefes ofrecen retroalimentacion acertada (44%) y si existe una
buena comunicacion entre los directivos y jefes (40%). Se retoma lo dicho respecto a que, al tratarse de la prestacién
de servicios de salud, la comunicacién y el trabajo en equipo son fundamentales para la buena marcha y prestacion
del servicio (interno y externo) en condiciones 6ptimas.

CLIDDA ISSSTE
42% 44

i 40%

W Los directivos v jefes ofrecen retroalimentacidn acertada

= En mi trabajo nos comunicamos de forma efectiva del trabajo realizado.
entre las diferentes dreas. Existe buena comunicacidn entre los directivos y jefes.

Figura 3. Percepcidn en la dimensién comunicacion efectiva

Conclusiones

El andlisis general demuestra que practicamente se debe dar atencion a todas las dimensiones estudiadas en
este trabajo: cooperacion, condiciones fisicas de trabajo, satisfaccion en el trabajo y comunicacién efectiva, ya que
todas representan areas de oportunidad importantes. En aquellas dimensiones donde los resultados se elevan
ligeramente por encima de la media en la percepcion totalmente de acuerdo, no deben ignorarse los rubros
especificos que inclinan peligrosamente la tendencia de percepcion hacia un parcial o totalmente en desacuerdo. Los
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resultados demuestran que las dimensiones con la mayor diferencia significativa favorable son: condiciones
administrativas de trabajo y supervisién, las cuales deberan formar parte de la atencion de alta prioridad por parte de
la institucion, para disminuir la percepcién negativa de los trabajadores y mejorar su desempefio de manera eficaz y
eficiente; asimismo, respecto a la capacitacion, no hay que olvidar a Wether & Davis (2008), quienes consideran que
si el empleado no conoce el estado de su desempefio laboral, tiene escasas posibilidades de saber cual es su
necesidad adecuada y puede interesarse poco por aprender una materia nueva o cumplir una funcién adicional.
Ademas, tal como se menciono, lo sefialado lleva a una profunda reflexion y atencién expedita por parte de las
autoridades, ya que los procesos en una institucion de salud demandan el trabajo compartido y solidario, sobre todo
si es urgente.

Recomendaciones

Con base en los resultados encontrados, se aprecia la necesidad de atencién inmediata a todas las
dimensiones estudiadas, dado que ello incide directamente en la aplicacion exitosa del programa nacional “Trato
para un buen trato”; el disefio de un programa corto de capacitacion en las tres modalidades que el instituto
promueve: programada, transversal y por apoyos, con la participacion objetiva de las areas involucradas, permitira
que los trabajadores perciban que sus necesidades se atienden con prontitud; por supuesto, la parte de comunicacion
y supervision demanda la participacion activa de directivos y colaboradores en estrecha relacién; de igual forma, el
mejoramiento de las condiciones fisicas de trabajo requiere de las labores de gestién pertinentes de los directivos, al
interior y exterior del propio Instituto. No debe olvidarse el proceso de evaluacion de manera programada, para ver
los efectos de estas acciones sobre la percepcién de los trabajadores, pero a la vez, en la percepcion de los
derechohabientes sobre el servicio que reciben. Aln cuando esta investigacion aporta elementos valiosos para la
toma de decisiones, a corto plazo es conveniente formular un diagndstico integral con mayor precisién en el que
participe, en la medida de lo posible, la totalidad del personal en ambos centros médicos, a efecto de contar con
informacion precisa por areas y turnos que permita establecer un sistema de informacion apropiado para facilitar la
comunicacion intra e interinstitucional, con el que se mejore el logro de las metas institucionales y los factores que
inciden en el clima organizacional.
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