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|.-Introduccioén

El diagnéstico del clima organizacional en la Jurisdiccion Sanitaria VII de Orizaba.
Veracruz, se realiz6 de enero del 2007 a mayo del 2008, con la informacion
obtenida se priorizaron los problemas organizacionales para identificar el problema
central y plasmar una alternativa de solucién, a través de una intervencion viable y
factible, pues uno de los aspectos mas importantes dentro de las organizaciones es
un buen clima organizacional y en muchas ocasiones, es lo que hace la diferencia
entre el éxito o fracaso de la misma.

El diagnostico se realizo con base a un protocolo de investigacién, tomando en
cuenta los factores determinantes, los recursos y servicios con que cuenta la
organizacion, siendo la poblacion sujeta de este estudio, una muestra representativa
de los 691 trabajadores adscritos a la Jurisdiccion Sanitaria, seleccionados en
forma aleatoria.

Por sus caracteristicas, el estudio fue de tipo; observacidnal, descriptivo y
transversal, en donde a cada sujeto en estudio se le aplico una encuesta, que

permitiera conocer su percepcion sobre el clima organizacional.

La encuesta se disefio por un grupo de profesionales del area de psicologia, trabajo
social y pedagogia, las preguntas estuvieron basadas en la teoria de Likert
Hernandez, definiéndolas en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios, marcando con esto, su grado de aceptacion o rechazo hacia
la proposicién expresada en los items, reflejando una actitud positiva o negativa
acerca del clima organizacional, estructuradas en dos alternativas de respuesta, de
acuerdo (si) o desacuerdo (no), en el que se incluyeron variables o factores
(motivacion, satisfaccion, involucramiento, actitud, cultura organizacional, conflicto,
estrés, area de trabajo, comunicacion, compromiso, empoderamiento y organizacion)
con 8 items cada uno, haciendo un total de 96 items, ademas teniendo como guia,
el libro “Comportamiento organizacional” de Stephen Robbinson, décima edicion , el
bloque lll: Gestion de recursos humanos en salud, el modelo de encuesta para la
evaluacion del clima organizacional de la facultad de salud publica y administracion,

la encuesta del clima organizacional comision Panama estados unidos, para la
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erradicacion del gusano barrenador del ganado y el modelo de cuestionario de

medicién de clima organizacional de la Web del gerente. Anex05

Posterior al levantamiento de la encuesta, se realizo un cuadro de concentracion de
resultados, y con base en la escala de Likert, se disefio la evaluacion interpretando
el resultado de acuerdo al total de items positivos de la siguiente manera: buen
clima organizacional entre el 80y 100 % , regular clima organizacional entre el 60
y menos del 80 % y mal clima organizacional menos del 60%, identificando que el
60.6 % de las respuestas fueron contestadas en forma positiva, diagnosticando que
la poblacién objeto del estudio percibe un clima organizacional en la jurisdiccion
sanitaria, regular.

Para efectos de identificar cual de las 12 variables o factores estudiadas dentro de
la encuesta aplicada tenia mayor asociacion al problema, del regular clima
organizacional , se utilizo el método de priorizacién de factores de riesgo, el cual
sefala, que la importancia o valor del factor de riesgo ( variables) para la prevencién
y control del problema, depende del grado de asociacion con el dafio a la salud, en
este caso con el clima organizacional y también de la frecuencia del factor de riesgo
en la poblacion y de la posibilidad de prevenirlo o mejorarlo, con base en esto se
realizo un analisis bi-variado utilizando como medida la razon de momios, una vez
realizado el ejercicio de vaciar la informacién en las tablas cuadri-celulares se
capturo esta informacion en el programa epi-dat version 3.1, obteniendo como
resultado el factor prioritario modificable, comunicacion.

A partir de esta informacion obtenida del diagnostico situacional, se decido realizar la

intervencién denominada:

Comunicacion efectiva en el personal de la jurisdic cion sanitaria VII de Orizaba,
Veracruz, 2008,

Derivado, de que contamos con todos los elementos necesarios para la adecuada

planeacion, disefio y ejecucion.

Esta intervencion se considera como viable e innovadora, pues se esta abordando un

tema que nunca se habia considerado, y que involucra la parte sensible del recurso

humano, incluyendo a todos sin distingo de su categoria laboral, se disefio y ejecuto
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de agosto 2008 a diciembre 2009, planteando como alternativa de solucion un
modelo educativo sobre comunicacion efectiva, dirigida a los 691 trabajadores de la
jurisdiccion sanitaria, sustentada en tres aspectos fundamentales:

a) Informacion sobre los resultado del diagnostico del clima organizacional.

b) Capacitacion a través de cursos-talleres donde se abordaron los temas;
fundamentos de la comunicacion, la comunicacién organizacional y comunicacion
efectiva.

c) Fomento a la comunicacion efectiva entre el personal a través de reuniones
periodicas de trabajo, poniendo en practica los conocimientos adquiridos en el curso
taller.

Previo a la ejecucién de esta intervencion, se realizo un estudio detallado de
factibilidad de mercado, técnica, financiera, econdémica, legal, administrativa, politica
y social, que dio la certeza de contar con todos los elementos necesarios para su
ejecucion, en la elaboracion del disefio se tomaron en cuenta las variables de
estructura, proceso y resultado del modelo de ordenamiento légico y para su
evaluacion, se construyeron indicadores de resultado a corto plazo. En la variable de
estructura, se considero el recurso humano, material y financiero con el que cuenta la
organizacién, en la variable de proceso se considero la integracion de un equipo de
trabajo, la reuniones de informacion, los cursos-talleres de capacitacion, las
reuniones periddicas de trabajo dejando evidencia documental, y la supervision y
asesoria de estas actividades, en la variable de resultado se tomo en cuenta las
actividades y metas programadas para la construccion de los indicadores de
evaluacion , como son: el nimero de cursos, el numero de asistentes, el numero de
supervisiones, el resultado de la evaluaciéon de conocimientos al termino del curso,
el numero de unidades que realizaron las reuniones de trabajo de acuerdo a lo
programado, el resultado de la aplicacién de la encuesta del clima organizacional en
su apartado de comunicacién a las personas que inicialmente se les aplico el estudio
posterior a los tres meses del curso-taller, con la finalidad de conocer su percepcion
actual sobre comunicacion.

Una vez ejecutada la intervencion, los resultados obtenidos fueron satisfactorios,
logrando cumplir en un porcentaje aceptable, las actividades, metas y objetivos

planteados, aunque estamos conscientes que para consolidar la  comunicacion
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efectiva entre el personal de la Jurisdiccion se tiene que seguir trabajando sobre
este tema , pues lo realizado en la intervencién no es suficiente, ya que durante
muchos afios el personal a mantenido una estructura compleja para comunicarse y
lograr ampliar los canales de percepcion para hacerla efectiva y que todos seamos
claros, objetivos y respetuosos en la comunicacion, no es algo que se pueda logra en

corto plazo.

2.-Antecedentes

2.1 Diagnastico Organizacional

2.1.1 Ubicacion geografica del area de estudio

El Diagnéstico Situacional se realizo en la Jurisdiccion Sanitaria VIl de Orizaba,
ubicada en la zona Centro y montafiosa del Estado de Veracruz, sobre el valle del
pico de Orizaba, en las coordenadas 18°51” latitud norte y 97°06” longitud oeste, a
una altura de 1,230 metros sobre el nivel del mar. Limita al norte con Puebla, al este

con Coérdoba, al sur con Oaxaca, al oeste con Puebla,

Su distancia aproximada al suroeste de la capital del estado, por carretera es de 190
Km.
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Division politica

Tiene una superficie de 2167 Km.? conformada por 28 Municipios, 20 de alta y muy
alta marginacion; Atzacan, Mariano Escobedo, La perla, Zongolica, Aquila, Los
Reyes, San Andrés Tenejapa, Tlilapan, Magdalena, Rafael Delgado, Astacinga,
Tequila, Tlaquilpa, Tehuipango, Xoxocotla, Soledad Atzompa, Atlahuilco,

Ixhuatlancillo, San Juan Texhuacan, 4 de mediana marginacion; Ixtaczoquitlan,
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Acultzingo, Maltrata y Huiloapan y 4 sin marginacion; Orizaba, Rio Blanco, Nogales,

Mendoza,

Es una unidad tecnico administrativa dependiente de los Servicios de Salud de
Veracruz, cuenta con una oficina administrativa, 59 centros de salud, 3 hospitales,
40 vehiculos, y todo el equipo , mobiliario e instrumental necesario para realizar sus
actividades, ademas de un presupuesto anual para la operatividad que incluye la
partida de capacitacion y supervision. Los servicios con que cuenta por tipo de

programa del primer nivel de atencién son los siguientes:

Innovacién y calidad Ensefanza
Planeacion y desarrollo Trabajo Social
Vigilancia epidemioldgica Atencion Medica
Control de enfermedades Salud Reproductiva
Proteccion con riesgos Sanitarios Promocioén de la salud
Supervision de equipos zonales Atencion ciudadana
Servicios generales Mantenimiento
Recursos humanos Recursos Financieros

2.1.2 Factores condicionantes
Hidrografia
Se encuentra regada por tributarios del rio Blanco

Ecosistemas



En los municipios los ecosistemas que coexisten son; el bosque frio con pino
colorado y ayacahuite, donde se desarrolla una fauna compuesta por poblaciones de
conejos, tlacuaches, mapaches, ardillas, zorras, comadrejas y aves. Existe en
algunos municipios un area natural protegida, su riqueza esta representada por

minerales como las calizas, banco de material, lutitas, grava y cementos.
Orografia

Su suelo es tipo acrisol, feosem y vertisol, se caracteriza por acumulacion de arcilla

en el subsuelo.
Clima

Es semi templado humedo fri6, con una temperatura media anual de 21 grados
centigrados, lluvias abundantes en verano y principio de otofio con menor

intensidad e invierno.
Servicios publicos

De los 28 municipios que conforman la jurisdiccion, existe alumbrado en un 75 %,
limpia publica 50 %, viviendas con agua entubada 52%, viviendas con energia
eléctrica 68%, viviendas con drenaje o excusado 76%, mercados municipales 8,
tiraderos a cielo abierto 65, rellenos sanitarios 1, rastros municipales 3, plantas de

tratamiento 1.

Los 59 centros de salud y las oficinas administrativas Jurisdiccionales cuentan con
todos los servicios publicos.

Medios de comunicacion

Existen 3 estaciones radiodifusoras de AM y 2 de FM, televisiébn por cable y 1
estaciones televisora local; asi mismo, circulan 2 medios impresos de importancia.
Tienen servicio telefénico por marcacion automatica en 80 % de los municipios,
Telégrafos en el 40 %, servicio de Terminal de auto transporte federal o estatal de

pasajeros en todos los municipios y tres Terminales ferroviaria.



Se cuentan con radio comunicacion en todos los centros de Salud (59), Hospitales
de Referencia y oficinas administrativas, teléfono e Internet en 4 centros de salud,

almacén y oficinas administrativas.

Un sistema de correo jurisdiccional que recorre en tres rutas diarias de lunes a
viernes, el 100 % los centros de salud y hospitales, llevando y trayendo informacion,

insumos y muestras de laboratorio.

Grupos étnicos

Poblacion que habla lengua n&huatl 23 %

Religion

El 94.8 % son catolicos. 4.5 % profesan otra religion, y el 0.7 % refieren no tener
algun tipo de religién.

Vias de comunicacion

Existe infraestructura de vias de comunicaciéon de carretera pavimentada 40%,
revestidas 25 %, brecha 25 %, vereda 10 %.

A los 59 centros de salud se llega en un 40% por carretera pavimentada y en un 60

% por brecha.
Escolaridad

El 28.8 % en promedio de la poblacién menor de 15 afios de edad es analfabeta, y el

57 % de la poblacion mayor de 15 afios de edad tiene la primaria.
Ingresos
El PIB per capita ajustado en délares es de $ 2386.67 para la poblacion en general.

En la poblacién jurisdiccional el 59 % percibe un salario mensual entre 5,000- y
9000 pesos mensuales, el 19 % entre 10,000 y 19,000 pesos mensuales, el 18 %
menos de 5000 mensuales y solo un 4% del total de personal percibe un salario por
arriba de los 20, 000 mensuales. ®



Cuadro No. 1

Jurisdiccién Sanitaria VIl de Orizaba

No. de personas por sexo y promedio de salario mens  ual
Sexo total - $,5000 $ 5,000- 9,000 $10,000- 19,00 0 | +$ 20,000
Femenino 416 93 245 67 11
Masculino 275 32 163 61 19
Total 691 125 408 128 30
Fuente: plantilla de personal 2007, recursos humdnnsdiccion Sanitaria VII, Orizaba, Ver.

2.1.3 Poblacién

La poblacién de acuerdo al estudio de regionalizacién operativa 2007, que habitan

en la Jurisdiccion Sanitaria VIl es de 593,796 habitantes, de los cuales 273,916 son

atendidos por 59 centros de salud.

La poblacion sujeta de estudio de esta investigacion, con base a la plantilla de

personal 2007 esta representada por los 691 trabajadores que atiende a la poblacién

antes mencionada, 439 asignadas al

area médica (médicos, enfermeras vy

odontodlogos) 113 al area paramédica (trabajo social, pedagogia, psicologia, quimica,

biologia, técnicos en atencion primaria a la salud, nutricion) y 139 al éarea

administrativa (licenciados en administracion de empresas, contadores, ingenieros,

auxiliares administrativos.

No. De personas por sexo y area de trabajo adscritas a la Jurisdiccion Sanitaria VI,

de Orizaba, Ver.

La observamos en el siguiente cuadro:

Jurisdiccién Sanitaria VIl de Orizaba

No. De personas por sexo y area de trabajo

Cuadro No.2
Sexo Total Medica Paramédica Administrativa
Femenino 416 307 34 46
Masculino 275 132 79 93
Total 691 439 113 139

Fuente: plantilla de personal 2007, recursos humanos Jurisdiccion Sanitaria VII, Orizaba, Ver.
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Dentro de esta poblacion predomina, el sexo femenino con un total de 416
mujeres, que representan el 60.2 % del total de la poblacion, y 275 del sexo
masculino, representando el 39.8 % del total de la poblacién, las edades del
personal oscilan entre los 18 y 70 afios de edad, teniendo de 15 a 20 afios 1, de 21
a 25 afos 15, de 26 a 39 afios 99, de 31 a 35 afos 150, de 36 a 40 afios 171, de 41
a 45 afos 82, de 46 a 50 afos 68, de 51 a 55 afios 56, de 56 a 60 afios 27, de 61 a
65 afios 16 y de 66 a 70 afios 6, haciendo un total de 691 personas, la edad mas
frecuente esta en el grupo de 36 a 40 afos de edad con 171 personas, seguido del
grupo de 31 a 35 afios de edad con 150 personas y los grupos de edad que se
encuentran con menor niumero de personas son los de 15 a 20 afioscon 1, de 21
a 25 con 15, de 61 a 65 conl6yde 66 a 70 con 6, basicamente se puede decir que
la poblacion esta conformada por adultos jovenes, en edad productiva, en plenitud
de facultades fisicas y mentales para poder contribuir en el cumplimiento de los

objetivos y metas de esta Jurisdiccion , situacion que favorece la intervencion.

Cuadro 3
Jurisdiccién Sanitaria VIl de Orizaba

Poblacién por grupo de edad y sexo

Rangos de edad Femenino Masculino Total
66-70 3 3 6
61-65 9 7 16
56-60 9 18 27
51-55 30 26 56
46-50 33 35 68
41-45 47 35 82
36-40 111 60 171
31-35 94 56 150
26-30 72 27 99
21-25 8 7 15
16-20 0 1 1
Total 416 275 691

Fuente: plantilla de personal 2007, recursos humanos Jurisdiccién Sanitaria VII, Orizaba, Ver.
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RANGO DE EDADES DEL PERSONAL DE LA
SJURISDICCION SANITARIA NOL VI
2007

GRUPO ETAREOQ

664 70
614865
56 N 60
1A DD
46 A 50
414 45
36 .4 40
31A35
26 A0 30

21A 20

15 A 20

TOTAL 275 £16

El personal de acuerdo a su tipo de contratacion se clasifica en base, contrato y

pasantes, teniendo al 52 % de contrato, 41 % de base, y el 7 % pasantes

Cuadro No.4

No. De personas por sexo y tipo de contratacién

Sexo total Base Contrato pasante
Femenino 416 160 229 27
Masculino 275 124 133 18

Fuente: plantilla de personal 2007, recursos husmdnodsdiccion Sanitaria VI, Orizaba, Ver.

El 33 % del personal tiene entre 10 y 14 afos de antigliedad, el 31 % ente 5y 9

afios de antigiedad, y el 16 % entre los 15 y 19 afios de antigliedad, situacion que
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el

favorece el estudio, pues el 80% de poblacion tiene experiencia, pero no
cansancio de muchos afios de trabajo.
Cuadro No. 5
No. de personas por quinquenios de antigiedad

Sexo Total -5 5-9 10-14 15-19 20-24 25-29 30y+
Femenino 416 42 141 143 62 21 5 2
Masculino 275 36 70 87 49 19 9 5
Total 691 78 211 230 111 40 14 7

Fuente: plantilla de personal 2007, recursos humdunnsdiccion Sanitaria VII, Orizaba, Ver.

La ubicacién del personal de acuerdo al area urbana, suburbana y rural es un punto
importante dentro del estudio, derivado de que es mas dificil la comunicacion con el

personal ubicado en el area rural, representando el 50 %.

Cuadro No. 6
Ubicacion geografica del personal por tipo de area y Sexo .

Sexo total Urbano Suburbano rural
Femenino 416 124 83 209
Masculino 275 82 56 137

Total 691 206 139 346

Fuente: plantilla de personal 2007, recursos husmdunnsdiccion Sanitaria VII, Orizaba, Ver.
2.1.4 Marco conceptual

Es necesario como parte del estudio de investigacion establecer los aspectos

tedricos que la sustentan y que a continuacion exponemaos:

Clima Organizacional.
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Segun Hall (1996) el clima organizacional se define, como un conjunto de
propiedades del ambiente laboral, percibidas directamente o indirectamente por los

empleados, que se supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado.

Brow y Morberg (1990) menciona que se refiere a una serie de caracteristicas del

medio ambiente interno organizacional tal y como lo perciben los miembros de esta.
(2)

Segun Goncalves (1999:2) el clima organizacional, es un componente
multidimensional de elementos que pueden descomponerse en términos de
estructuras organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de comunicacion,
estilos de liderazgo de la direccion, entre otros. Todos estos elementos se suman
para formar un clima particular dotado de sus propias caracteristicas, que presentan
en cierto modo, la personalidad de una organizacion e influye en el comportamiento
de un individuo en su trabajo. La importancia de este enfoque reside en el hecho que
el comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que el tenga de
estos factores. Sin embargo estas percepciones dependen en buena medida de las
actividades, interacciones y otra serie de experiencias de cada miembro con la
organizacion. De ahi que el clima organizacional refleja la interaccion entre las

caracteristicas personales y organizacionales:

Teoria del clima Organizacional de Likert (citado por Brunet, 1999) establece que el
comportamiento asumido por los subordinados depende directamente del
comportamiento administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos
perciben, por lo tanto se afirma que la reaccion estara determina por la percepcion,
Likert establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas propias de una
organizacion y que influyen en la percepcion individual del clima, en tal sentido se
cita: 1.-Variables causales, definidas como variables independientes, las cuales
estan orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion evoluciona y obtiene
resultados, dentro de las variables causales se citan la estructura organizativa y la
administrativa, las decisiones, competencias y actitudes. 2.-Variables intermedias
este tipo de variables estan orientadas a medir el estado interno de la empresa,

reflejado en aspectos tales como: motivacion, rendimiento, comunicacion y toma de
14



decisiones, estas variables revisten gran importancia ya que son las que constituyen
los procesos organizacionales como tal. 3.-Variables finales: estas variables surgen
como resultado del efecto de las variables causales e intermedias, estan orientadas a
establecer los resultados obtenidos por la organizacion tales como productividad,

ganancia y pérdidas.

Para determinar como se encuentra el clima organizacional, definido por Gonclaves
(1997), como un fendmeno que media entre los factores del sistema organizacional y
las tendencias motivacionales, que se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias sobre la organizacion tales como productividad, satisfaccién, rotacion,
etc., se consideraron para estudiar en la Jurisdiccidn Sanitaria, 12 variables o

factores , que a continuacion se describen: )
1) Motivacién

Es la voluntad o necesidad de los individuos, por esforzarse en conseguir una meta
u objetivo, realizando los procesos con intensidad, direccion y persistencia, logrando
de esta manera satisfacer una necesidad individual u organizacional dependiendo del

caso. ®
2) Satisfaccion

Se describe el conjunto de emociones, favorables o desfavorables que el empleado
tiene hacia su actividad laboral, una sensacion de relativo gusto o disgusto hacia

algo. ®
3) Involucramiento

Es la medida, en que el empleado se compenetra en su trabajo, y le dedica tiempo y
energia, lo considera como parte central en su vida, los trabajadores involucrados
rara vez presentan retardos o0 ausentismo, estan dispuestos a trabajar largas

jornadas y siempre trataran de ser los mejores ejecutores. ()
4) Actitud

Es una reaccion emocional y mental de como vemos las cosas, es una opinion
favorable o desfavorable de la persona cuando se enfrenta a una idea, circunstancia

de la vida o relacibn humana, la actitud, no es estatica, es un proceso continuo,
15



dinamico, sensible y de percepcion, factor que debemos valorar, porque cuando

este, es favorable existe mayor disposicion y organizaciéon para hacer las cosas.
5) Cultura organizacional

Es un sistema de significados, compartidos por los miembros de una organizacion
gue la distinguen de otras , ensefia a los empleados como se hacen las cosas en la
organizacion , puede ser un sistema estabilizador, pero también puede ser, una
barrera para el cambio y puede ejercer una influencia significativa en las actitudes y

comportamientos de los integrantes. ©
6) Conflicto

Es un proceso interpersonal, que surge de desacuerdos sobre las metas por lograr, o
los métodos que se utilizaran para lograr esas metas, puede ocurrir en cualquier
situacion en la que dos o0 mas partes estan en oposicién. El hecho de que los
conflictos sean positivos 0 negativos depende de las actitudes y destrezas de los
participantes y del comportamiento interpersonal. En organizaciones complejas

produce inevitablemente diferencias de poder. 19
7) Estrés

Es el término genérico, que se aplica a las presiones que la gente experimenta en la
vida. También es considerado como una sensacion anormal de algunos érganos,
aparatos o sistemas de algun individuo aparentemente sano, que por exigir de ellos
un rendimiento superior a lo normalmente aceptado lo empuja a un riesgo de
enfermar, de acuerdo con el nivel que alcance, el estrés puede ser util o perjudicial
para el desempefio laboral. Util, porque cuando no hay estrés, los retos laborales
estan ausentes y el desempefio tiende a ser bajo y perjudicial, porque cuando el

estrés es demasiado elevado, se convierte en una fuerza destructiva. %
8) Area de trabajo

Es cualquier lugar fisico, donde uno 6 mas trabajadores, desarrollan sus
actividades, o tareas, este factor constituye un aspecto relevante en la organizacion,

derivado de que existen estudios de la estrecha relacion que existe, entre las
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condiciones fisicas que conforman, el medio en el cual el personal desempefia sus

tareas con eficiencia y contribuye a la calidad de vida laboral. (12
9) Comunicacion

Es el recurso que empleamos, para establecer contacto con nuestros semejantes,

expresando nuestras ideas, pensamientos, conocimientos y sentimientos. 13

La comunicacion es la transferencia de informacion y de entendimiento de una
persona con otra. Es una forma de llegar a otros transmitiéndoles ideas, hechos,
pensamientos, sentimientos y valores, se podria calificar como la habilidad més
importante para la organizacién, la comunicacion requiere por lo menos de dos
personas el emisor y el receptor. Las organizaciones no pueden existir sin

comunicacion, pues la coordinacién en el trabajo seria imposible. (14
10) Compromiso o lealtad

Es la medida en la que el personal se identifica con la organizacion y desea
continuar participando activamente en ella, es una medida de disposicion a
permanecer con la empresa en un futuro, es frecuente que se refleje la conviccion
en su disposicion a invertir el esfuerzo necesario en los logros de ella y manifieste su

propoésito de seguir trabajando ahi. (19
11) Empoderamiento

Significa, habilitar, conceder, permitir, una iniciativa a cierta persona para actuar por
si misma y permitir iniciativa a otros, es por lo tanto sindbnimo de querer el concurso
de todos para alcanzar los objetivos de calidad, donde las organizaciones rompen
los paradigmas, en cuando a la toma de decisiones, los estilos de liderazgo,
equilibrio en la utilidad, beneficio dentro del eje patrén-trabajador, planeacion de
vida, carrera profesional, sobre todo en los procesos de integracion. El
empoderamiento ofrece mayor autonomia a los empleados, compartiendo la
informacion con ellos y dandoles control sobre los factores que influyen en el
desempeio. Es el hecho de delegar el poder y autoridad a los subordinados y de
conferirles el sentimiento de que son duefios de su propio trabajo. (1)
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12) Organizacion

Es una unidad social, coordinada deliberadamente, compuesta de dos o mas
personas que funciona de manera contigua para alcanzar una o varias metas en
comun. Organizar comprende determinadas tareas que hay que hacer, quien va

hacerlas, como se agrupan, quien reporta a quien y donde se toman las decisiones
(17)

La estructura de una organizacion, puede tener efectos significativos en sus
miembros, con el desempefio y la satisfaccion de los empleados, por lo tanto
cualquier andlisis de efecto del disefio organizacional en el comportamiento de los

empleados tiene que contemplar las diferencias individuales. (18)
2.1.5 Planteamiento del problema

En la Jurisdiccién Sanitaria VII de Orizaba, Ver. Es necesario que exista un proceso
de cambio hacia la mejora continua y un punto inicial para lograrlo es conocer el
estado en que se encuentra el clima organizacional, situacion que se desconoce
porque nunca se habia realizado un estudio sobre este tema, por lo tanto la pregunta

de investigacion es:

¢, Cual es el clima organizacional que prevalece en la Jurisdiccion Sanitaria VII de
Orizaba, Veracruz y cuéales de sus factores condicionantes tiene mayor grado de

asociacion con en él?
2.1.6 Justificacion

Debido a que el clima organizacional es el medio ambiente humano y fisico en el
que se desarrolla el trabajo cotidiano, y que media entre los factores del sistema
organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un
comportamiento que influye en el personal y tiene consecuencias sobre la
productividad, efectividad y bienestar, se hace necesario conocer a través de una
investigacion, el nivel en el que se encuentra y cual de todos sus factores o
componentes que lo conforman se asocia mas a él, para que, con la informacién
obtenida se proponga una alternativa de solucidon a través de una intervencion queé

permita mejorarlo, incidiendo en alguno de sus factores condicionantes con la
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finalidad de contribuir a mejorarlo y, el personal pueda realizar sus actividades en un

medio mas favorable.
2.1.7 Objetivos
General

Determinar a través de una encuesta aplicada a la poblacion objeto del estudio como
se encuentra actualmente el clima organizacional y cual de todos sus factores que lo

componen se encuentra mas asociado a él.

Objetivo
1.-Realizar un andlisis de los resultados de la encuesta.

2.-Priorizar cudl es el factor condicionante que tiene mayor grado de asociacién con

en el clima organizacional.

3.- Implementar una intervencién que permita mejorar el factor con mayor grado de

asociacion con el clima organizacional.

2.1.8 Metodologia para la realizacion del diagnosti  co

La metodologia utilizada, para la realizacion de este diagnostico situacional sobre el
clima organizacional que prevalece en la Jurisdiccion Sanitaria VII, 2007, fue

mediante un estudio de tipo observacional, descriptivo y transversal.

» Observacional.- Porque no se tuvo la posibilidad de asignar la exposicion,

simple y sencillamente estuvimos viendo lo que ocurria.

» Descriptivo.- Porque no se observo la causalidad, y solo se describieron los

hechos.

* Transversal.- Porque pudimos obtener una imagen, en un punto especifico del
tiempo acerca de la magnitud del problema y nos permitié analizar la

existencia de ciertos factores de interés para el estudio.
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Poblacién en estudio

La poblacién sujeta de estudio, fue una muestra representativa de los 691

trabajadores adscritos a la Jurisdiccion Sanitaria VII, de Orizaba, Veracruz, 2007.
Seleccion de la muestra

Para seleccionar el tamafio de la muestra se decidi6 estratificar el universo de
trabajadores, en 3 grupos; Grupo A, personal médico 439 (considerando las areas de
medicina, enfermeria y odontologia), Grupo B, personal paramédico 113 (incluye las
areas de trabajo social, psicologia, quimica, biologia, técnicos en atencion primara a
la salud, nutricion), Grupo C, personal administrativo 139 (incluye licenciados en

administracion, contadores, ingenieros, auxiliares administrativos).

Con el universo de 691 trabajadores, de acuerdo a la plantilla de personal, y ya
estratificados en grupo, se calculo por muestreo estratificando el tamafio de la

muestra utilizando la siguiente formula:
(n = NZ?pqg/ d? (N-1)+ Z?pq)
Donde
n = es tamafo de la muestra
Z = El valor de Z = 1.96
N = Es la poblacion en estudio
P = proporcién espera del evento de interés 0.95
g =1-p 0.05
d = 0.0025

Sustitucion de la formula

Personal médico

n 439 (3.8616) (0.95 x 0.05) = 64 Personas
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(.0025)2 (439-1) + 3.8416 (.95) (.05)

Personal paramédico

n= 113 (3.8616) (0.95 x 0.05) =7 Personas
(.0025)? (439-1) + 3.8416 (.95) (.05)

Personal administrativo

139 (3.8616) (0.95 x 0.05) = 9 Personas
(.0025)2 (439-1) + 3.8416 (.95) (.05)

=]
1

Mediante esta formula se obtuvo un tamafio de muestra de 64 trabajadores del area
médica, 7 trabajadores de area paramédica y 9 trabajadores del area administrativa,
haciendo un total de 80 trabajadores .

Una vez identificado el tamafio de la muestra con base a la plantilla de personal, se
clasificaron a las personas de acuerdo a las areas correspondientes, para
posteriormente  de manera aleatoria decidir el personal a quien se le aplicaria el
cuestionario, conforme se fue identificando el nombre de la persona se fue ubicando

su adscripcion.
Cuadro No. 7
El personal que se selecciono aleatoriamente desde un inicio para

Ser encuestado y en el Ultimo mes de la estrategia se volvi6 a encuestar
Se encuentra en las siguientes unidades y areas

UNIDAD No. encuestados No. No. encuestados No.
Area encuestados Area encuestados
Medica Area administrativa Total
Paramédica
1.-Orizaba 3 4 1 8
2.-Nogales 4 0 1 5
3.-Acultzingo 2 2
4.-Soledad 3 3
5.-Xopilapa 1 1
6.-Tehuilango 1 1
7.-Tzempoaleca 2 1 3
8.-Contla 1 1
9.-Tuxpanguillo 3 3
10.-Atzacan 3 3
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11.
12.
13.
14.
15.-
16.
17.
18.-
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.-
26.
26.-
28.-
29.
30.
32.-
32.
33.
34.

-San Andrés T
-Xoxocotla
-Tlilapan
-Capoluca

Potrerillo

-Huiloapan
-San Cristobal

Palo verde

-Chicola
-Xonamanca
-Tolapa
-Zihuateo
-Astacinga
-Ocotitla

Regulacion

-Atenciéon M.

Epidemiologia
R.Financieros

-Mantenimiento
-Promocién

Ensefianza

-Zonales
-Calidad
-Salud Rep.

Total

Los criterios de seleccién para la poblacion objeto

siguientes:

Inclusién

RN w kR oo oMM PRPNMODNRRP NP R R AR NP

[e2]
B

RN WP W N OONDN ORI P NP PR RPN WP

©
®
o

de estudio fueron los

» Personal adscrito a la Jurisdiccion Sanitaria, con 6 meses de antigiiedad en

adelante.
e De cualquier edad, sexo.

* De cualquier tipo de contratacion.

Exclusién

» Personal adscrito a la Jurisdiccion con menos de 6 meses de antigiedad

* Personal incapacitado en el periodo de estudio ( para este criterio se tomara

en cuenta el reemplazo de la muestra en forma aleatoria)
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Eliminacion
* Personal que no acepte participar
Definiciones operacionales:

Clima Organizacional.- Calificacion obtenida del instrumento de los elementos que
influyen en el desempefio laboral de la organizacién, y los elementos que la
conforman son: (motivacion, satisfaccion, involucramiento, actitud, cultura
organizacional, conflicto, estrés, area de trabajo, comunicacion, compromiso,

empoderamiento y organizacion).

Poblacion en estudio.- Personal que salié seleccionado aleatoriamente de acuerdo

al tamafio de la muestra y que labora en la jurisdicciéon sanitaria VII de Orizaba, Ver.
Disefio del instrumento

El instrumento que se aplico, fue un cuestionario dirigido con una combinacion de
diferentes tipos de preguntas con base a la teoria de Likert, adaptadas por un grupo
de profesionales de la jurisdiccién sanitaria, teniendo como guia las siguientes

encuestas que se utilizaron en otros estudios sobre clima organizacional:

1.-Pruebas que aparecen en el libro “Comportamiento organizacional” de Stephen

Robbhinson octava edicién editorial Prentice Hall.

2.-Facultad de salud publica y administracion, bloque lll: Gestibn de recursos

humanos en salud, modelo de encuesta para la evaluacion del clima organizacional.

3.-Comisién Panama estados unidos para la erradicacién del gusano barrenador del

ganado. Encuesta de clima organizacional.
4.-La Web del gerente. Modelo de cuestionario de medicion de clima laboral.

Adaptado a las necesidades organizacionales por un grupo de profesionales del area
de psicologia, trabajo social y pedagogia. A"¢x°5

El instrumento (encuesta) consta de doce secciones, cada seccidn corresponde a
una de las variables en estudio (motivacion, satisfaccion, involucramiento, actitud,
cultura organizacional, conflicto, estrés, area de trabajo, comunicacion, compromiso,

empoderamiento y organizacion) que fueron descritas con anterioridad, con 8 items
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0 preguntas cada una, presentadas en forma de afirmaciones o juicios, marcando
con esto su grado de aceptacion o rechazo hacia la proposicién expresada en los
items, reflejando una actitud positiva 0 negativa acerca del clima organizacional,
haciendo un total son 96 items por cuestionario, cada item se estructuro con dos
alternativas de repuestas: de acuerdo (si) en desacuerdo (no), calificando las

afirmaciones el objeto de actitud que se esta midiendo. Anexe 5
Prueba piloto

Antes de la aplicacion del instrumento, se llevo cabo una prueba piloto con la
aplicando el instrumento a diez personas con caracteristicas similares a los sujetos

de investigacion, donde se verifico que el instrumento fuera claro y entendible.
Medicion

Para la medicion del resultado de la encuesta del clima organizacional en la
jurisdiccion, se utilizo como instrumento la escala de Likert, debido a que estas son
utilizadas frecuentemente para la medicion de actitudes, definiendo el término actitud
como “la suma total de inclinaciones y sentimientos, prejuicios o distorsiones,
nociones preconcebidas, ideas, temores, amenazas y convicciones de un individuo
acerca de cualquier asunto especifico.” En una escala de medicién de actitudes lo

que en realidad es importante es la actitud de quien opina, analizando los

pensamientos y sentimientos de las personas hacia los hechos ya especificados.

A esta escala se le conoce como escala sumada, debido a que la puntuacion de
unidad de analisis se obtiene mediante la sumatoria de las respuestas obtenidas en
cada item. La calificacibn o puntuacibn que se asigno por item para esta

investigacion fue de +1. @9

El levantamiento de la informacion de las encuestas se realizo del 1° de abril al 30
de mayo del 2007, en el que cada sujeto en estudio, nos proporcioné en forma
representativa su percepcion que tiene sobre el clima organizacional de la
Jurisdiccidon Sanitaria, comentando que para efectos de la presente investigacion se
entendid, como el estado en que se encuentra el clima organizacional, a la
calificacion obtenida en el instrumento de los 12 factores seleccionados que influyen

en el clima y que se aplico al personal seleccionado, considerando de acuerdo al
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total de items positivos como un buen clima organizacional entre el 80-100%, un
regular clima organizacional entre el 60 y menos 80%, y un mal clima organizacional

menos del 60%
Recoleccion de la informacion.

Para la recoleccion de la informacién, participo el personal que levanto la prueba
piloto, integrado por 5 personas de las areas de psicologia, pedagogia, trabajo social
y enfermeria, acudiendo a los lugares donde se ubicaba el personal que fue
seleccionado de manera aleatoria, en donde les explicaron al coordinador o director
de la unidad y al personal seleccionado el objetivo de la visita, la finalidad del
estudio, invitdndolos a participar, aceptando todos, de ahi se procedi6 a dar una
explicacion de como estaba constituida la encuesta y la forma de contestar, la cual
deberia ser andnima, con la finalidad de obtener respuestas reales, el personal que
acudié a las unidades permanecié en la unidad el tiempo en que contestaban la
encuesta, para aclarar cualquier duda que pudiera surgir, asi como para validar que
no faltaran preguntas por contestar, realizando esta actividad en las fechas

programadas, y todo el personal seleccionado reunio los criterios de inclusion.
Plan de Andlisis
1.- Manualmente validar la informacion del 100% de las encuestas.

2.- Concentrar la informacion obtenida de la encuestas, capturar los datos en una

base programada para esto.

3.-Utilizar como medida la razon de momios, vaciando la informacién en las tablas

cuadri-celulares.

4.- La informacion que se tiene en las tablas cuadri-celulares se captura en el
programa epi - dat version 3.1, como método para la priorizacién, obteniendo la
razon de momios, la Ji cuadrada, la razén atribuible a expuestos (rae) y la razon

atribuible a la poblacién (rap)

5.-El andlisis de la informacion obtenida, indicara el factor prioritario a intervenir.

25



2.1.9 Resultados

Se realizaron las 80 entrevistas al personal seleccionado para el estudio del clima
organizacional, distribuidas aleatoriamente en 24 centros de salud y 10 areas en
oficinas administrativas Tabla No1.

Todos los entrevistados cumplieron con los criterios de inclusion, y los resultados

obtenidos una vez capturada la informacion fueron los siguientes:

Tabla 1
CONCENTRADO A1l Des
Acuerdo Acuerdo
VARIABLE sl % NO 6 =

1| MOTIVACION 380 59.4| 260 40.6| 640|640
2 | SATISFACCION 409 63.9| 231 36.1| 640(640
3| INVOLUCRAMIENTO 422 65.9| 218 34.1| 640(640
4| ACTITUDES 372 58.1| 268 41.9| 640(640
5| CULTURA ORGANIZACIONAL 385 60.2| 255 39.8| 640|640
6 | CONFLICTO 411 64.2| 229 35.8| 640|640
7| ESTRES 385 60.2| 255 39.8| 640|640
8| AREA DE TRABAJO 314 49.1| 326 64.4| 640|640
9 | COMUNICACION 228 35.6| 412 64.4| 640|640
10 | COMPROMISO 442 69.1| 198 30.9| 640|640
11 | EMPODERAMIENTO 462 72.2| 178 27.8| 640|640
12 | ORGANIZACION 442 69.1| 198 30.9| 640|640

CLIMA ORGANIZACIONAL 4652 60.6 | 3028 40.5| 7680|7680

Podemos mencionar que del total de preguntas realizadas, el 60.6 % del personal,
percibe que el clima organizacional es positivo, o que nos permite clasificar, con
base a la escala que se determind, que el clima organizacional que prevalece en la
Jurisdiccion Sanitaria, después del estudio realizado es regular , y un 40.5 % del
personal encuestado, percibe un mal o inadecuado clima organizacional, porcentaje
muy significativo, que incide en el desempefio de la organizacion, observando que

los factores, que influyen en un porcentaje mas alto en forma negativa son:
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comunicaciéon con un 64.4 %, area de trabajo con un 64.4 % , actitud con un 41.9 %,
motivacion con un 40.6 %, cultura organizacional con un 39.8 % , estrés con un 39.8
%, satisfaccion con un 36.1 %, involucramiento con un 34.1 %, compromiso con un

30.9 %, organizacion con un 30.9 % y empoderamiento con un 27.8 %.

Grafica 1

Jurisdiccion Sanitaria VII
Clima Organizacional
Concentrado de variables
Porcentaje de Respuestas afirmativas
2008

Fuente: encuesta clima organizacional que prevalece en la Jurisdiccién Sanitaria VII, DE Orizaba, Ver. 2007-2008

2.1.10 Andlisis Bivariado

A partir de la informacién generada, del diagnostico del clima organizacional que
prevalece en la Jurisdiccibn Sanitaria durante el 2007, y para efectos de
identificacion del problema prioritario, se realiz6 un andlisis bi-variado con el
propésito de encontrar la asociacion entre la variable, clima organizacional y los
factores determinantes seleccionados que influyen en él, a través de la magnitud de
asociacion estadistica entre los factores en estudio y el clima organizacional, la
medida utilizada fue la raz6n de momios , para indicar cuantas veces es mayor o
menor, la probabilidad de que el clima se vea afectado negativamente por cada uno

de estos factores.
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Motivacion

Involucramiento

Cultura Org.

Estrés

Comunicacion

Empoderamiento

Clima organizacional
+ -

260 380
2768 4275
TOTAL

Clima organizacional
A+ -

218 422
2810 4233
TOTAL

Clima organizacional
.+ -

255 385
2773 4270
TOTAL

Clima organizacional
A+ -

255 388
2773 4267
TOTAL

Clima organizacional
+ -

412 228
2616 4427
TOTAL

Clima organizacional
+ -

178 462
2850 4193
TOTAL

7680

7680

7680

7680

7680

7680

Satisfaccion

Actitud

Conflicto

A de
Trabajo

Compromiso

Organizacién

Clima organizacional
+ -

231 409
2797 4246
TOTAL

Clima organizacional
A+ -

268 372
2760 4283
TOTAL

Clima organizacional
.+ -

229 411
2799 4244
TOTAL

Clima organizacional

+ -
326 314
2702 4341

TOTAL

Clima organizacional
+ -

198 442
2830 4213
TOTAL

Clima organizacional
+ -

198 442
2830 4213
TOTAL

7680

7680

7680

7680

7680

7680

Una vez realizado el ejercicio de vaciar la informacion en las tablas cuadri-celulares,

se capturo esta informacion, en el programa Epi.dat, version 3.1 para la realizacion
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del calculo de las medidas de impacto potencial, como son el riesgo atribuible en
expuestos (RAE) y el riesgo atribuible a la poblacién (RAP), ademas para poder

definir las diferencias estadisticamente significativas, se aplico la prueba de Ji

cuadrada con un valor de alfa de 0.05 ( confiabilidad del 95%),

siguientes resultados:

Tabla 2

Analisis de los resultados de la encuesta
Por el método de la Ji cuadrada

obteniendo los

No. FACTOR RM | IC 95 % Ji-Cuadrada RAE RAP
VALOR
ESTADISTICO| P

1| MOTIVACION 1.06] 0.896134 | 1.246081 0.4304] 05118 5% 0%

2| saTISFACCION 0.86| 0.72463| 1.014463 3.2187| 00728| -17% 1%

3| INVOLUCRAMIENTO | 0.78 | 0.656341 | 0.922661 8.3659| 0.0038| -29% 2%

4| ACTITUDES 1.12 0.048716 | 1.317423 17741] 01829 11% 1%

5| Ao ACIONAL | 1:02| 0.864499 | 1.203235 0.0546| 0.8153 20 0%

6 | CONFLICTO 0.84| 0.713803 | 0.999893 3.8535| 0.0496| -18% 1%

7| ESTRES 1.01| 085741 1.192818 0.0178| 0.8938 1% 0%

8| AREA DE TRABAJO | 1.67|1.418173| 1.961804 38.8401| 0.0000| 40% 4%
| 9 COMUNICACION | 306|2582880| 362045  1821980| 00000| 67%| 9% |

10 | COMPROMISO 10.67| 0.56024| 0.79382 20.9959| 0.0000| -50% 3%

11 | EMPODERAMIENTO | 0.57| 0.474458 | 0.679142 30.1360| 0.0000| -76% 4%

12 | ORGANIZACION 0.67| 0.56024 | 0.793820 20.9959| 0.0000| -50% 3%

En

factor que presento mayor grado de asociacion, es la comunicacion, con una razon

relacion con las caracteristicas del clima organizacional, se encontré que el

de momios de 3.06, un riesgo atribuible a la exposicion del 67 %, un riesgo
atribuible a la poblacién de un 9 % y un valor de P de 0.0000, el segundo factor con
mayor grado de asociacion, fue el de area de trabajo, con una razon de momios de
1.67, un riesgo atribuible a la exposicion de un 40 %, un riesgo atribuible a la

poblacibn de un 4%, y un valor de P del 0.0000, el tercer factor con

29




mayor grado de asociacion, que se encontr6 fue actitud, con una razon de momio de
1.12, un riesgo atribuible a la exposicion del 11 %, un riesgo atribuible a la
poblacién de un 1% vy un valor de P de 0.1829, el cuarto factor con mayor grado
de asociaciéon, fue la motivacion, con una razon de momios de 1.06, un riesgo
atribuible a la exposicion del 5 %, un riesgo atribuible a la poblacion del 0 %, con un
valor de p 0.5118, en quinto lugar con mayor grado de asociacion, fue satisfaccion
con una razén de momios de 0.86, riesgo atribuible a la exposicion no significativo,
un riesgo atribuible a la poblacién tampoco significativo, con un valor de p de 0.0728,
los resultados del resto de los factores en estudio asi como los ya mencionados se

pueden analizar en la tabla 2

Priorizacion.

De los datos obtenidos del diagndstico, sobre el clima organizacional que prevalece
en la Jurisdiccién Sanitaria de Orizaba, Ver. en el cual se estudiaron los factores que
influyen, en el estado que guarda este clima y posteriormente a través del analisis
bi-variado se calcularon las razones de momios, con un intervalo de confianza del
95% y la Ji cuadrada para medir la significancia estadistica, se procedié al método de
priorizacion de los factores de riesgo , el cual sefiala que, la importancia o valor del
factor de riesgo para el clima organizacional que prevalece en la Jurisdiccion
Sanitaria , depende del grado de asociaciéon con el efecto negativo, que se tenga
sobre el clima y también de la frecuencia del factor de riesgo en la poblaciéon y de la
posibilidad de mejorarlo.

Como resultado de este procedimiento, se obtuvo de 12 factores estudiados que
presentaron, un grado de asociacion positiva al problema, asi como un impacto
potencial que refleja la significancia que tiene cada uno de ellos sobre el clima
organizacional , se obtuvieron, como factores prioritarios con este meétodo, en
primero termino comunicacion y en segundo termino &rea de trabajo, intervenir
cualquiera de los dos factores era importante, pero tomando en cuenta, que no se
tiene la factibilidad econdémica, para intervenir sobre el factor area de trabajo, se
decidio intervenir el factor comunicacion, derivado de que contamos con todos los
elementos necesarios para la adecuada planeacion, disefio y ejecucion, asi como de

ser un factor susceptible de poder ser modificable.
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2.1.11Conclusién

La Jurisdiccion Sanitaria VII de Orizaba, Veracruz, es una unidad tecnico
administrativa dependiente de los Servicios de Salud de Veracruz, que cuenta con
una oficina administrativa, 59 centros de salud, 3 hospitales, 40 vehiculos, y todo el
equipo , mobiliario e instrumental necesario para realizar sus actividades, con un
presupuesto anual para la operatividad que incluye la partida de capacitacion y

supervision.

Tiene una superficie de 2167 Km. 2 conformada por 28 municipios, 20 de alta y muy

alta marginacién, 4 de mediana marginacion y 4 sin marginacion.

La poblacién de acuerdo al estudio de regionalizacion operativa 2007, que habitan
en la Jurisdiccion Sanitaria VIl es de 593,796 habitantes, de los cuales 273,916 son
atendidos por 59 centros de salud.

La poblacion sujeta de estudio de esta investigacion, con base a la plantilla de
personal 2007, fue una muestra representativa de los 691 trabajadores que atiende

a la poblacion antes mencionada,

La investigacion sobre el clima organizacional que prevalece en la Jurisdiccion

Sanitaria VII, es un estudio innovador que nunca se habia realizado.

Nos permitio conocer a traves de un cuestionario, la percepcion que tiene el personal
seleccionado sobre el clima organizacional vy parte de su elementos que lo

conforman.

Los resultados obtenidos sobre el estado en que se encuentra el clima
organizacional no fue muy halagador ya que de acuerdo a la escala establecidad,
se identifico como regular, ofreciendo esta situacion una ventana de oportunidad

para mejorar la organizacion.

De los 12 factores estudiados, empoderamiento , organizacion, compromiso,
involucramiento, conflicto, satisfaccion, cultura organizacional, y estress , EI 60 % y
+ de los item fueron contestados positivamente y motivacion, actitud, area de

trabajo y comunicacion , - del 60 % de los items realizados sobre estos factores
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fueron contestados en forma afirmativa situacion no esperada y que habla de que
estos factores son percibidos con mayores problemas dentro de la organizacion por
la poblacion objeto de este estudio.

De acuerdo al proceso de priorizacion por el metodo de la ji cuadrada , se identifico
que el factor que presento mayor grado de asociaciéon con el estado en que se
encuentra el clima organizacional es la comunicacion, con una razon de momios de
3.06, un riesgo atribuible a la exposicion del 67%, un riesgo atribuible a la poblaciéon
de un 9% y un valor de P de 0.000.

Antes de haber realizado la investigacion, no se hubiera pensado que el factor
comunicacién seria el factor prioritario, pero una vez identificado, era de esperarse ,
pues la comunicacion es la actividad siempre presente por la cual la gente se
relaciona entre si , combina sus esfuerzos , y es necesaria para perpertuar la salud

de la organizacién. 20

Es razonable concluir que una de las fuerzas que mas entorpecen el desempefio

exitoso de los grupos es la falta de comunicacion. ¢V

Por lo que se hace necesario, realizar como alternativa de solucién la

INTERVENCION:

Comunicacion efectiva en el personal de la Jurisdiccién Sanitaria VII de
Orizaba, Veracruz, 2008.
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3.- Planteamiento del problema

3.1 Problema central

El problema central identificado con base a los resultados obtenidos del diagnostico
integral es la falta de comunicacion efectiva.

Esta situacion no es privativa de la Jurisdiccion Sanitaria, seguramente existen en
otras organizaciones, es de tipo cultural, donde podemos observar que los
directivos (encargados de centros de salud, coordinadores, subdirectores y jefes),
son los primeros en no comunicarse adecuadamente, y no considerar a la
comunicacién como uno de los factores mas importantes dentro de la organizacion,
haciendo que dentro de la organizacion la informacion no fluya adecuadamente en

todas las direcciones de acuerdo a la estructura organizacional.

3.2 Problemas Secundarios o Colaterales.
Los problemas secundarios o colaterales son:
La falta de creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre los miembros
de la organizacion.
La generacion de un ambiente favorable dentro de la organizacion para el desarrollo
de las actividades cotidianas por parte de personal.
3.2.1 Causas que originan este problema
A través de un diagrama de Ishikawa se identificaron como origen del problema las
siguientes causas:
» Falta identificar por parte del personal la importancia de una comunicacion,
sistematica, asertiva, receptiva y abierta. (efectiva) dentro de la organizacion.
» El personal no tiene bien definido como debe fluir la informacion de acuerdo a
los niveles de la organizacion, por desconocimiento del organigrama.
* Existe una Informacién y comunicacion mas por sentido comun que por
conocimiento o habilidades (capacitacion).
* Se detiene el flujo de la informacién en algun nivel de la organizacion.
» EI 60 % del personal adscrito a la Jurisdiccién Sanitaria se encuentra ubicado

en zonas geograficas lejanas a las oficinas centrales.
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» Actitud desinteresada del personal por mantener una adecuada comunicacion.

» Insuficientes medios de comunicacion.

* En oficinas administrativas espacios insuficientes, lo que origina hacinamiento
y ruido excesivo.

» Exceso de actividades diarias dentro de la jornada de trabajo.

* Mala administracion del tiempo.

3.2.2 Las consecuencia son:
- Incoordinacion en el trabajo.
- Impacto negativo en el logro de las metas y superacion de los retos.
. Falta de personal motivado.
.- Disminucion en el desempefio.

- Generacion de conflictos interpersonales

4. Alternativa de Soluciéon

Una vez identificado el problema central (falta de comunicacién efectiva) sus
causas, y sus consecuencias, se determino plantear como alternativa de solucion,
hacer la comunicacion efectiva en el personal de la Jurisdiccion Sanitaria VII, de
Orizaba, Ver. A través de un modelo educativo que a continuacion se expone, en
donde incluye un andlisis de sus beneficios potenciales, los elementos favorables
para su implementacién y los obstaculos a vencer.

Como eje fundamental de esta alternativa de solucion esta la educacion, y como su
nombre lo indica es lograr que el personal tenga un cambio de actitud o conducta en
la forma de comunicarnos, para ello nos basaremos en cuatro vertientes:
1.-Concientizacion del problema que se tiene sobre comunicacion efectiva,
dandoles a conocer el diagnostico situacional que se realizo sobre el clima
organizacional que prevalece en la Jurisdiccion Sanitaria y cuél de todos sus factores

asociados fue identificado como prioritario, de los beneficios que obtendremos si
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logramos que la comunicacion sea mas efectivay de la importancia que tiene su
participacion en esta intervencion.

2.- Capacitacion.- impartiendo un curso taller sobre comunicacién, donde se veran
los temas: Estructura basica de la Jurisdiccion, mision, vision, valores, fundamentos
de la comunicacion, comunicacion organizacional, comunicacion efectiva, talleres de
actitud, valores y comunicacion.

3. Fomento a la comunicacién a través de reuniones programadas donde se
practicaran los conocimientos adquiridos en el curso taller.

4.-Supervision y asesoria de las actividades de comunicacion en las areas y
unidades aplicativas por los coordinadores y equipos zonales.

Los Beneficios potenciales con la implementacién de esta alternativa de solucion
son: fortalecer el conocimiento sobre la organizacién Jurisdiccional, ampliar los
conocimientos en comunicacion efectiva, desarrollar las habilidades del personal
para comunicarse en forma efectiva, mejorar la comunicacion efectiva en todos los
niveles, disminuir el grado de incertidumbre y rumorologia y disfrutar de un ambiente
organizacional mas saludable.

Esta alternativa de solucion es viable y factible, ya que contamos con los recursos
humanos, financieros y materiales necesarios para su ejecucion, la participacion
activa del personal, el personal capacitado en el tema, y la voluntad politica para su
realizacion.

Sabemos que tenemos obstaculos que enfrentar y vencer a travées del dialogo, como
la resistencia al cambio de habitos y costumbres, asi como la actitud desinteresada
de algun personal.

5. Justificacion de la intervencion

La comunicacion efectiva es la habilidad mas importante que debe tener el personal
dentro de la organizacion, considerada como ya se menciono anteriormente la
esencia, el corazon, el alma y la fuerza, y al no ser efectiva, la coordinacion en el
trabajo se dificulta o no es posible, ademas de que no se pueden hacer la funciones
basicas de la administracién, impidiendo lograr sus metas, superar sus retos, motivo
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por el cual se hace necesario implementar esta alternativa de solucion comunicacion
efectiva en el personal de la Jurisdiccion Sanitaria VII. (22

De las alternativas de solucién planteadas, para lograr la comunicacion efectiva en el
personal de la Jurisdiccidon, la mas innovadora y viable de realizarse es esta, porque
es un tema que nunca se habia abordado en la Jurisdiccion, porque la estamos
planteando como una estrategia, basada en un modelo educativo, entendiéndose
como tal a un conjunto de acciones que se realizaran para lograr este objetivo, (23
Acciones que van enfocadas a la educacion, entendiendo esta, como un proceso de
vida que involucra, no solamente conocimientos y habilidades, sino que tiene que ver

con la esencia misma del ser, sus sentimientos, el sentido y significado de la vida. ?%

5.1 Importancia relativa (impacto esperado)

Esta intervencion , pretende potencializar, las habilidades de comunicacion en el
personal, con el objeto de ir eliminando la falta de comunicacién efectiva, que esta
influyendo negativamente en la organizacion, ya que como es sabido los individuos
se comunican casi 70% de sus horas de vigilia (escriben, leen, hablan y escuchan)
por lo que es razonable concluir que una de las fuerzas que mas entorpecen, el
desempefio exitoso de los grupos u organizaciones es la falta de comunicacién
efectiva .

Es por ello que en nuestra Jurisdiccion se implementa esta intervencion para educar
al personal en comunicacién efectiva a través de la capacitacion, él fomento a las
reuniones de trabajo y la supervision y asesoria en servicios, mejorando asi el
ambiente organizacional y estamos seguros que al mejorar la comunicacion
mejorara muchos los factores que afecta al ambiente organizacional, como son: la
satisfaccion, motivacion, la actitud, el trabajo en equipo, la organizacion, el
compromiso, el involucramiento, por mencionar algunos del personal. %

Cuando menos se distorsione o fluya la comunicacion, mejor entendera el personal
los mensajes de la administraciéon sobre metas, retroalimentacion y otros temas: 26
Por otro lado, siendo este un problema de organizacion, que atafie a todas las areas
y centros de salud de la jurisdiccién, el establecer una intervencion en

comunicacion y formar parte de él, con la implantacion de este proyecto, se esta
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creando un espiritu de colaboracién, compromiso y participacion necesaria para el
logro de los objetivos.

Aungue sabemos, que la comunicaciéon perfecta no es asequible, hay pruebas de
una relacién positiva entre la buena comunicacion (que influyen factores como la
confianza percibida, fidelidad, deseo de comunicarse, sensibilidad de la direccion y
requisitos de la informacion) y la productividad de los trabajadores, radicando ahi la
importancia relativa. Por tanto, elegir el canal correcto de comunicacion, el saber
escuchar y dar retroalimentacion, colaborara positivamente para una comunicacion

efectiva. ¢7)

5.2 Ubicacion sectorial y localizacion fisica

La implementacion del la intervencion, comunicacion efectiva en el personal. Esta
ubicada en el sector salud, en la Jurisdiccion Sanitaria VI, de Orizaba, dependiente
de los Servicios de Salud de Veracruz. En el que participaran los 691 trabajadores
adscritos a ésta, independientemente del tipo de contratacidon que tengan: base,

homologados, contrato o pasantes.

5.3 Relacién con politicas planes, programas y pro  yectos

Dentro de las politicas, planes y proyectos con que se relaciona la intervencion, esta
en primer lugar. La Ley General de salud, titulo cuarto, recursos humanos para los
servicios de salud, capitulo lll, formacion, capacitacion y actualizacion del personal,
en su articulo 89.- Las autoridades educativas, en coordinacion con las autoridades
sanitarias y con la participacion de las instituciones de educacion superior,
recomendaran normas y criterios para la formacién de recursos humanos para la
salud.

Las autoridades sanitarias, sin perjuicio de la competencia que sobre la materia
corresponda a las autoridades educativas y en coordinacion con ellas, asi como con
la participacion, de las Instituciones del Sector Salud, estableceran las normas y
criterios para la capacitacion y actualizacion de los recursos humanos para la salud.
Articulo 90.- Corresponde a la Secretaria de Salud y a los gobiernos de las entidades
federativas, en sus respectivos ambitos de competencia, sin perjuicio de las

atribuciones de las autoridades educativas en la materia y en coordinacion con estas:
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1.- Promover actividades tendientes a la formacion, capacitacion y actualizacion de
los recursos humanos, que se requieran, para la satisfaccion de las necesidades del
pais en materia de salud.

2.- Apoyar la creacion de Centros de Capacitacion y actualizacion de los recursos
humanos para la salud.

3.- Otorgar facilidades para la ensefianza y adiestramiento en servicio, dentro de los
establecimientos de salud, a las instituciones que tengan por objeto la formacion,
capacitacion o actualizacion de los profesionales, técnicos y auxiliares de salud, de
conformidad con las normas que rijan el funcionamiento de los primeros, y

4.- Promover la participacion voluntaria de profesionales, técnicos y auxiliares de la
salud en actividades docentes o técnicas.

Articulo 92. La secretaria de salud y los gobiernos de las entidades en sus
respectivos ambitos de competencia, impulsaran y fomentaran la formacion,
capacitacion y actualizacion de los recursos humanos, para los servicios de salud, de
conformidad con los objetivos y prioridades del sistema nacional de salud, de los
sistemas estatales de salud y de los programas educativos.

Articulo 93. La secretaria de salud promovera, el establecimiento de un sistema de
ensefianza continuo en materia de salud. 28

El Programa Nacional de Salud (2007-2012) que define los contenidos del Sistema
Nacional de Calidad en Salud (SICALIDAD),

Entendida esta, la calidad como los elementos del proceso, en la prestacion de
servicios de salud tendientes a la mejoria de sus procesos, la Ley General de Salud,
determina la necesidad de acreditar a los Establecimientos que desean ingresatr, a la
red de prestadores que atendera a los beneficiarios, concibiendo a la Acreditacion,
como un elemento de Garantia de Calidad, en sus componentes de la Capacidad,
Seguridad y Calidad, dirigida a garantizar los servicios, que integran el Catalogo
Universal de Servicios de Salud y el Fondo de Proteccidbn contra Gastos
Catastréficos.! Pero para lograr esto, requerimos primero de un buen clima
organizacional, generado por la buena comunicacion que se establezca en nuestra

Jurisdiccion.
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Si mejora la comunicacién, mejora la satisfaccion, mejora la productividad y el
personal puede participar, en los programas establecidos de estimulos econdmicos,
gue vienen descritos en las condiciones generales del trabajo como son:

» El de estimulos basado en la asistencia y productividad.

» Elde estimulo basado en la productividad y asistencia perfecta.

» El de estimulo basado en la calidad del trabajo.

6. Marco teérico

Con la finalidad de sustentar, mas fuertemente el problema a intervenir es necesario
hacer la siguiente revision bibliografica:

Los seres humanos no nos comunicamos porque si, tenemos la necesidad de
transmitir ideas, proyectos, pensamientos, etc., y €S por esto que necesitamos
comunicarnos, la historia de la comunicacion tiene su origen, millones de afos atras;
el hombre, desde que existido busco siempre una forma, aunque esta fuera primitiva,
de comunicar sus pensamientos y a Su vez sus acciones, a través de los afios se
fueron desarrollando, distintas formas que nos permitieron acceder a diferentes tipos
de comunicacion; visual, auditiva, verbal, escrita, etc., la comunicacion actual, que se
establece entre las personas se considera el resultado de miles de métodos de
expresion, la historia de la comunicacion asegura que no siempre fue verbal, primero
fue a través de gestos y posteriormente escrita, y se dice que nacié basicamente
de los animales, para lograr una supervivencia biologica, y en la actualidad sigue
siendo un método de supervivencia. %

La comunicacién, se define como la transferencia de informacién, la comprension
entre dos o mas personas, e€s una manera de conocer las ideas, hechos,
pensamientos, sentimientos y valores de los demas. Es un puente que nos permite
compartir los sentimientos y conocimientos. 0

La palabra comunicacion, proviene del latin communis, que significa comudn, en
pocas palabras se refiere a que se pone algo en comun, a través de la comunicacion.
Berlo (1979) afirma que nos comunicamos para influir y para afectar

intencionalmente a otras personas.
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En la antigiiedad personalidades como Aristoteles afirmaban la presencia de tres
elementos fundamentales en la comunicacién, como son el orador, el discurso y el
auditorio, hoy en dia se habla de; emisor, mensaje y receptor (Berlo, 1979).

Lasswell; en el afio de 1948, toma en cuenta las implicaciones de la comunicacion
masiva, diferenciandola de la interpersonal, siempre responde a una estrategia y en
todo momento, busca lograr un efecto de alta intencionalidad, sefialando una serie
de variables, que deben considerarse a la hora de planificar una comunicacion,
dirigida a una gran cantidad de personas; ¢Quien?, ;Qué dice?, ¢Por qué canal?, ¢A
quién?, ¢ Con que efecto?

Shannon y Weaver: en 1949 introducen el concepto de interferencia y la definen
como cualquier cosa, afiadida a la sefial entre su transmision y su recepcion. ¢

La comunicacion, sirve para controlar de varias maneras, la conducta de los
miembros. Las organizaciones, tienen jerarquias de autoridad y lineamientos
formales que se requiere que los empleados sigan. 2

La comunicacion, requiere basicamente de dos interlocutores y tiene cinco elementos
basicos que son:

1.-El emisor. Es aquel que envia un mensaje, es decir quién emite la informacion.
2.-El mensaje. Es aquello que se quiere decir, esta compuesto de ideas, valores y
sentimientos.

3.-El canal. Es el medio por el que se envia el mensaje.

4.-El receptor. Es quien codifica e interpreta el mensaje.

5.-La respuesta. Es lo que el receptor manifiesta al recibir el mensaje.

Las formas de comunicarse, son basicamente tres: la forma escrita, la hablada y la
corporal.

Los medios de comunicacion son los vehiculos por los cuales se transportan los
mensajes, teniendo diferentes niveles de impacto, por ejemplo: memorando, oficios,
teléfono, radio, periddico, videos, peliculas, revistas, reuniones, juntas, Internet, etc.
estos medios de comunicacion, estan sujetos a las relaciones humanas dentro de la
estructura organizacional, haciendo esta comunicacion formal e informal. (33

El proceso de la comunicacién bi-direccional, es el método por el cual un emisor

llega hasta un receptor con un mensaje , el proceso requiere siempre de ocho
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pasos, ya sea que ambas partes hablen, usen gestos corporales, o empleen algun

medio de comunicacion, los pasos se enumeran a continuacion:
1° Desarrollar una idea

2° Codificar el mensaje

3° Transmitir el mensaje

4° Recepcion del mensaje

5° Descifrado de codificacion para que sea entendido

6° Aceptacion o rechazo

7° Uso de la informacién por parte del receptor

8° Retroalimentacion

Entre los problemas que puedan generarse en el proces6 mismo, dado por la

interferencia, se delimitan tres niveles;

Nivel A, problemas técnicos, se refiere a la exactitud, con que pueden ser
transmitidos, los simbolos de la comunicacién a través de los canales adecuados y

bajo el sistema de los signos apropiados.

Nivel B, Problemas Semanticos; se refiere a la coherencia existente entre lo que se

transmite y lo que se desea transmitir.

Nivel C, problemas de efectividad, se refiere a la coherencia entre las intenciones del

emisor y la conducta del receptor.

Estos tres niveles, precisan los mecanismos mediante los cuales, se alcanza la
efectividad en el proceso comunicativo.

Asi mismo, es importante mencionar que existen barreras en la comunicacion que
pueden ser: Personales, Fisicas y Semantica. Las barreras fisicas como el ruido y la
distancia, afectan principalmente la transmisién y recepcion de los mensajes,
mientras que los asuntos semanticos y diversos simbolos de comunicacién crean
mas a menudo problemas, en las etapas de codificacion, decodificacion y

aceptacion.

41



Dentro de los simbolos de la comunicacion, la palabra, es el mas importante y el
gue tiene mas fuerza, no obstante hay una gran dificultad en tanto, que casi cualquier
palabra tiene varios significados, en consecuencia, los comunicadores eficaces, se
deben centrar en ideas mas que en solas palabras. Ellos saben que las palabras, no
aportan significados, pero la gente si. Las sefiales sociales, son fragmentos de
informacion positiva o negativa, que influye en la forma en que la gente reacciona a
una comunicacion. La facilidad de lectura, que es el proceso de hacer que
la redaccion y el discurso sean mas comprensibles. El segundo tipo de simbolo, que
MAas se usa son las imagenes, que se usa para aclarar la comunicacion verbal. Un
tercer tipo de simbolo de comunicacion, es la accién, también conocido como
comunicacién no verbal, es frecuente que la gente olvide que lo que hace, también
es un medio de comunicacion, en la medida de que tal accion esta abierta a la
interpretacion de otros. Una parte de la comunicacion no verbal, es el lenguaje
corporal, por lo cual la gente comunica significados a otros con su cuerpo en las
interacciones inter personal. El lenguaje corporal, es un complemento importante de
la comunicacion verbal, en la mayor parte del mundo.

Cuando hay diferencias entre lo que una persona dice y hace, existe una brecha de
credibilidad, donde debemos de recordar que la credibilidad de la comunicacion, se
basa en tres factores: confiabilidad, pericia y dinamismo. 3

Organizacion.- es una estructura intencional y formalizada de papeles; es decir, las
personas que trabajan juntas deben desempefar ciertos papeles disefiados
racionalmente para asegurar, que se realicen las actividades requeridas y que estas
se adecuen entre si, de modo que se pueda trabajar ininterrumpidamente con
eficiencia.

Pasamos del tema de la comunicacion interpersonal, a la comunicacion
organizacional, y es cuando se aplica en las organizaciones, esta se da naturalmente
en todas, cualquiera que sea su tipo o tamafio y en consecuencia no es posible
imaginar una organizacion sin comunicacion, bajo esta perspectiva, la comunicacion
organizacional, es el conjunto total de mensajes que se intercambian entren los

integrantes de la organizacion y entre su medio, (Fernandez, 1999).
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Segun Gary Kreps (1995), la comunicacion organizacional, es el proceso por
medio del cual los miembros, recolectan informacion pertinente, acerca de su

organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella.

Para Carlos Ramoén Padilla, la comunicacion organizacional es la esencia, el corazon

mismo, el alma y la fuerza dominante dentro de una organizacion.

La comunicacion organizacional, se entiende también como un conjunto de técnicas
y actividades encaminadas a facilitar y agilizar, el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacion y su medio, o bien a influir en las opiniones,
actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello
con el fin, de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente sus objetivos.
(Fernandez, 1999).

La comunicacion organizacional segun Fernandez (1999) puede dividirse en;
Comunicacion interna: cuando los programas estan dirigidos al personal de la
organizacion (Directivos, gerencia media, empleados y obreros) y se define como el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion, para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién, que los mantenga informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

La comunicacion externa; es cuando se dirige a los diferentes publicos externos de la
organizacién (Proveedores, clientes, distribuidores, medios de comunicacion, etc.),
se define como un conjunto de mensajes, emitidos por cualquier organizacién hacia
sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones

con ellos.

El flujo de la comunicacion en las organizaciones, segun Katz y Kahn 1990, debe
permitir la comunicacion en las siguientes direcciones; Descendente, es la
comunicacion que fluye desde los niveles mas altos de una organizacion, hasta los
niveles mas bajos y son basicamente de cinco tipo; instrucciones, explicacion
razonada de trabajo, informacibn sobre procedimientos y practicas,
retroalimentacion, informacién de caracter ideoldgico. Ascendente , fluye desde los

niveles mas bajos de la organizacion, hasta los mas altos, incluye buzones de
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sugerencias, reuniones de grupos y procedimientos de quejas. Horizontal, es la
comunicacién que fluye entre funciones, necesaria para coordinarse e integrar los
distintos trabajos, Diagonal es la comunicacion que cruza distintas funciones, y
niveles de una organizacion y es importante cuando los miembros de la misma, no

pueden comunicarse por medio de los demas canales de comunicacion.

Cuando la comunicacién organizacional no es efectiva, aparece el rumor como canal
informal de comunicacion, es una idea no comprobada que circula, en una
organizacion o en el entorno de las mismas. Es un poderoso Medio de comunicacion
gue utiliza los canales establecidos, y lo podemos clasificar en 4; llusiones o

deseos son los mas positivos y sirven para estimular la creatividad de otra persona,

expresan lo que preocupa a los empleados.

El rumor mete miedos , obedece a los temores y ansiedades de los empleados,
provocando una incomodidad general entre los trabajadores.

En este caso, los empleados expresan sus temores a otros empleados, siendo a
veces perjudiciales (como cuando anuncian los posibles despidos).

El rumor cicatero , es el mas agresivo y perjudicial, ya que divide a los grupos y
acaba con cualquier sentimiento de lealtad, suele obedecer al odio 0 a la intencién de
atacar a otra persona, creandose enfrentamientos, tiende a desprestigiar a la
empresa 0 a una persona afectando negativamente su reputacion.

El rumor estimulante , son los que tratan adelantarse a los hechos y suelen darse

cuando los empleados, llevan mucho tiempo esperando alguna noticia.

Es recomendable, que la directiva de toda empresa le otorgue la importancia que se
merece, a los chismes y rumores que circulan dentro de la misma, ya que estos

estan firmemente arraigados en la vida de toda organizacion social.

En resumen, los rumores y el chismorreo no solo son dafiinos para la organizacion,

también pueden cumplir con una funcién atil para la organizacién, incluso saludables.
(34)

Dentro de las organizaciones, la comunicacién es muy importante, si esta no existe,
los empleados no pueden saber lo que estan haciendo sus compafieros de trabajo,

los administradores, no pueden recibir informacion y los supervisores no pueden dar
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instrucciones, la coordinacion en el trabajo, es imposible y la organizacion, no puede
subsistir sin ella. La cooperacion se torna imposible, porque las personas no pueden
comunicar sus necesidades y sentimientos a otros, podemos asegurar “que todo acto

de comunicacion influye de alguna manera en la organizacion”. 0
Comunicacion efectiva

Para lograr una comunicacién efectiva, es necesario emplear todas las herramientas
disponibles, para mejorar la comunicacién entre los eslabones de la cadena,
tomando en cuenta los siguientes puntos:

Proporcionar mayor informacion al personal involucrado o inmerso, sobre el asunto a
tratar o dialogar.

Utilizar lo menos posible, los tecnicismos que uno domina sobre todo si en una
reunion, se esta interactuando con personas de distintas disciplinas, podemos
utilizar palabras mas sencillas y que digan lo que deseamos.

Involucrar mas al interlocutor o interlocutores para que se genere la retroalimentacion
positiva.

Ser lo mas claro y objetivo posible al tratar un asunto.

Comunicarse no solo de manera escrita, también es recomendable llevar a cabo
reuniones periodicas de trabajo, para tratar un asunto en particular; las cuales deben
de ser lo mas breve y objetivas posibles, respetando los tiempos y puntos de la
orden del dia, y sobre todo llegar a acuerdos.

Escuchar con respeto a sus colaboradores y subordinados para enriquecer los
puntos a tratar.

Ser mas flexibles y escuchar los demas puntos de vista, por parte de nuestros
interlocutores y realizar un analisis detallado de todos y cada uno de los puntos de
vista presentados. (%)

Existen reglas de oro para comunicacién efectiva, y mecanismos de influencia para
obtener resultados; ¢Cuantas veces ha sentido que nadie comprende lo que
expresa? ¢Ha escuchado discusiones inutiles entre dos personas que, desde el
punto de vista suyo, defiende los mismo solo que usando diferentes palabras?
¢, Cuantas veces le ha dicho a sus subalternos que es lo que espera de ellos sin

conseguir resultados?
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Los seres humanos nos diferenciamos del resto de los seres por la gran capacidad
de comunicacién, y por los resultados, a que esta comunicacion nos ha llevado. Sin
embargo la mayor parte de las veces la comunicaciébn se ve disminuida por
comportamientos negativos aprendidos durante la vida, y dejarnos llevar por una
falsa logica, o porque falsamente cedemos a impulsos primitivos.

Los principios que mas adelante se describen son como tratar sin importar, con
quien, el que, el donde, ni el cuando.

1.-Espere solo lo mejor.

2.-La excelencia no es un bien negociable. Si otra persona trata de convencerlo de
gue se conforme con el estado actual de las cosas, usted en cambio, debe procurar
persuadirla y explicarle que, al acceder a esas demandas, ambos perderian porque
estarian estableciendo la mediocridad como parametro de medida.

Existen una serie de expresiones que, de entrada, le impedirian la biasqueda de la
excelencia, y debe mantenerse alejado de la tentacion de utilizarlas. Estas
expresiones son:

*Asi esta bien; aungque no es lo mejor, es lo mas que podemos lograr.

¢ Para que tratar si no habra diferencia alguna?

¢, Qué mas puede esperarse de ese tipo de personas?

Las conclusiones anteriores parecerian dictadas por el sentido comun, pero una cosa
es saber que algo es de cierta manera, y otra es actuar de acuerdo con esa creencia,
sin influir en nada para cambiarla.

Algunos no esperan la excelencia porque creen que no la merecen, o simplemente
porque no pueden obtenerla. Como no la esperan, no prueban a conseguirla, por lo
tanto, lo que logran es inferior a la excelencia. No es cuestion de mala suerte,
simplemente ese tipo de personas se han negado la oportunidad de generar la
excelencia.

En situaciones se han experimentado relaciones de trabajo con personas
deshonestas, mentirosas, aprovechadas, sin empuje o conformistas. Pero el que
hayamos trabajado con ese tipo de personas no necesariamente significa que todas
sean asi. Si usted cree que la gente que busca la calidad y que se auto-impone
estandares altos es la excepcion en lugar de la regla, esta predestinado a perpetuar

sus frustraciones.
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Cuando establecemos barreras previas sobre lo que esperamos de los demas,
actuamos de acuerdo con lo que pensamos, aun cuando nuestro discurso sea
diferente. Los prejuicios son los que nos impiden esperar lo mejor de otros. Si
esperamos mediocridad de las personas, justamente eso vamos a conseguir; pero si
esperamos genuinamente lo mejor de cada uno, nos sorprendera ver cuan a
menudo la gente se esfuerza para alcanzar mejores estandares. Goethe, el filosofo
aleman, decia “Trata a la gente como si fueran lo que deberian ser y estaras
ayudandolos a convertirse en aquello que son capaces de ser.

Lo que las personas tienen que hacer para cambiar la actitud es seguir estas reglas:
1.- Deje de vivir del pasado. La Unica cosa, para lo que sirve el pasado es para
aprender del él. El pasado, bueno o malo, es historia.

2.- Comprométase con sus metas personales de desarrollo. Establezca unas metas
de desarrollo personal que lo lleven a ser lo mejor que pueda ser. Sin metas
personales se estancara y desarrollara como simple respuesta a su entorno. Para
gue sus metas personales se conviertan en realidad hagan que sean especificas,
visualicelas, digaselas a otros y escribalas.

3.-No acepte excusas sin soluciones. Cuando un subordinado llegue ante Ud. con
una excusa porque no ha alcanzado los objetivos establecidos, no lo escuche a
menos que vaya seguido por una propuesta o un plan correctivo, no los haga creer
que los contratan para escuchar mientras usted habla y piensa.

4.- Establezca metas que empujen a la gente a crecer. Las metas deben de motivar,
no desmoralizar. La cultura de trabajo japonesa se basa en la premisa de que los
procesos pueden mejorar constantemente.

5.- Cree el habito del Coaching. No es suficiente establecer metas y decirle a la
gente que haga lo mejor. Ayude a que eso suceda. Este disponible, déles tiempos,
consejos y apoyo a sus subordinados.

6.-Admita que sus prejuicios son autodestructivos. Si Ud. acepta, que trabajen con
resultados por abajo del estandar, porque esta convencido de las limitaciones
culturales, terminara haciéndose dafio a si mismo.

Escuche antes de hablar, piense antes de actuar. )
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Gran parte de los problemas de efectividad y sufrimiento que enfrentamos en el
mundo actual de las organizaciones y en la vida, estd relacionada con
incompetencias con la forma de conversar y relacionarnos con otros...”"Muchas
personas sufren por su incapacidad de ser escuchados, por su dificultad para
reclamar o su dificultad para reconocer el trabajo de otros”. Julio Olalla

Debemos tener en cuenta que muchos de los problemas de las organizaciones son
consecuencias de la pobre comunicacién que se tenga. La comunicacion efectiva es
un componente esencial para el éxito de las organizaciones, La comunicacion no tan
solo es interpersonal, de persona a persona, sino también nos enfrentamos a
comunicacién intergrupal, intragrupal, organizacional y externa. Todos debemos
contar con buenas destrezas de comunicacion, para desempefiarnos en cada una de
ellas, lo mas importantes es colaborar y tener en mente que nuestras palabras y
acciones son la clave para el desarrollo de nuestra organizacion.

La comunicacion efectiva se define como la comunicacién a través de buenas
destrezas y formas de comunicacion, que logra el propdsito de lo que se quiere
transmitir y recibir. Dentro de la comunicacion efectiva el transmisor y el receptor
codifican de manera exitosa el mensaje que se intercambian. O sea que ambos
entienden el mensaje transmitido.

También tenemos que la comunicacion efectiva es “Explorar las condiciones que
hacen posible que la comunicacién sea provechosay eficaz”.

Los seres humanos estamos inmersos en la comunicacion como peces en el agua,
generalmente nos movemos entre palabras y significados sin ser conscientes de las
dindmicas subyacentes.

A través de las palabras pensamos, nos comunicamos, reflexionamos, nos
expresamos, opinamos, nos peleamos, e incluso nos distanciamos de lo que
verdaderamente nos interesa.

Segun sea la calidad de la comunicacion que mantengamos con las personas, dentro
de un grupo o una organizacion, sera la calidad de la relaciébn que obtendremos. De
hecho si nos detenemos a pensarlo un instante, todas las personas que consiguen
un éxito solidé y un respeto duradero saben comunicar de manera efectiva, aun

intuitivamente sus ideas, propdsitos y emociones.
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Solo conociendo y practicando los principios de una comunicacion efectiva, podemos
coordinar, ensefiar, aceptar, dirigir, pero sobre todo lograr un clima propicio, y que
nuestras acciones nos conduzcan a lo que realmente buscamos.

Pasos para incrementar la habilidad de la escucha

Actualmente vivimos con un elevado nivel de ajetreo y estrés. Tomarse tiempo para
escuchar al otro es una buena acciéon que podemos hacer. Escuchar muestra que te
preocupas por la otra persona, y es una forma de establecer una buena relacion.
Ademas puede ser util a la hora de solucionar problemas. Se pueden emplear 4
pasos para escucha eficazmente:

1.- Busca una postura que te sea codmoda para escuchar al otro donde puedas
establecer contacto visual, usa respuestas verbales y no verbales para indicar al otro
que le estas escuchando.

2.- Emplea una habilidad para confirmar que estas entendiendo al otro, seria el
proceso de decir pequefias ideas sobre lo que tiene que estar sintiendo la otra
persona.

3.-Usa preguntas o afirmaciones para obtener mas informacioén, si aun hay cosas que
no has entendido o no te han quedado lo suficientemente claras, usa preguntas o
afirmaciones para obtener mas informacion.

4.- Resumir puntos clave de la organizacion con la otra persona, puedes finalizar
haciendo una parafrasis, que es resumir puntos clave de la conversacion de la otra
persona.

La habilidad de escuchar con atencion

Los grandes escuchas no aparecen con facilidad. Es un trabajo duro. Existen dos
tipos importantes de habilidades para escuchar: con atencion e interactivamente.

Los siguientes instrumentos de atencion ayudan a recibir mejor los verdaderos
mensajes que su contraparte esta tratando de transmitir.

Estar motivado para escuchar.- La persona con mayor informacién obtiene
resultados superiores de la negociacion, tiene un incentivo para ser un mejor
escucha.

Si Ud. Se ve en la necesidad de hablar, haga preguntas.- El objetivo es conseguir
informacion mas especifica y depurada. Para lograrlo tendra que seguir interrogando

a su contraparte.
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Este atento a los indicios no verbales.- Aunque es basico escuchar lo que se esta
diciendo, resulta igualmente importante entender las actitudes y los motivos detras
de las palabras.

Deje que su contraparte cuente primero su historia.- Muchos negociadores han
aprendido a escuchar este consejo después de duras experiencias.

No interrumpa a la persona cuando este hablando. Primero es descortés. Segundo
podria estar cortando informacién valiosa que lo ayudara mas adelante. Incluso si la
persona esta diciendo algo incorrecto permitale terminar.

No se distraiga.- trate de crear una situacion en la cual pueda pensar claramente y
evitar interrupciones.

No confié en su memoria.- ponga todo por escrito. Si es capaz de corregir a su
contraparte o refrescar su memoria con datos y numeros compartidos con Ud. en
una reunion anterior, ganara una increible credibilidad y poder. Poner las cosas por
escrito puede llevarle unos minutos mas, pero los resultados seran valorados en su
momento.

Escuche con un objetivo en su mente. Si tiene una meta mientras escucha, puede
buscar palabras e indicios no verbales que agreguen la informacién que requiere.
Déle a su contraparte toda la atencién. Es muy importante mirarlo a los ojos cuando
este hablando, eso denota que es profesional, agradable y honesto.

Contraataque el mensaje no a la persona, con esto lograra que la persona este
dispuesta a negociar nuevamente. No debe ofender su dignidad.

No se disguste.- Cuando Ud. se enoja la persona ha ganado el control. Si esta
molesto probablemente no se encuentra en la mejor disposicion para tomar las
decisiones mas acertadas. Las emociones de cualquier indole obstaculizan el
proceso de escuchar.

Recuerde es imposible escuchar y hablar al mismo tiempo.

Habilidades para escuchar e interactuar

El segundo tipo de habilidades para escuchar son aquellas que interactian con el
hablante. Ellas le ayudaran para entender lo que el emisor esta comunicando y para
confirmar sus opiniones. Las habilidades interactivas estan constituidas por

clarificacion, verificacion y reflexion.
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Clarificacion, se refiere al uso de preguntas que ayudan a clarificar la informacion
adicional y todos los aspectos de un asunto. ¢Qué informacion especifica necesita?
Verificacion, significa parafrasear las palabras del emisor para asegurarse que las
comprende realmente y para revisar su significado e interpretacion, por ejemplo: si
comprendi bien, su plan es...

Reflexion, significa hacer notorio que sentimos empatia por los sentimientos de quien
habla, la empatia es una habilidad adquirida.

A fin de practicar este tipo de escuchas, Ud. No debe hacer juicios ni dar opiniones o
tratar de dar soluciones. Solo sea consciente del contenido emocional del emisor,
Dos puntos clave en la habilidad de aprendizaje para ser empatito son:

Reconocer e identificar emociones, usted encontrara mas sencillo identificar las
emociones ajenas, si puede identificar con facilidad las suyas propias.

Replantee el contenido, usando palabras diferentes.

Puntos clave para ser comunicador efectivo

En la vida nos encontramos personas que tienen un verdadero arte a la hora de
comunicarse, se comunican de manera extraordinaria, clara, fascinante y atrapan la
atencion del que lo escucha. Pero muchos no nacemos con ese talento, pero
podemos aprender a comunicarnos de manera efectiva si nos lo proponemos y
ponemos en practica ciertos puntos clave.

Segun, Martines (2006) en el arte de la comunicacidn se aprende si queremos
aprender y si aprendemos a aprender.

Comienza con el respeto que merece el oyente, ya sea un individuo o un auditorio.
Luego consigue el impacto que Ud. tenga al dar la informacion, siempre debe
comenzar por algo sorpresivo, fuera de lo comun.

Después de tener la atencion del oyente trate de transmitir su idea con claridad para
que los demas la comprendan.

Al exponer las ideas se debe de realizar de forma segura y con calma, no usar
palabras que indiquen inseguridad.

Después de exponer las ideas, el oyente requerira detalles, debe escuchar con
atencion para identificar necesidades y satisfacer las mismas.

Cultiva las relaciones personales, usa la asertividad y empatia.
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Claves para una comunicacion efectiva

Entendemos a la comunicacion como un medio que posibilita generar confianza,
efectividad, respeto y bienestar.

Para facilitar y potenciar el proceso de comunicacion personal, organizacional,
grupal, utilizamos el marco contextual y las distinciones, centrandonos en el proceso
particular de la comunicacién, y en las particularidades de cada uno de los
participantes.

Lograr de esa manera que la comunicacion sea efectiva por dos lineas basicas,
buscar los mayores logros en su habilidad y por otra parte superar los bloqueos que
ella misma puede acarrear.

Asi podemos ver que las comunicaciones que mantenemos determinan las
relaciones en general, lo que hablamos y escuchamos, determinan el mundo de
acciones que es posible para nosotros. Por ello el desarrollo de mejores
comunicaciones nos llevan a un mayor bienestar y efectividad en la vida.

Claves para una comunicacion efectiva en un equipo de trabajo

Todavia hoy los lineamientos para una buena comunicacion en situaciones de alto
stress siguen siendo las mismas recomendaciones para periodos normales.
Recordando que la comunicacion es con frecuencia, el factor mas critico para
enfrentar exitosamente una crisis. A continuacion se exponen algunos principios de
comunicacion que ayudan a los lideres a aliviar el estrés, desarrollar confianza e
impulsar resultados en ambientes cargados de ansiedad e incertidumbre.
Manténgase en contacto siempre. Una buena regla es que durante una crisis nunca
es suficiente lo que comunique-siempre que lo haga en forma honesta, abierta y
consistente. Emita sus mensajes una y otra vez. Refuércelo en tantos medios y
formatos como sea apropiado: reuniones, sesiones, oficios, etc.

Sea claro y preciso: los mensajes deben transmitirse con claridad, especificidad, y
coherencia.

Elija al mejor mensajero: Lo ideal es que para personas diferentes haya mensajes
diferentes dentro de la organizacion.

ReuUnase cara a cara: cuando le sea posible, rednase directamente con su equipo de

trabajo. Y mejor asi si lo hace mas de una vez.
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Fomente un feedback de 360 ° C, la comunicacion no puede ser solamente de arriba
hacia abajo, particularmente en una crisis, se deben recibir preguntas, inquietudes,
ideas, preocupaciones, de todos los miembros de la organizacion, una vez mas las
reuniones frecuentes con grupos o individuos son una buena manera de fomentar el
dialogo en dos direcciones.

Espere lo imprevisible: en tiempos de crisis 0 cambios, lo imprevisible esta destinado
a ocurrir, la comunicacion sera mas fluida si cuenta con un plan de respuesta
adecuado y un gerente designado a manejarlo. Las acciones rapidas y seguras
tranquilizan a las personas y les brindan confianza en sus lideres.

Técnicas de comunicacion eficaz

Los principios basicos para una correcta comunicacion son:

La escucha activa.- es uno de los procesos mas importantes y dificiles de todo el
proceso comunicativo, la falta de comunicacion de hoy en dia es no saber escuchar a
los demas. Se esta mas tiempo pendiente de las propias emisiones, y en esta
necesidad propia de comunicar se pierde la esencia de la comunicacion, es decir
poner en comun, compartir con los demas. La escucha activa significa escuchar y
entender la comunicacion desde el punto de vista del que habla.

La diferencia entre oir y escuchar es.- Oir es simplemente percibir vibraciones de
sonido, mientras que escuchar es comprender, entender, dar sentido a lo que se oye.
La escucha efectiva tiene que ser necesariamente activa por encima de lo pasivo. La
escucha activa, incluye también los sentimientos, ideas 0 pensamientos que
subyacen a lo que se esta diciendo.

Elementos que facilitan la escucha activa: Disposicion psicolégica: prepararse
interiormente para escuchar. Observar al otro: identificar el contenido de lo que se
dice, los objetivos y los sentimientos.

Elementos a evitar en la escucha activa:

No distraernos, no irrumpir al que habla, no ofrecer ayuda o soluciones prematuras,
no rechazar lo que el otro este sintiendo, no contar tu historia cuando el otro necesita
hablar, no contra argumentar, evitar el sindrome del experto, mostrar empatia,
parafrasear, emitir palabras de refuerzo o cumplidos, resumir.

La comunicacion, ante todo, es una actitud de apertura al otro, que implica

disponibilidad generosa para compartir, es decir para dar y recibir. Sin embargo esta
53



no es tan facil; es un arte que se debe practicar continuamente para desarrollarlo en
toda su plenitud y poder asi obtener el mejor provecho de el. Nosotros como seres
humanos necesitamos practicar al maximo y mejorar cada dia la calidad de la
comunicacion.

Y hablamos de calidad cuando nos referimos a que estamos llamados a compartir
con las otras personas no solamente las cosas que hacemos durante el dia y lo que
hemos aprendido, sino ir mas al fondo de nosotros mismos.

El que verdaderamente quiere comunicarse sabe escuchar, inclusive el silencio,
porque este también forma parte de la comunicacién. Un oido abierto es el Unico
signo fidedigno de un corazén abierto, y escuchar constituye el 90% de una buena
comunicacion, porque todos necesitamos verdaderamente que se nos escuche. 8
Importancia de la comunicacion efectiva en las orga  nizaciones

“La comunicacion en publico es el medio por el cual se logra la comunicacion
humana. Es el medio por el cual se coordinan las diversas actividades de los
hombres para obtener fines de interés comun y reciproco. EI hombre no habla
simplemente para expresar emociones o0 puntos de vista, sino para estimular una
respuesta en los demas, y para influir en sus actitudes y a acciones” Eielen McEntee.
El ser humano tiene siete tipos de inteligencia: verbal, matematica, espacial, musical,
corporal, intrapersonal e interpersonal; son inteligencias que se complementan,
aunque en cada persona domina una de ellas. En la inteligencia interpersonal se
manifiesta la habilidad de los seres humanos para comunicarse a cada momento en
un lugar, espacio y tiempo determinados, y de esa habilidad individual depende la
efectividad de la interaccion con los demas. Ribeiro (1992) ha definido la
comunicacién como una ciencia un arte que influye en otros y hasta en uno mismo,
hecho que se produce no solo a través de la palabra (7%) sino también por el tono
de voz (38%) y la expresion corporal (55%) segun lo indican investigaciones
neurolingliisticas sobre la comunicacion oral. Asi en todo proceso comunicativo va
implicito un mensaje, manifestado a través de un lenguaje que, de acuerdo con su
utilizacion, puede o no generar una accion en quienes escuchan. Mas aun cuando se
habla de un grupo de personas que interactian diariamente en un espacio laboral
comun, en el que el contacto es permanente y donde lo dicho por cada quien influye
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en la dindmica del otro, aunque los participantes de ese proceso ni siquiera se
percaten de ello.

Breth,R (1974) dice que la comunicacion en las organizaciones es definitivamente
muy importante en todos sus niveles de funcionamiento, se convierte en una
herramienta estratégica al tener responsabilidades medianamente indirecta sobre
mensajes y medios que emplean los diversos actores organizacionales para expresar
decisiones, dar indicaciones entre otros. El fin primordial de la comunicacion
organizacional es el de informar, es decir difundir mensajes o motivar la accion.
Cualquiera que sea su finalidad, la actitud, claridad y precision con que se produzca
el mensaje incidird sobre la accion de quien escucha, sea cual sea el canal utilizado
para tal fin.

Asi la intencién de comunicar o informar algo se constituye en el primer eslabon de
la cadena de comunicaciones organizacionales, seguido por el contenido y la
traducciéon de la intencidon en palabras orales o escritas, o simbolos que poseen un
significado claro 'y comprensible. Ello sin embargo no asegura el nivel de
comprension por parte del receptor, pues el ser humano es un complicado
mecanismo dirigido por un intelecto complejo. Los mas diversos factores individuales
repercuten en el logro efectivo del mensaje planteado por el emisor.

La necesidad de las comunicaciones en multiples direcciones (en dos, hacia arriba,
Hacia abajo y lateralmente) es indiscutible en una organizacion para crear un efectivo
Sistema de comunicacion entre todos sus departamentos y dentro de cada uno de
ellos. Es decir, cada ambiente tendra su manera de comunicarse, atendiendo a su
propia dinamica y a la intencionalidad de sus integrantes, lo cual no implica que el
departamento como estructura funcional operativa tenga que comunicarse de igual
forma con el resto de la organizacion. Hablamos entonces de nivel de comunicacion
segun sea el grupo de individuos que la realiza; un tipo de comunicacién se da
cuando el grupo es mayor, otra cuando es menor de acuerdo con sus caracteristicas,
necesidades e intencionalidades.

Como utilizar la comunicacion para motivar la accién, al referirnos al proceso de
comunicacién en la organizacién, es imposible obviar que se presenta una diversidad
de formas de relacion entre quienes hacen vida dentro de ella. Sin embargo, varios

han sido los profesionales de la comunicacion y del marketing que han coincidido en
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afirmar que el principal objetivo de este proceso es motivar a la accion efectiva de los
integrantes de la organizacion, en funcion de un logro competitivo y eficaz de la
organizacion en conjunto.

Por ello quien asume funciones de gerencia conoce la necesidad de saber
comunicarse con su personal, para lo que requiere de otros requisitos que
complementan tal accion: la inteligencia, la educacion y la claridad de la expresion
(Breth, 1974).

Se supone, por lo tanto, que quien haya sido designado para ocupar de tal
responsabilidad debe poseer en alto grado las tres cualidades citadas, aunque tal
premisa, solo podré valorarse en la medida en que las demuestre y las ponga en
practica. De alli que la responsabilidad de la comprension del mensaje por parte de
cualquier empleado reside en el gerente, en su manera de comunicarse, de
despertar y mantener el interés de su personal en torno a lo que dice; incluso en la
manera como expresa y se dirige a quienes forman parte de su equipo de trabajo.
Por tal motivo, la eleccion de las palabras y su empleo tienen una considerable
importancia en la comunicacion y el gerente y su equipo deben ajustarse a los
niveles educacionales, intelectuales y de interés que predominan en el grupo.

El conocimiento de la estructura esencial del proceso de las comunicaciones es un
paso relevante en la mejora de las relaciones laborales de cualquier organizacion; al
Adquirirlos se estard& en condiciones de trabajar para el éxito sinérgico
organizacional.

Por ello, es importante reiterar que el comunicador debe estar consciente de que
existen varias etapas en las que se pueden distorsionar el significado de un mensaje
Emitido con otra intencion; con otra intencion; razén por la que debe recordar que al
conversar se debe establecer un contacto directo con otra persona, expresar ideas,
sondear su pensamiento.

No obstante, hay varios factores que interviene en la efectividad de una persona en
un proceso comunicacional, bien sea como emisor o receptor:

A) El tono de voz y la velocidad del habla.

B) La expresién corporal; el cuerpo también habla junto con la voz y este tiende a

tener mas influencia que las palabras.
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C) La respiracion: muy pocas personas se dan cuenta de la importancia, obviando
gue este también infiere en la continuidad del discurso que se emite y hasta llega a
expresar un estado de emocion o excitacion.

D) El arte de saber escucha: el secreto de un buen comunicador no es ser
interesante, sino estar interesado, generalmente el que tiene el control de una
conversacion no es quien habla sino quien escucha.

Un comunicador efectivo requiere conocer los procesos de comunicacion y saber
aplicarlos para lograr su objetivo y conseguir que se haga lo que se desea o al
menos que se haga mejor, segun el criterio e intencidon de quien emite el mensaje.
Ello significa que las buenas intenciones o pensamientos favorables no son por si
mismo suficientes para mejorar las relaciones laborales, como tampoco lo hara el
simple acto de aplicar técnicas de comunicacion efectiva a modo de militares.

Todo se conjuga a favor de una combinacién de actitudes mentales y de acciones
fisicas que pueden lograr tal mejoria, significando para la organizaciébn una
sensacion de productividad en aumento que requiere, exige comunicarse para
integrar a todo un equipo en funcion de un propoésito preestablecido, dirigido
intencional izado sobre esta premisa, se establece y mantiene un determinado grado
de relaciones humanas gracias a la comunicacion, por lo que no se duda en convenir
gue son inseparables tanto desde el punto de vista l6gico, como practico, al
momento de requerirse su sinergia para activar un proceso de comunicacion efectiva

en las organizaciones.®

7. Identificacion del producto

El producto esperado de esta intervencion, es un servicio de tipo social, obteniendo
personal capacitado, que identifica plenamente la importancia de la comunicacién
efectiva y sabe elegir el canal correcto de comunicacion, sabe escuchar y dar
retroalimentacion, colabora positivamente para una comunicacion efectiva. Este
producto es de calidad, bajo costo y alto impacto, se encuentra en las oficinas
administrativas y en los 59 centros de salud ubicados en los 28 municipios que
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comprende la Jurisdiccion, el usuario o consumidor del producto (servicio), son las

691 personas adscritas y relacionadas en la plantilla de la Jurisdiccién.

8. Objetivos y metas

8.1 Objetivo

General

Aplicar una comunicacion efectiva, entre el personal de salud la Jurisdiccion

Sanitaria, a través de una intervencién educativa, durante agosto del 2008 - a
diciembre del 2009.

Especifico

1.

2
3.
4

Disefiar el programa educativo
Ejecutar el programa utilizando metodologia y herramientas educativas.
Evaluar la intervencion de acuerdo a los objetivos y metas.

Analizar los resultados obtenidos y emitir conclusiones y recomendaciones

8.2 Metas

Al término de haber ejecutado la intervencion las metas planteadas son:

X/
o

0

Obtener por lo menos, que el 60 % del personal parezca tener una solida
capacidad, para demostrar buenas habilidades de comunicacién

Fomentar la buena comunicacion en el 80 % de las areas, a través de los
directivos, llevando a cabo reuniones peridédicas de trabajo dejando los
acuerdos por escrito

Realizar el 100 % de los cursos — talleres programados

Lograr la asistencia al curso taller de capacitacion del 85% del personal
Realizar el 70 % de las supervisiones y asesorias programadas

Lograr que el 65% del personal que originalmente fue encuestado cuando se
realizo el diagnostico del clima organizacional, en el apartado de
comunicacion y mejore su percepcion.
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+ Evaluar de acuerdo a la periodicidad programada los indicadores establecidos

¢+ Analizar los resultados de los indicadores evaluados y difundirlos

9. Estrategia

Para poder cumplir con los objetivos y las metas, se planteo como estrategia a un
conjunto de acciones que van enfocadas a la educacion del personal sobre
comunicacion efectiva, involucrando no solo conocimientos y habilidades , sino la
parte sensibilizacion que tenemos como ser humano que nos permita tener a un

personal capacitado y participando activamente en la organizacion.

10. Limites

10.1 Temporalidad.- L a intervencion se realizara del 1 de octubre del 2008 al 31
diciembre 2009

10.2 Area Geogréfica.- El personal adscrito a los 59 centros de salud, y las oficinas
administrativas de la Jurisdiccién Sanitaria VII.

10.3 Universo de trabajo.- De esta intervencion, son los 691 trabajadores de las
diferentes areas, adscritos a la Jurisdiccién Sanitaria VII, Inscritos en la plantilla que

se encuentra en el area de recursos humanos en el afio 2008.

11.-Proceso o actividades

La intervencion se realizo, a través de un proceso metodolégico que nos permitio
medir y analizar el cumplimiento de la estrategia, de acuerdo con los objetivos vy
metas formuladas, ademas de que se tuvo mucho cuidado de que existiera
coherencia con las acciones planteadas, mismas que se realizaron por el alumno de
la Maestria en Salud Publica en Servicio y un grupo de compafieros pertenecientes a
la Jurisdiccion Sanitaria VII de Orizaba, Ver. Comprometidos con la institucion y

conocedores de tema.
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11.1 Componentes y actividades

La elaboracion del disefio, se baso en el modelo de ordenamiento l6gico utilizando
las variables de: estructura proceso y resultado, identificando los recursos humanos,
materiales y financieros, necesarios para su ejecucién, continuando con el proceso,
sin salirnos del esquema establecido esperando obtener los resultados, de acuerdo

a los objetivos y metas propuestas
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ESTRUCTURA '

FIG1

PROCESO '

Componentes y actividades generales del proyecto

RESULTADO '

Conformacién del equipo
de trabajo
*Elaborar del disefio de

* 60% del personal

*Lider del rar que tenga
proyecto fapac!t,acmn. conocimientos
Difusion de la habilidades sobre
Equipo de Intervencion para comunicacion.
trabajo sensibilizacion del * _80 % de las
personal. unidades fomente
Aula de :CUfSO' Taller la comunicacién, a
capacitacion Fomentar la buena través de
comunicacion a través de reuniones.
*Material de reuniones de trabajo * Realizar el 70 %
oficina calendarizadas las supervisiones.
Supervision y asesoria * Que mejore la
*EqUipo *Andlisis y evaluacién perceppién_ , sobre
audiovisual resultados. comunicacién  en

un 65%

Actividad 1: Conformar en el mes de agosto del 2008, un equipo técnico con
experiencia en educacién y comunicacion, como apoyo para el disefio y ejecucion del
modelo educativo con los siguientes elementos: dos medico, una enfermera, una
psicologa, un odontdlogo, un licenciado en administracion de empresas y un aux.
Administrativo, dandoles a conocer el diagnostico situacional y el proyecto de
intervencién, aceptando participar, siendo el alumno de la maestria el responsable

del desarrollo de esta actividad.

Actividad 2: Disefio de la estrategia educativa en comunicacion, dirigida a médicos,
paramédicos y administrativos, durante el mes de septiembre y octubre del 2008,
reuniéndonos el equipo técnico dos veces por semana.

Una vez elaborado el modelo educativo, se estructuro la carta descriptiva y se
revisaron todas las presentaciones para garantizar la calidad de los trabajos y el
material pedagdgico de apoyo, previo al curso- taller. (Anexo carta descriptiva). Anexe 7
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Actividad 3: Reuniones de informacion, en los meses de noviembre y diciembre del
2008, con los directivos de las areas, para dar a conocer el diagnostico situacional
y el proyecto de intervencion, la importancia y su trascendencia en la jurisdiccion,
solicitando den a conocer esta informacion al personal que integra sus equipos de
trabajo de las diferentes areas, con la finalidad de irlos sensibilizando e involucrando
en la intervencién, actividad que realizaran en un plazo no mayor de una semana
después de la reunién.

Actividad 4: Revision y preparacion de los aspectos logisticos, en el mes de enero
del 2009, para iniciar la capacitacion el mes de febrero.

Actividad 5: Realizacién del curso-taller, durante los meses de enero a abril del
2009, en promedio un curso por semana, dirigido al personal de la jurisdicciéon
sanitaria, con duracion de 2 dias, abordando en 8 hrs. la parte tedrica 'y en 8 hrs. la
parte del taller, formando 14 grupos, cada uno integrado alrededor de 50 personas,

participando como facilitadores durante las sesiones el equipo técnico de apoyo. El

curso se llevo a cabo en el aula Jurisdiccional con capacidad para 70 personas.
Anexo 8
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Actividad 5: Fomentar al interior de la organizacion, de Marzo a Agosto 2009, la
comunicaciéon instruyendo a cada coordinador y responsable de programa que
realicen de manera calendarizada (cada 15 dias) y ejecutiva reuniones de
comunicacion con el personal adscrito a sus areas, estableciendo en minuta
acuerdos y compromisos. Anexo 13y 14

En las reuniones de staff y en las entregas de la informacion de actividades
mensuales, que se realizan en la Jurisdiccion, recordarles de la importancia que
tiene el seguir los canales adecuados de comunicacion siguiendo la estructura
organizacional.

Actividad 6: Supervision o Monitoreo mensual de Marzo a Agosto del 2009,
posterior a la capacitacion, se supervisara a través de los coordinadores y equipos
zonales que se este llevando a cabo las reuniones de comunicacion, y se estén
levantado las minutas de trabajo revisando las carpetas que se entregaron para este

fin.

26 _WE MARZO BE 2010

. e T i
I eolecon smmma o

Asi mismo el supervisor realizara algunos cuestionamientos al personal sobre el
tema comunicacion efectiva en la Jurisdiccibn y como percibe actualmente sus
habilidades de comunicacion efectiva.

Actividad 7: Evaluacion mensual de Febrero a Agosto 2009, esta actividad se
realizara mensualmente de acuerdo a los indicadores previamente establecidos,
conforme se vaya ejecutando la intervencién, analizando la informacion obtenida,
detectando desviaciones para su correccion inmediata. La evaluacién final de la
intervencion se realizo de octubre a diciembre 2009.

Actividad 8: Analisis de Resultados y conclusiones, actividad que se realizara en los
meses de enero a marzo 2010 permitiéndonos identificar si la intervencion logro

cumplir con los objetivos planteados.
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Metodologia didactica del modelo educativo en comun icacion efectiva:

La metodologia educativa utilizada

Esta intervencion esta disefiada bajo la metodologia de aprendizaje de la teoria
experiencial, en la que se pondera la experiencia como elemento fundamental para
lograrlo. Aunque en todas las épocas histéricas ha habido elementos de educacion
experiencial se considera que la etapa moderna se inicia con John Dewey, en el que
sefala que los individuos necesitan estar involucrados en lo que estan aprendiendo y
que el aprendizaje debe facilitar la preparacion para vivir en un mundo cambiante y
en evolucion. Estas ideas fueron posteriormente desarrolladas por David Kolb que
elaboro una verdadera teoria de aprendizaje. El sefiala que el aprendizaje es un
proceso de cuatro pasos: observar (vista), pensar (mente), sentir (emocion) y hacer
(musculo). Quien aprende parte de la accion misma, observando y evaluando la
accion misma los efectos de ella, que finalmente, luego de la reflexion y
entendimiento de los principios generales, los lleva a una aplicacion real de lo

aprendido en nuevas situaciones.

Mas que una herramienta de aprendizaje , es una filosofia de educacion para
adultos, que parte del principio que las personas aprenden mejor cuando entran en
contacto con sus propias experiencias y vivencias; es un “aprender haciendo” que
reflexiona sobre el mismo “hacer”, Tiene tres etapas; la concientizacion que suele
venir de la reflexion individual o grupal sobre la experiencia, la conceptualizacion,

en donde se ofrece un marco tedrico a la experiencia y la contextualizacion en el

que el aprendizaje se adapta a la realidad individual y cotidiana. ©7)

Este aprendizaje es un proceso que integra la experiencia y la teoria; donde la
experiencia da vida a la teoria y la teoria le da sentido a la experiencia.

Descripcion del evento.

Esta forma de intervencién propone que para que se cumplan los objetivos de
aprendizaje sobre comunicacion efectiva el personal debera registrar su asistencia

en la entrada del aula A"®*° 7 y pasar por el siguiente procedimiento:
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ler dia

Primero. - Con la finalidad de que los participantes se sientan en confianza, se les
da la bienvenida, los objetivos y los contenidos teméticos del modelo educativo,
una vez concluida esta actividad se procede con la auto presentacién. Aexe 8
Objetivo: Corroborar que los convocados al evento hayan asistido.

Duracién: 15 min.

Técnica didactica: Expositiva, participativa.

Apoyos didacticos:

Registro de asistentes

Lapiceros

Cartas descriptivas

Descripcion de la actividad: El alumno de la maestria, responsable de la
intervencion les da la mas cordial bienvenida, les comenta los objetivos del curso, el
contenido tematico del modelo de educacion entregandoles una copia de la carta
descriptiva, les solicita a todos los participantes se presente ante el resto de los

asistentes mencionando su nombre, funcién, adscripcion y expectativas del evento.

Segundo .- Para constatar el conocimiento inicial se aplico una evaluacion de
conocimientos y habilidades sobre el tema comunicacion. Anex° 9

Objetivo: Identificar antes de la capacitacion cuales son los conocimientos que tiene
los participantes sobre el tema comunicacion.

Duracién: 30 min.

Técnica didactica: participativa

Apoyos didacticos:

Formatos de evaluacion

Lapiceros

Descripcion de la actividad .-EI alumno de la maestria, responsable del evento
mencionara a todos los participantes que deberan responder en forma individual un
cuestionario, que también se les aplicara al final, con la finalidad de evaluar sus
conocimientos sobre el tema, anotando su nombre y la fecha, mismo que se les

proporcionaran por del equipo técnico de apoyo.
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Tercero .- Dar a conocer el diagnostico situacional sobre el clima organizacional que
prevalece en la jurisdiccion sanitaria y el factor condicionante que mayor asociacion
tiene con este ( comunicacion), iniciando el proceso educativo partiendo de la
reflexion de las causas que originaron este problema y la experiencia que se tiene
sobre la comunicacion poco efectiva que han enfrentado en su vida laboral en la
jurisdicciéon, a través del dialogo y la lluvia de ideas utilizando como herramienta el
diagrama de Ishikawa o diagrama de causa efecto

Objetivo: Concienciar e involucrar a los participantes en la intervencion.

Duracion: 75 min.

Técnica Didactica:

Expositiva, lluvia de ideas.

Apoyos didacticos:

Canon

Pantalla

Sefalador

Diapositivas

Pizarron de acrilico

Hojas de papel bond

Lapiceros

Diagramas causa-efecto

Descripcion de la actividad:

Con el apoyo del equipo técnico, se integran equipos de trabajo de 5 personas, se
les proporciona un diagrama causa efecto, y se les solicita se nombre un moderador
y un relator, instruyéndoles que a través de una lluvia de ideas, se identifique las
causas que originaron el problema de comunicacion en la Jurisdiccién Sanitaria de
acuerdo a sus vivencias, una vez concluida la actividad se solicita a dos equipos
hagan sus comentarios sobre esta actividad, promoviendo la discusion dirigida y la
retroalimentacion.

Cuarto.- Es necesario conjuntar con las experiencia los elementos conceptuales que
enriquezcan los conocimientos y permitan continuar la reflexién sobre la importancia

de este tema.
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El contenido tematico conceptual de la intervencion educativa para lograr la
comunicacion efectiva en el personal de la Jurisdiccion Sanitaria esta organizado en
cinco modulos, haciendo un total de 6 hrs. Cada modulo tendra un tema central para
su desarrollo que a continuacion se menciona:

Modulo 1.-Datos basicos de la jurisdiccion

Objetivo: Unificar los conocimientos sobre los datos basicos de la Jurisdiccion y la
estructura organizacional.

Duracion: 60 minutos

Técnica Didactica:

Expositiva, lluvia de ideas, taller.

Apoyos didacticos:

Cafon

Pantalla

Sefialador

Diapositivas

Pizarron de acrilico

Hojas

Lapiceros

Descripcién de la actividad:

El expositor del tema instruye a cada participante, que en hojas de papel bond
tamafo carta, esquematice el organigrama Yy describa la misién, vision, valores, y
objetivos de la Jurisdiccion, dicha actividad debera realizarla en 15 minutos,
anotando su nombre y la fecha, posteriormente intercambiar sus hojas con el
compariero de junto, una vez realizada esta actividad el expositor con apoyo de
diapositivas, presenta el organigrama vigente de la Jurisdiccion, y el resto de la
informacion, con la finalidad de que verifiqguen si la informacion es correcta, de lo
contrario se les indica a los participantes hagan las correcciones correspondientes.
Con la informacion generada por la actividad, se les va preguntando en forma dirigida
los nombres de los titulares de cada uno de los responsables de los diferentes
cargos que se presentan en el organigrama, haciendo las aclaraciones pertinentes

de acuerdo a las respuestas.

67



Modulo 2. Fundamentos de la comunicacion

Objetivo: Adquirir y reforzar conocimientos sobre comunicacion.

Duracién: 90 minutos

Técnicas didacticas

Expositiva, debate dirigido, el método del caso.

Apoyos didacticos

Cafidn

Pantalla

Sefalador

Diapositivas

Pizarrén de acrilico

Plumones

Papel bond

Descripcion:

Esta actividad estd dividida en dos partes, la primera es la exposicion oral
propiciando la compresion de los temas: significado de la palabra comunicacion,
definicion, importancia de la comunicacion, proceso de comunicacion bi-direccional y
problemas potenciales, formas de comunicacién, identificadores de la comunicacion,
barreras de la comunicacion, simbolos de la comunicacion, componentes de la
comunicacion, y niveles de la comunicacion, auxiliandonos con apoyos de tipo
visual. La segunda parte, es un debate dirigido sobre una serie de preguntas
relacionado con los temas que nos permita poner en evidencia la experiencia de los
participantes y relacionarlo con los contenidos teméticos, para sacar con la discusion

conclusiones.

Modulo 3: Comunicacién Organizacional
Objetivo.- Adquirir conocimientos sobre la comunicacion organizacional.
Duracion: 90 minutos
Técnicas didacticas
Expositiva, debate dirigido, participativa
Apoyos didacticos
Cafnon
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Pantalla

Sefalador
Diapositivas
Pizarron de acrilico
Plumones

Papel bond

Descripcion:

Esta actividad al igual que la anterior esta dividida en tres partes, la primera es la
exposicién oral de los temas: comunicacién organizacional, importancia de la
comunicacién organizacional, el proceso de la comunicacion organizacional, los
sistemas de la comunicacién organizacional, direccion de la comunicacion
organizacional, tipos de comunicacion organizacional, las ventajas y desventajas.
Transmitiendo la informacion propiciando la comprensién del mismo, auxiliandonos
con apoyos de tipo visual, la segunda parte es un debate dirigido que permita poner
en evidencia la experiencia de los participantes y relacionarlo con los contenidos
tematicos. La tercera parte es una actividad de participacion grupal, donde se
integran equipos de 5 personas, nombrando un moderador y un relator, solicitando
a cada grupo escriba en una hoja de papel bond, sus conclusiones sobre los temas
revisados y posteriormente el relator en una dinamica de presentacion de no mas de

5 minutos lo comparte para su reflexion con el resto de los participantes

Modulo 4: Comunicacion efectiva

Objetivo .- Adquirir conocimientos sobre comunicacion efectiva
Duracion: 90 minutos

Técnicas didacticas

Expositiva, debate dirigido, participativa.

Apoyos didacticos

Cafnodn

Pantalla

Sefialador

Diapositivas
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Pizarréon de acrilico
Plumones

Papel bond

Descripcion:

Esta actividad al igual que la anterior esta dividida en tres partes, la primera es la
exposicién oral de los tema: comunicacién organizacional efectiva, importancia de la
comunicacion efectiva en la organizacional, disciplina jerarquica para el flujo de la
comunicacion, actitudes o conductas que obstaculizan la comunicacion al interior de
la organizacion, habilidades personales de comunicacion efectiva, estilos de
comunicacién, lineamientos para una escucha eficaz, frases positivas y negativas
para los canales de percepcion, lineamiento para el control de rumores.
Transmitiendo la informacién propiciando que sea comprendida, auxiliandonos con
apoyos de tipo visual. La segunda parte es un debate dirigido que nos permita poner
en evidencia la experiencia de los participantes y relacionarlo con los contenidos
tematicos, para sacar con la discusion las conclusiones. La tercera parte es una
actividad de participacion grupal, donde se integran equipos de 5 personas,
nombrando un moderador y un relator, solicitando a cada grupo escriba en una hoja
de papel bond, sus conclusiones sobre los temas revisados y posteriormente el
relator en una dinamica de presentacion de no mas de 5 minutos comparte sus
conclusiones con el resto de los participantes

Otorgandoles a los participantes un documento que contienen toda la informacién
relativa a un caso, con el objeto de realizar un minucioso analisis y conclusiones
significativas del mismo, estimulando asi el analisis y reflexion de los participantes.
Modulo 5: Fomento a la comunicacion (reuniones de e  mpleados)

Objetivo.- implementar reuniones de trabajo calendarizadas, como un método (util
para fomentar la comunicacion, entre los empleados por areas o unidades, logrando
de esta manera mantener informados de lo que esta sucediendo en la organizacion
al personal, brindandoles la oportunidad de que se hable de los problemas,
necesidades y practicas en el trabajo, se establezcan acuerdos y compromisos, que
ayuden con el desempefio dentro de la organizacion.

Duracion: 60 minutos
70



Técnicas didacticas

Expositiva, debate dirigido, dinamica grupal.

Apoyos didacticos

Cafon

Pantalla

Sefalador

Diapositivas

Pizarron de acrilico

Plumones

Papel bond

Carpetas plastificadas blancas

Formato de registro de reuniones

Cronograma de reuniones de trabajo.

Carta compromiso

Descripcion:

Esta actividad esta dividida en cuatro partes, la primera es la exposicion oral del
tema, transmitiendo la informacion del porque de las reuniones, la manera de
estructurarlas, en que documento dejar la evidencia de las mismas, como
requisitarlo, auxiliandonos con apoyos de tipo visual. La segunda parte es un debate
dirigido que nos permita poner en evidencia la experiencia de los participantes y
relacionarlo con los contenidos tematicos, para sacar con la discusion las
conclusiones. La tercera parte es una dindmica grupal, conformando equipos de 5
personas, realizando un ejercicio como si estuvieran en una reunion de trabajo,
basandose en los elementos técnicos que se le proporcionaron, requisitando el
formato de reuniones, nombrando un moderador y un relator. La cuarta parte es la
firma de una carta compromiso por parte de los asistentes para comprometerse a
llevar a cabo en su unidad esta herramienta de comunicacion.

2° dia

El segundo dia de actividades educativas, consiste en un evento con duracion de
cuyo contenido conformado por videos Yy talleres vivénciales o0 experienciales |,
gue nos permitan contextualizar mejor los conocimientos adquiridos.

Iniciamos la actividad con el registro de los asistentes
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Objetivo: corrobora que hayan asistido todos los convocados

Duracién: 15 min.

Técnica didactica: participativa

Apoyos didacticos:

Hojas de registro

Lapiceros

Descripcidn de la Actividad:  a la entrada del aula, se los solicita a los participantes
se registren en la lista correspondiente.

Una vez que el personal participante se encuentra en el aula, el alumno de la
maestria responsable del evento, les da la bienvenida, da a conocer los objetivos y
el contenido tematico, entregandoles una copia de la carta descriptiva. Dando inicio a
las siguientes técnicas:

Técnica l:

Video Virus de la actitud

Objetivo: Identificar los diferentes tipo de actitudes que el personal tienen dentro de
una organizacion y como impactan en la coordinacion y en el desemperio.

Tiempo: 120 min.

Apoyo didactico:

Pantalla

Computadora

Cafnon

Sonido

Video

Tarjetas

Lapiceros

Hojas blancas

Técnica didactica

Expositiva a través de un video y discusion dirigida, participativa.

Descripcion: Esta actividad esta dividida en tres partes, la primera es la
presentacion del video, el virus de la actitud , donde se dan a conocer los diferentes
tipos de actitud que se manifiestan en el ambito laboral, con la finalidad de reconocer

las ventajas y desventajas de una buena actitud, dentro de la organizacion.
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La segunda actividad es una discusion dirigida, al termino del video, donde se les
cuestiona a los participantes, su opinion acerca del video, con cual de todas las
actitudes ahi representadas se identifica, su percepcion de como impacta una actitud
negativa dentro de la organizacion, y como contribuir dentro de la organizacion para
mejorar esta organizacion.

Este video se presento inicialmente, con la finalidad de comprometer al personal en
Su actitud.

La tercera parte, de esta actividad, consiste en integrar 8 equipos de trabajo, a cada
uno se le entrega una tarjeta que contiene redactada una actitud que entorpece la
comunicacion efectiva:

1.- Fingir que esta escuchando la otra persona.

2.- Descalificar “tu opinion es absurda”

3.- Negar los sentimientos del otro “estas equivocado”

4.- Confundir la Honestidad con ser destructivo.

5.- Forzar la actividad sin tener tiempo y disposicion.

6.- Percepcion errénea de los mensajes.

7.- Tener expectativas de lo que se quiere.

8.- Utilizacion de doble mensaje, “lo que se dice y lo que se gesticula”.

Dentro del grupo se nombra un moderador y un relator y se le indica en forma breve
hacer un socio drama de 5 minutos donde se escenifique el contenido de la tarjeta,

con los participantes para mayor comprension del grupo.

Técnica ll:

La figura humana

Objetivo: identificar la importancia de la comunicacion organizacional
Tiempo: 90 minutos

Técnica didactica: participativa “dinamica grupal”

Apoyo didactico:

Hojas

Plumones

Lapiceros’

Papel bond
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Lapiz adhesivo

Porta rota folié

Descripcidon de la técnica : se integra equipos de trabajo de 5 personas y a cada
integrante se le proporciona el nombre de una parte del cuerpo humano, sin ninguna
instruccion, y estos lo dibujaran en una hoja blanca tamafo carta como lo perciban,
posteriormente en una cartulina los integrantes del equipo pegaran las partes de la
figura humana que dibujaron, y comentaran su experiencia que seguramente sera un
desastre. Posteriormente cada grupo utilizando la comunicacion e integracion,
realizara un parte del cuerpo humano e integran la figura humana, comentando si
experiencia y creando una historia para luego comentarla, compartiéndola con los

participantes.

Técnica lll:

Caso de Linda Barry

Objetivo: Analizar las fallas en la direccién de la comunicacion

Tiempo: 60 min.

Técnica didactica: apoyo del caso

Apoyo didactico:

Hojas

Lapicero

Canon

Pantalla

Computadora

Sefalador

Descripcidn de la técnica

Se integran grupos de 5 personas, por escrito se les entrega a cada grupo el caso
de Linda Barry y también se presenta en la pantalla, se solicita a uno de los
participantes de lectura al caso:

Caso.- Una ruptura en la comunicacion, Linda Barry, madre soltera con tres hijos,
fue contratada como empleada de ingreso de Ordenes de trabajo en una empresa
camionera, paso6 sus primeras dos semanas en el puesto en una clase especial de

8:00 a.m. a 4:00 p.m., donde aprendio a clasificar, codificar, e ingresar las ordenes
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en la computadora, un instructor trabajo con ella todo el tiempo al principio y luego
con menos frecuencia conforme ella iba adquiriendo destreza y confianza. Linda
estaba contenta con su empleo y le gustaba su horario de trabajo. Cuando termino
Su capacitacion, se le dijo que se reportara al departamento de ingreso de 6rdenes el
lunes siguiente.

Cuando se le contrato, Linda no leyd o no entendié la informacion escrita relativa a
su horario normal de trabajos o tal vez el reclutador olvido decirle que ella iba a
ocupar un puesto en un turno especial que trabajaba de 4:00 a.m. a 12:00 p.m. En
cualquier caso en su primer dia de trabajo Linda no se reporto en el turno que debia,
cuando llego a las 8:00 a.m. su jefe le reclamo su falta de responsabilidad, Linda
respondié que ella no podia trabajar en ese turno tan temprano, porque tenia que
preparar a sus hijos para la escuela, y amenazo con renunciar si no le permitian
estar en el siguiente turno. Por una fuerte carga de trabajo y escasez de candidatos
en el mercado laboral, su jefe necesitaba a Linda, pero no podia ocuparla de 8:00
a.m. a 4:00 p.m.

Las preguntas para que sean analizadas por los grupos y presenten sus comentarios
son:

1.- Analice los bloqueos de la comunicacion en este caso. Analice como la
comunicaciéon, la escucha, las presentaciones previas realistas del puesto, la
retroalimentacion y la inferencia.

2.- Explique como podria UD. atender esta situacion de empleo al final de este caso.
¢ldeas en base a los conocimientos adquiridos podrian aplicar para ayudar a
resolver este problema?

Una vez concluida la actividad, se comparten las respuestas de analisis del caso con

el resto de los comparieros.

Técnica IV:

Preguntas de analisis sobre comunicacion efectiva

Objetivo: Lograr que los participantes reflexionen sobre la importancia de la
comunicacion efectiva.

Tiempo: 60 min.

Técnica didactica: participativa
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Apoyo didactico:
Formas impresas con las preguntas de analisis
Lapiceros
Descripcion de la técnica : Se les entrega a cada uno de los participantes las
Preguntas de andlisis siguientes, anotando en la hoja su nombre y fecha:
1.- Piense en un empleo que haya tenido y una situacion en que la comunicacion
hubiera fallado o no hubiera cumplido con sus propdsitos. Exponga como es que se
aplico entonces el proceso de comunicacion y donde (en cual de las ocho etapas) fue
que ocurrié la ruptura.
2.- Sefale las barreras a la comunicacién que existen cuando usted discute una
situacion con su jefe en el trabajo.
3.- Escoja una situacion en que usted haya hecho una inferencia erronea. Analice la
forma en que se llego al malentendido e indique el modo en que podria evitar
malentendidos similares en el futuro. ¢Qué tan importante es la retroalimentacion
para evitar los problemas de inferencia?
4.-Observe su propia conducta y analice que habitos de comunicacion no verbal
suele usar. ¢ Que pretende como mensaje de cada uno? ¢lncurre usted en algunas
condiciones que podrian ser engafiosas para sus receptores?
5.-Visite la oficina de su jefe y registre sus sentimientos de relativa comodidad alli.
¢, Qué elementos fisicos en la oficina contribuyeron a la reacciéon? Analice el uso del
espacio del jefe (prosémica).
6.-Examine los lineamientos para la escucha eficaz:
1.- iDeje de hablar!
Usted no puede escuchar si esta hablando.
Polonio (Hamlet): “Dé a cada hombre su oido, pero a pocos su voz”.
2.- Haga que su interlocutor se sienta comodo.
De la bienvenida a la persona y exprésele que usted esta disponible.
Ayude a la persona a sentirse libre de hablar, haciéndola sentirse comoda.
Cree una atmosfera relajada para establecer empatia.
3.- Muestre a su interlocutor que usted desea escuchar.
Muéstrese interesado. Establezca contacto visual y dé respuesta no verbal

Actué interesado. No lea su correo mientras alguien habla.
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Escuche para entender, mas para que para oponerse.
Ponga estricta atencién, este “en el acto”.
4.- Elimine las distracciones.
No haga garabatos, tamborilee con los dedos ni revuelva papeles.
Ofrezca cerrar la puerta. No responda llamadas telefonicas.
5.- Establezca afinidad con el interlocutor.
Trate de ver el punto de vista de la otra persona.
Conéctese con la persona compartiendo una experiencia similar.
Resuma y parafrasee para verificar que ha entendido.
6.- Sea paciente.
Dedique suficiente tiempo. No interrumpa al interlocutor.
No haga intentos de acercarse a la puerta ni se aleje de la persona.
7.- Controle su temperamento.
Haga una pausa antes de hablar o responder.
Una persona enojada entiende el significado erroneo de las palabras.
8.-Tranquilicese en las discusiones y criticas.
Estos enfoques ponen al interlocutor a la defensiva, lo que puede hacer que
Se encierre o0 se moleste.
No argumente, aun cuando gane o pierda.
9.- Haga preguntas pertinentes.
Hacer preguntas estimula al interlocutor y le demuestra que usted lo esta
Escuchando.
Sondee los sentimientos subyacentes y el contenido oculto. Esto ayuda a
Desarrollar mas y revela emociones importantes.
10.- jDeje hablar!
Este lineamiento es primero y el ultimo, porque todos los demas dependen de
El Usted no puede ser un escucha eficaz si esta hablando.
- La naturaleza le dio a la gente dos orejas pero solo una lengua, lo que es
Un amable recordatorio de que debe de escuchar, mas que hablar.
- Escuchar requiere dos oidos, uno para entender y otro para sentir.

- Los que toman decisiones y no escuchan tienen menos informacion.
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Con base a estos lineamientos responda las siguientes preguntas:

¢, Cuales practica usted mejor?

¢, Cudles podria usted mejorar?

Anote las respuestas en una hoja blanca y cree un plan para mejorar sus habilidades
de escuchar y solicite la retroalimentacion de un amigo para supervisar sus mejoras
tres meses después.

7.- Piense en un empleo de tiempo completo o de medio tiempo que haya tenido.

a).- Analice cualquier sobrecarga de comunicacion que haya tenido.

b).- Exponga que tan bien manejo la administracion la comunicacion descendente.
c).- Explique cualquier dificultad en la comunicacion ascendente que haya tenido y lo

gue hizo para superarla.

d).- ¢Aplico usted una conducta de busqueda de retroalimentacion? Describa lo
que hizo o explique por qué no lo hizo.

8.- ¢, A qué redes pertenece? Explique por qué se hizo miembro de ellas y lo que han
hecho por usted.

9.- Evalué el correo electronico en el contexto de este capitulo. ¢COmo se ajusta a
los ocho pasos del proceso de comunicacion? ¢Qué barreras es mas probable que
surjan cuando se usa? ¢ Como se pueden superar, o por lo menos minimizar?

10.- Elija un relato de comunicacion extraoficial y describa como se le comunico a
usted y que tan correcto era.

Se le instruye a uno de los participantes contestar las preguntas.

Técnica V:
Barreras en la comunicacion

Objetivo: Identificar el impacto primario de las barreras de comunicaciéon en los 8

pasos del proceso.

Tiempo: 30 min.
Técnica didactica: participativa
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Apoyo didactico:
Hojas

Lapicero

Descripcion de la técnica : a cada uno de los participantes se proporciona un
formato que contienen los pasos en el proceso de la comunicacién y las barreras de
la comunicacion, personales, fisicas y seméanticas, solicitando de acuerdo a su
experiencia marque con una cruz que tipo de barreras se puede presentar en alguno

de los pasos de la comunicacion.

Barreras personales Barreras fisicas Barreras semanticas
Pasos en I".i, Emociones | Escucha D_|sta[1c_|a Ruido D|star,lc_|a Semantica | Simbolos
comunicacion psicoldgica geografica
1.-Desarrollo X
2.-Codificacion X X
3.-Transmision X X X
4.-Recepcion X X X X
5.-Decodificacion X X X X
6.-Aceptacion X X X
7.-Uso X
8.Retroalimentacion X

Técnica VI:

Los valores en la comunicacion organizacional que la hacen mas efectiva.

Objetivo: Identificar los valores que tenemos como personas, cuales nos hace falta
reforzar y la importancia de estos dentro de la intervencién comunicacion efectiva en
el personal de la Jurisdiccion Sanitaria

Tiempo: 60 min.

Técnica didactica: participativa

Apoyo didactico:

Hojas blancas

Cartulinas

Lapiceros

Plumones
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Formatos que contienen los valores

Hojas de papel bond
Descripcién de la técnica

una hoja que contiene los valores y los anti-valores:

Valor

Verdad
Curiosidad
Optimismo
Auto-analisis
Fe

Humildad
Alegria
Disciplina
Comprensién
Aceptacion
Atencion
Dedicacion
Amistad
Disculpas
Generosidad
Amabilidad
Agradecimiento
Lealtad
Limpieza
Coraje
Servicio
Confianza
Autosuficiencia
Prudencia
Orden
Puntualidad

Anti-valor
Falsedad
Indiferencia
Pesimismo
Irreflexion
Desconfianza
Soberbia
Amargura
Desorden
intolerancia
Oposicién
Distraccion
Holgazaneria
Enemistad
Represalia
Egoismo
Descortesia
Ingratitud

Traicién

Desaseo, suciedad

Miedo
Fastidio
Inseguridad
Dependencia
insensatez
Desorden
Impuntualidad

: a través del instructor entregar a todos los participantes
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Una vez analizados estos valores, haga una lista de los que considere forman parte
de sus fortalezas y cuales de sus debilidades, y en este ultimo caso mencione cual
es su compromiso adquirido para fortalecer estos valores.

Realice una lista de comparieros de trabajo en quien UD., confia y escriba a un lado
los valores que los caracterizan. Una vez terminas la actividad reflexione sobre la

importancia de nuestros valores en la comunicacién efectiva en la jurisdiccion.

Técnica VII:

Regala un pensamiento

Objetivo: técnica regala un pensamiento.

Tiempo: 30 min.

Técnica didactica: Participativa

Apoyo didactico:

Hojas

Lapiceros

Descripcion de la técnica : integrar grupos de trabajo de 5 personas los cuales se
pondran de acuerdo para crear una frase positiva y expresarla, de igual forma
realizaran una lista de palabras agradables que compartan con el grupo, y posterior a

este ejercicio, se compartira el sentimiento por esta actividad realizada.

Al término de este ejercicio, se dara por concluido los temas vivénciales pasando a
sesién de preguntas, respuestas y conclusiones del curso. Que nos sirvan de
retroalimentacion para la mejorar el evento.

Como parte de las actividades programadas esta el aplicar a los participantes una
Post evaluacion:

Objetivo.- Evaluar, si se con los conocimientos adquiridos y reflexiones realizadas,
se tiene la capacidad para demostrar buenas habilidades de comunicacion, se aplico
el cuestionario obtenido del libro fundamentos del comportamiento organizacional.
Duracién: 30 min.

Técnica didactica : participativa

Apoyos didacticos:
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Cuestionarios (el cuestionario aplicado fue obtenido del libro fundamentos del
comportamiento organizacional).
Lapiceros

Descripcion: a cada participante se le proporciona el siguiente:

Cuestionario de evaluacion del curso taller

Las Instrucciones para contestar el cuestionario, son:
Lea cuidadosamente las siguientes afirmaciones. Circule el nimero en la escala
de respuesta que mejor refleje la medida en que, cada afirmacion lo describa a

Usted correctamente. Sume sus puntos totales.

1.- Me gustaria ser un buen practicante de las comu nicaciones abiertas y la
administracion de libro abierto.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

2.- Estoy consciente de la necesidad de poner atenc  i6n a los ochos pasos del
proceso de comunicacion.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

3.- Conozco mis tendencias a incurrir en razonamien  to defensivo y en salvar la
apariencia.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

4.- Entiendo que barreras afectan cada etapa del pr  oceso de comunicacion.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

5.- Puedo listar varios lineamientos para crear una redaccion que se pueda leer

con mas facilidad.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
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6.- Busco deliberadamente controlar los mensajes ue envio mediante mi

Lenguaje corporal.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

7.- Cuando es importante lograr la aceptaciébn del m ensaje por parte del

receptor, sé qué condiciones debo usar para crear e  se proposito.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

8.- Puedo sefnalar tres formas, en que hombres y mu jeres difieren

sustancialmente en sus modos de comunicacion.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

9.- Por lo general, sigo muchas directrices clasica s para una escucha eficaz.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10.-Sostengo y uso una red activa de contactos pers onales para beneficio
mutuo.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Calificacion e interpretacion
Se suman los puntos totales para las 10 afirmaciones. Escriba aqui el numero

y entregue el cuestionario al término del curso taller.

» Si la calificacién es entre 81 y 100 puntos, Usted. Parece tener una soélida
capacidad para demostrar buenas habilidades de comunicacion.

e Si obtuvo una calificacion entre 61 y 80 puntos, Usted. Parece debe
echarle un vistazos més cerca de los puntos en que tuvo menor calificacion

y explorar formas de mejorar en ellos.
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» Situvo una calificacion menor de 60 puntos, debe tomar conciencia de que
tiene un menor nivel de habilidades de comunicacion y debera de preparar
un breve plan de accidén para su propio mejoramiento. (Pag.71 capitulo 3

comportamiento humano en el trabajo).

Entrega de constancias de participacion a los asist entes

L)

CONSTANCIA

ALA C.: ENFRA. SOFIA TOLENTINO BLANCO

° TALLER VIVENCIAL DE COMUNICA *

12.-Estudio de factibilidad

12.1Factibilidad de Mercado

Existe un alto grado de necesidad presente y futuro, por parte del personal de la
Jurisdiccion Sanitaria de comunicarse adecuadamente, para desarrollar sus
actividades, en un ambiente de mayor seguridad y confianza, segun lo manifiesta el
personal encuestado, el mejorar la comunicacidn, nos permitira aumentar las
dinamicas de gestion, incrementando la productividad y competitividad del personal.
En su mayoria, el personal demandante de este servicio es una poblacion que esta
consiente de la magnitud del problema en la organizacion, sabe que existe
personal, que tiene la cultura de comunicarse por los canales no adecuados o de no
hacer fluir toda la informacion, de acuerdo a como se requiera, originando la falta

de comunicacidon o comunicacion no efectiva, teniendo la plena conviccion de que,
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el producto tiene factibilidad de mercado y la intervencibn sera comprada
adecuadamente.

Por lo tanto, el Producto o Servicio principal del proyecto es de tipo social, es
personal capacitado, que pone en practica sus conocimientos y habilidades
adquiridas en comunicacion efectiva, sabemos que tendremos elementos
obstaculizadores como son: La resistencia al cambio, la apatia, el desinterés, la
distancia en que se encuentran los centros de salud, el negativismo, la mala actitud,
la falta de empatia entre algun personal, pero también sabemos que la balanza se
inclinara a nuestro servicio, porque contamos con suficientes elementos favorables,
para poder crear la factibilidad de este proyecto de intervencibn como son: La
infraestructura para capacitar al personal, el apoyo del area de ensefianza, calidad,
supervision y servicios generales, y la voluntad politica para el desarrollo del mismo.
Como producto complementario tenemos dentro de la organizacién, el favorecer una

mejor coordinacion entre las diferentes areas, y centros de salud.

El producto sustituto sera, mayor informacioén entre el personal de la Jurisdiccion
Sanitaria de manera sistémica, buscando también un cambio en la cultura de la poca
utilizacién de la informacién, debido a que en ocasiones actuamos como verdaderos
burdcratas, nos quedarnos con la informacion sin trasmitirla a los demas, o la
distorsionamos conforme se va transmitiendo, con sus correspondientes
consecuencias. Como elemento favorable tenemos que el personal ya cuenta con
cierta informacion y sensibilizacion sobre la importancia de estar mejor comunicado,

y tiene disponibilidad en participar en eventos que los hace crecer profesionalmente.

Las formas especificas que se utilizardn para que e | proyecto llegue a los

demandantes, usuarios o consumidores del servicio seran:

%+ A través de un equipo técnico integrado por 8 personas, que se encargaran de
concientizacion al personal adscrito a la Jurisdiccion Sanitaria, del problema 'y
la necesidad de la intervencion que suele venir de la reflexion individual o

grupal después de presentarles el diagnostico situacional que se realizo.
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s A través del equipo técnico que se encargara de dar la capacitacion al
personal en donde se ofrece un marco teérico con la finalidad de adquirir
conocimiento y habilidades sobre comunicacion, comunicacion organizacional
y comunicacion efectiva.

s A través de un equipo asesor Yy supervisor encargado de verificar que el
personal que ya paso por el proceso de concientizacion y capacitacion lo lleve
a la realidad individual y grupal.

El estudio de mercado de nuestra intervencion, corresponde a una Oferta
Oligopdlica (pues el bien seré proporcionado por personal de la Secretaria de Salud
exclusivamente), con una Demanda Concentrada (para los 691 personas adscritas
a la Jurisdiccion Sanitaria) e Interna (ya que solo sera para el personal de esta
jurisdiccion sanitaria), por lo tanto el riesgo que corre el producto de no ser aceptado

en el mercado es minimo

11.2 Factibilidad Técnica

Para poder realizar la intervencion de comunicacion efectiva en los 691
trabajadores adscritos a la Jurisdiccién Sanitaria se verifico en primer lugar con los
recursos materiales necesarios: Aula equipada con mobiliario, equipo audiovisual,
pantalla, e sefialados, porta-rota folio, computadoras, cafidn, television, video,
pizarron, material de oficina y computo, identificando que se cuenta con todo lo
necesario. En segundo lugar se verificO contar con personal que tuviera los
conocimientos, habilidades y experiencia en capacitacion y en los temas de
comunicacion, supervision y asesoria, identificando a 2 médicos: Dr. Enrique guapillo
y la Dra. Karina Abad, una enfermera Antonia Sanchez, una Psicol. Carmen
Herndndez, un licenciado en administracion de empresas Lic. Miguel angel
carpinterito y un auxiliar administrativa Norma Rodriguez, conformando un equipo
técnico de apoyo del alumno de la maestria quien sera el responsable de la
ejecucion de la intervencion.

La intervencion se desarrollara en un periodo de tiempo de 15 meses (2008-2009),
verificando de acuerdo a las actividades programadas la disponibilidad del aula.
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Una vez analizado la capacidad

podemos asegurar que existe factibilidad para su ejecucion.

técnica para el desarrollo de la intervencion,

Se prevé en los 6 primeros meses, la mayor demanda del servicio y de produccién

de personal que ya practica la comunicacién efectiva en la organizacion, y sera

mayor en los 3 ultimos meses, donde ya han recibido las sesiones de capacitacion

y Su percepcion y practicas sobre la comunicacion, debe presentar un cambio

favorable.

Fig.2

El proceso técnico para la obtencién del producto

ESTADO INICIAL

Insumos Principales

PROCESO DE TRANSFORMACION

sera el siguiente;

ESTADO FINAL

Personal con una
comunicacién  no
efectiva

Proceso

Desarrollar actividades
educativas en el personal

de concientizacion,
conocimientos y
habilidades en

comunicacién efectiva y
fomento a la buena
comunicacion a través de
reuniones

Productos

Principales

Por lo menos 60 %
del personal tendra

capacidad para
demostrar buenas
habilidades de

comunicacion.
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Cuadro 8

CALENDARIO DE ACTIVIDADES
2008-2009

Actividades Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

1.Conformacion
del equipo de X
trabajo

2. Disefio del
modelo X X

educativo.

3. Reuniones
de informacién

y
concientizacion.

4.Logistica para
la ejecucion de X

la intervencion

5.Capacitacion

tedrico vivencial

6.Fomentar la
buena X X X X X X

comunicacion

7.Supervision y

asesoria

8. Evaluar la

intervencion.

9.Analizar
resultados y X X X

conclusiones

El proyecto se concluira, pero se continuara fomen tando y supervisando la buena comunicacién durante todo el afio

Por personal que reconoce y conoce la importancia de una comunicacion efectiva,
basada en buenas practicas de comunicacion entre el personal.
Esperando producir el 60% (415), de los 691 elementos inscritos en la plantilla de
personal que conozcan, reconozcan y pongan en practica sus habilidades
adquiridas.
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12.3 Factibilidad Financiera

Existe la factibilidad financiera para poder realizar la intervencidon, cuyo costo
presupuestado es de $ 79,831.50, la fuente de financiamiento, se obtendra  del
presupuesto 2009 de capacitacion asignado de la Jurisdiccion Sanitaria, ya que los
beneficios que se obtengan de esta intervencion, beneficiaran a la organizacion,
siendo mayor el beneficio que los costos de la intervencion, por lo tanto esta
asegurada la realizacion de la misma.

En el apartado del plan detallado de ejecucion, se describe en forma detallada el
presupuesto, con los costos fijos. Con base a este presupuesto, consideramos que
debemos de producir por lo menos, 415 prestadores de servicios, adscritos a la
Jurisdiccion Sanitaria No. VII que conozca Yy apliqguen en sus actividades la
comunicaciéon efectiva, reconociendo su importancia para la organizacion,

haciendo el proyecto capitalizable.

12.4 Factibilidad Economica

El costo del proyecto es de $79,831.50 Los Directos tangibles seran, los 415
prestadores como cifra minima que conocen y aplican la estrategia de
comunicaciéon efectiva, con un costo de inversion por prestador de servicios de
$192.36, los Intangibles sera: la mejor coordinacion que el personal tendra al mejor
la comunicacion en la organizacion, dentro de los Indirectos tangibles esta la
mejora en la productividad y mayor apego del personal para realizar las actividades
dentro de normatividad y como INTANGIBLES ser& la contribucion, al mejoramiento
de la unién y comunion entre los prestadores de servicios, generando un mejor
ambiente organizacional, donde desarrollar las actividades, y esta situacion no tiene

precio.

89



12.5 Factibilidad Legal
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, articulo 4to., el cual sefala
que es un derecho de todos los mexicanos, el tener una mejor salud, una mejor

calidad de vida y una mejor forma de vivir.

Programa Sectorial de Salud Veracruzano 2005-2010, en su capitulo Il, en el cual se
menciona, a donde queremos llegar como institucion de salud, cuales son nuestros
principales retos y filosofias y en su capitulo V, donde se plasma todo lo relacionado
con los programas de desarrollo humano, basado en la capacitacion e investigacion

en salud. G

La Ley Federal del Trabajo al Servicio del Estado, reglamentaria del apartado B (del
articulo 123, constitucional), titulo segundo, derechos y obligaciones de los
trabajadores y de los titulares, capitulo IV articulo 43, 1, donde se habla de igualdad

de conocimientos y aptitudes.

Las condiciones generales del trabajo, en su capitulo 1, disposiciones generales,
art.1, apartado. Donde se menciona sobre la comisién de capacitacion, a la comision
nacional mixta de capacitacion de la secretaria de salud. Capitulo X de la
capacitacion, seccion primera de la superacion profesional y técnica, articulo 195,
Apartado Il, capacitacion. Al proceso permanente cuyo propésito es desarrollar
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes de los trabajadores para que estos
se desempeiien adecuadamente en sus puestos de trabajo.

El Programa Operativo Anual Jurisdiccional 2008, en su apartado de capacitacion,
donde se plasma que cada trabajador debe recibir capacitacion durante el afio, que

le permitan obtener cuando menos 6 créditos.

12.6 Factibilidad Social
El éxito del proyecto, dependera en gran medida del empoderamiento y adopcion a

su habitos y costumbres, que el personal tengan a la implementacion y aplicacion de
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mejorar la comunicacion, el cual se lograra mediante la sensibilizacion y
concientizacién de los 691 trabajadores adscritos a la Jurisdiccién Sanitaria No. VI
de Orizaba, Ver., através de el desarrollo del modelo educativo.

El personal de la Jurisdiccion Sanitaria siempre se ha caracterizado por su buena
disponibilidad y compromiso a las acciones que representen un beneficio en comun,
por lo que consideramos que ellos participaran activamente, lo que nos da una

factibilidad social para la implementacién del proyecto.

12.7 Factibilidad Politica

La ejecuciéon del proyecto comunicacion efectiva en el personal de la Jurisdiccion,
depende totalmente del Sistema de Salud, cuyos directivos han manifestado su
voluntad politica para su ejecucion, aunado a que existen buenas relaciones con el

personal, y el sindicato, nos permite visualizar que existe la factibilidad politica .

Con base a las fuentes de financiamiento existentes, este proyecto tiene un buen

grado de autonomia, para realizar las actividades programadas en tiempo y forma.

Como en todos los proyectos, en este existen los si guientes factores politicos

gue potencialmente pudieran obstaculizarlo;

+ La falta de compromiso por parte de algun personal, coordinador, supervisor o
encargado de unidad.

+ La falta de interés por parte de algun personal a participar en el proyecto.

+ Los grupos politicos opositores a las politicas actuales.

Los siguientes factores politicos que potencialme nte pudieran facilitarlo son;

+ La voluntad politica de nuestras autoridades Estatales y Locales.

4+ El apoyo de parte del personal coordinador, supervisor, y encargados de unidad,
exhortando a sus agremiados para realizar adecuadamente las actividades.

+ El contar con el recurso financiero oportuno para la ejecucién del proyecto.

Impacto politico y social del proyecto.
Politico:
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+ Al haber una mejor comunicacion se tiene un mayor conocimiento de la realidad
institucional, existiendo un mayor grado de confianza y estabilidad politica.
+ Aumento en la demanda de servicios de salud, en los hospitales y centros de

salud, porque el personal realiza su trabajo con mayor satisfaccion y calidad.

"

Mayor eficiencia y eficacia en las actividades que realizamos

=

Socialmente tendriamos el impacto que a continuacion se menciona;

Personal que trabaja con mayor seguridad y tranquilidad.

Mayor unidad entre el personal.

- k¥

Personal con mayor grado de satisfaccion, por estar participando en este

proyecto al observar los resultados que se van obteniendo.

Esta voluntad politica por parte del Gobernador y el Secretario de Salud del Estado
de Veracruz, para los procesos de capacitacion, se ve reflejado en el Plan
Veracruzano de Salud vigente y localmente en el Programa Operativo Anual, por lo
tanto si  existe la factibilidad politica para la realizacibn de este proyecto,

justificandose plenamente la inversion econdémica.

12.8 Factibilidad Administrativa

Con la finalidad de analizar si se cuenta con la factibilidad administrativa para la
realizacion de nuestra intervencion, se verificaron los siguientes puntos:

1.- Contar con personal del area administrativa responsable de llevar el ejercicio del
presupuesto establecido para esta intervencion.

2.- Contar con el personal administrativo que gestione los recursos econdmicos a
nivel central de acuerdo al presupuesto autorizado.

3.- Contar con el personal administrativo responsable de la adquisicion de los
recursos necesarios para la ejecucion de la intervencion, y se hagan responsables de
las comprobaciones correspondientes de acuerdo a los lineamientos establecidos.

4.- Contar con el personal administrativo que lleve el avance presupuestal de manera

mensual, permitiendo el controlar el ejercio del presupuesto.
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5.- Respetar de acuerdo al organigrama jurisdiccional las lineas de autoridad para la
autorizacion del ejercicio del presupuesto.
Fig.3

Organigrama de la Jurisdic cién Sanitaria VIl de Orizaba, Ver
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COORDINACION DE REG. Y
COORD. DE SERVICIC/’EI’EIECSISINUD Y CALIDAD DE LA FOMENTO SANITARIO COORDINACION DE ADMINISTRACION

| . —— L

ATENCION PREVENCION Y LIDER DE K UNIDAD PROT. RECURSOS
ENSENANZA E -
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_I NIVEL. | —I ENFERMEDADES | —{ OPORTUNIDA SERVICIOS DE
DES . SALUD
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SEGUNDO VIGILANCIA |

NIVEL  f= |EPIDEMIOLOGICA I | [ securo - MATERIALES
AMBIENTAL

1
LAB Y
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1
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! REPRODUCTIVA EQUIPOS ADMINISTRACION u \
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1
obonToLo | ! i L{ GENERALES Y
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1
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CIUDADANA | 1 i
' i
TRABAJO H !
SOCIAL 1 !
: 1
i i
' i A- JEFATURA
i B.- COORDINACIONES
__________________ HOSPITALES UNIDADES MEDICAS C.- JEFES DE DEPARTAMENTOS
D.- ENCARGADOS DE PROGRAMA
E.- HOSPITALES
| centropesaun | | ES.. ] £ UNIDADES MEDICAS
G.- ASESORES

Esta estructura organizacional esta representada por el Jefe de la Jurisdiccion
Sanitaria, 3 subdirectores, 15 coordinadores, lideres de salud comprometidos y
altamente competentes para desarrollar el proyecto que nos llevara al logro de los
objetivos planteados, y 59 encargados de centros de salud.

Una vez que se verifico contar con los elementos administrativos necesarios para la

ejecucion del proyecto se considera administrativamente factible este.
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13.- PLAN DETALLADO DE EJECUCION

13.1 Programa de actividades

Con la finalidad de llevar a cabo la intervencion comunicacion efectiva en el personal
de la jurisdiccion sanitaria, se requirio realizar un plan detallado de ejecucién, que a
continuacion describiremos, observando un conjunto de actividades de tipo variado,

donde se involucrara el personal de las areas y unidades adscritos a la Jurisdiccion.

13.2 Organizacion interna para la ejecucion

En este apartado se presenta el desglose de las actividades, fechas vy
responsables de aplicar el modelo educativo en comunicacion efectiva, enfocado al
personal adscrito a la jurisdiccion, actividades que nos permitiran alcanzar las metas,

y los objetivos planteados, Durante el periodo de agosto 2008 a Diciembre 20009.

Estimacién de recursos:

Los recursos humanos materiales y financieros necesarios para el desarrollo de las
actividades y etapas en las que se desarrollaran para su reclutamiento, adquisicién,
distribucion y adecuada utilizacién en el proyecto, se describen a continuacion:

A) Humanos

Los recursos humanos, que se utilizaron para la ejecucion de este proyecto son el
Jefe de la Jurisdiccion Sanitaria, alumno de esta maestria, asi como 7 de sus
colaboradores quienes aceptaron participar en esta innovadora intervencion, como
equipo de técnico de apoyo, de una manera cordial dentro de un marco de respeto.
Y el personal técnico y administrativo que también participara en el proyecto de

alguna manera, se describen en el siguiente cuadro.
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Cuadro 9

a) Coordinador General. del proyecto. Subjefe Administrativo
Jefa de Jurisdiccién Sanitaria VII. Coord. de recursos financieros.
(Alumno) Coord. de recursos humanos.

b) Subjefe de atencién Medica Coord. de recursos materiales.

c) Subjefe de Regulacion y fomento Coord. de servicios Generales.
Sanitario Coord. de mantenimiento

d) Coordinadores de Atencion medica Juridico

e)Coordinadores de  Regulacion Personal Administrativo.
Sanitaria. Contralor Interno.

f) Supervisores Zonales

g) Encargados de Unidad

h) Personal  Médico, Paramédico
operativo.

CoNoO~wNE

Fuente: Organigrama de la Jurisdiccion

Esta intervencidon se va realizar con el personal adscrito a la Jurisdiccion, el
reclutamiento o incorporacién a la intervencion se realizara por etapas como se

describe en el siguiente cuadro:
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Actividades a desarrollar y sus etapas

Cuadro No.10

Recursos Humanos | Actividades a | Etapas para el
necesarios para el | desarrollar reclutamiento
desarrollo de las

actividades.

Jefe de la Jurisdiccion | Planear la intervencién 12, Etapa , Agosto 2008

Sanitaria VII

Equipo técnico de apoyo,
integrado por 7 personas

Participan en el disefio y
ejecucion del modelo de
educacion efectiva, como
organizadores, ponentes
y facilitadotes junto con el
responsable.

22, Etapa, Sep-Oct. 2008

Subdirectores y
coordinadores, (15)
encargados de unidad y

Reciben y transmiten la
informacion del dx.
Situacional y la

32 etapa, Nov.-Dic. 2008

jefas de enfermeras. | problemética existen al
(118) personal bajo su cargo.
Responsable de la | Preparar toda la logistica | 42 etapa. Ene. 2009

intervencion y equipo | para la ejecucion de la
técnico (8) intervencion.
691 trabajadores de | Reciben la capacitacion. | 52 etapa. Feb.-May.2009
todas las areas. En grupos de 50
personas

Subdirectores,
coordinadores,
encargados de unidad y

Programan y realizan las
reuniones de
comunicacion.

62 etapa. Mar.-Ago.2009

jefas de enfermeras
(118).
Supervisores zonales y | Supervisan las | 72 etapa.Mar.- Ago. 2009
coordinadores. actividades de
comunicacion en las
unidades y areas.
Levantamiento de | 82 etapa Ago. 09

Equipo encuestador cuestionarios en

unidades
Coordinador de la | Evaluacién, analisis vy | 92 etapa Feb. —Dic. 2009
intervencion 'y equipo | conclusion de la

técnico de apoyo

intervencion.
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B) Materiales

Los recursos materiales necesarios, para el desarrollo de las actividades, se
adquirieron en la primera etapa de estructura, Yy distribuyeron en la 22 etapa de

proceso o en la 32 etapa de resultados, tal y como se describe en el siguiente cuadro:

Cuadro no. 11

Etapas de adquisicion, utilizacié ny distribucién de los recursos humanos

Recursos materiales Etapas para la Etapas para la
necesarios para el adquisicién distribucion y/o
desarrollo de las utilizacion
actividades.

Material de oficina vy | 12 etapa Ago 2008 22 etapa Sep.2008

computo 42 etapa Enero 2009 5a-8a Etapa Feb-Ago.
2009

Formas Impresas 42 etapa Enero 2009 52-8a Etapa Feb-Ago
2009

Libreta de registro de | 42 etapa Enero 2009 52 Etapa Feb — May 2009

asistentes al curso.

Retroproyector Se cuenta con el recurso 32 y 52 etapa Feb - May
2009

Computadora Se cuenta con el recurso 32 - 92 etapa Ago 2008 —
Dic. 2009

Pantalla Se cuenta con el recurso 32 y 52 etapa Feb - May
2009

Sonido Se cuenta con el recurso 32 y 52 etapa Feb - May
2009

Auditorio Equipado Se cuenta con el recurso | 23,32y 52 etapa Sep 2008
- May 2009

Registro de asistentes 32 etapa Oct-Dic 2008 y | 2 @ etapa Feb - Abr 2009

52 etapa Feb-May 2009

Constancias de | 4@ etapa Enero 2009 5 2 etapa Feb - May 2009

Capacitaciéon

Sefialador Se cuenta con el recurso | 32 etapa Nov-Dic. 52 etapa
Feb — May 2009

Pizarrén de acrilico Se cuenta con el recurso | 3 2 etapa Nov-Dic 5% etapa
Feb - May 2009

Pintarrones Se cuenta con el recurso | 3 2 etapa Nov-Dic 2008 5%
etapa Feb-May 2009

Borrador Se cuenta con el recurso | 32 etapa Nov-Dic. 52 etapa
Feb — May 2009

Coffe Brake 32 etapa Oct-Dic 2008 y | 32 etapa Nov-Dic.2008 52

52 etapa Feb-May 2009 etapa Feb — May 2009

Cedula de evaluacién del | 42 etapa Ene. 2009 . 58 etapa Feb — May 2009

curso

Cedula de supervisién 42 etapa Ene 2009 62 etapa Feb-Ago 2009

Encuesta comunicacién 42 etapa Ene 2009 82 etapa Ago 2009
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C) Financieros.

El ejercicio del presupuesto sera conforme a la siguiente distribucién que se presenta

en el cuadro, donde se describe el concepto, la cantidad, el monto, y el monto total,

considerando el material de oficina, el mantenimiento del equipo de computo, los

servicios basicos, los gastos de camino, alimentos y combustible necesarios, el

salario del personal no se incluye en este presupuesto porque esta incluido en la

nomina regular.

Cuadro 12
PRESUPUESTO DEL POYECTO EN COMUNICACION.
CONCEPTO CANTIDAD MONTO MONTO TOTAL
Recursos Humano:
Salario Incluido en la nomina No aplica 00.00
regular
Material de Oficina :
Hojas Blancas t/c 350 pts C/100 Hojas $40.00 $14,000.00
Lapices 691 $2.50 $1,727.50
Lapiceros 691 $5.00 $3,415.00
Cartucho de tinta para PC 24 $344.00 $8,254.00
C.D. 691 $5.00 $3,455.00
Subtotal $394.50 $30,851.50
Mantto Eq. Computo : 2 $850.00 $1,700.00
Gastos de Pasaje y
viaticos
Gastos de Camino 120 $159.00 $19,080.00
Servicios Bésicos
Luz, Teléfono, Internet 1 1,500.00 $9,000.00
Alimentos
Coffe Brake 8 $300.00 $2,400.00
Combustible
Gasolina 2400 lts. $7.00 $16800.00
Total $79,831.50
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Organizacion

Para la adecuada organizacién del proyecto, se disefio un Organigrama funcional
gue establecerd una estructura formal, que nos permita definir las lineas de
autoridad, para la realizacion de las actividades descritas en este plan de ejecucion

gue nos permita desarrollar el modelo educativo en comunicacién efectiva.

Organigrama Funcional
Figura 4

Coord. estrategia

Equipo de apoyo
técnico

Subdirectores y
Coordinadores

Supervisores zonales

Encargados de
unidad
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Cuadro 13
Actividades Detalladas
Grafica de Gantt

ACTIVIDAD

Jul-Ago Sep-Oct Nov-Dic Ene-Feb Mar-Abr May-Jun Jul-Ago
08 08 08 09 09 09 09

Conformacioén de
equipo técnico

Programado

Realizado

Disefio de modelo
educativo

Programado

Realizado

Reuniones de
concientizacion

Programado

Realizado

Capacitacion

Programado

Realizado

Reuniones de
comunicacion

Programado

Realizado

Supervision y
asesoria

Programado

Realizado

Evaluacion de las
actividades

Programado

Realizado

Andlisis y
conclusiones

Programado

Realizado

Evaluacion del

Proyecto *

Programado

Realizado

* Programado y realizado de octubre a noviembre 2009
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13.3 Disefio de Sistema de control de ejecucién

Este componente es clave, “cualquier actividad que no se controla, no avanza”.

Para poder controlar las areas criticas de la intervencion, utilizaremos el siguiente

tablero de control, donde se identificaran cuales son las areas criticas, las variables a

controlar, asi como las técnicas e instrumentos que manejaremos.

Cuadro 14

TABLERO GENERAL DE CONTROL

AREA
CRITICA

VARIABLE A
CONTROLAR

TENICA E INSTRUMENTOS

PERIODICIDAD DEL CONTROL

ACTIVIDADES

TIEMPO

PERT

RUTAS CRITICAS

ACTIVIDADES

GRAFICA DE GANTT

PROCEDIMIENTO

SUPERVISION

ASESORAMIENTO

CUMPLIMIENTO

TABLA DE
RESPONSABILIDADES

MENSUAL

RECURSOS
HUMANOS

DESEMPERNO

ENCUESTAS (comunicacién)

SEMESTRAL

CUESTIONARIO DE
CONOCIMIENTO Y
HABILIDADES DE
COMUNICACION
EVALUACION DE LOS
PONENTE.

MENSUAL

RECURSOS
FINANCIEROS

COSTO

PRESUPUESTO ASIGNADO

SEMESTRAL

UTILIZACION

AVANCE PRESUPUESTAL

MENSUAL

ASIGNACION

AUDITORIA INTERNA

SEMESTRAL

RECURSOS
MATERIALES

DISPONIBILIDAD

FORMATO DE REQUISICION
DE INSUMOS

MENSUAL

OBJETIVOS Y
LOGROS

EFECTIVIDAD

MEJOR COORDINACION EN
EL TRABAJO

EFICIENCIA

% DE PERSONAS QUE
ADQUIRIRION
CONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES EN
COMUNICACION.

EFICACIA

CUMPLIMIENTO DE LOS
CURSOS

Y PERSONAL
PROGRAMADO PARA
CAPACITACION

AL TERMINO DE LA
INTERVENCION
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Los responsables de realizar el control seran el coordinador del proyecto (Jefe de la
Jurisdiccidn Sanitaria) junto con el equipo integrado, una vez que la informacién sea
recolectada, y revisada por el responsable de la intervencién junto con sus
colaboradores o equipo conformado.

Como apoyo al sistema de control, es necesario también identificar dentro de las
areas criticas la evidencia documental.

Evidencia documental de las areas criticas

Cuadro 15
Area Critica Evidencia Documental
Actividades:
Disefio de modelo de capacitacion Carta programatica
Convocatoria al curso Oficio anexo 6
Monitorias mensuales Guias de supervision, reporte de actividades
Evaluacion Sistema de inf. Mensual
Cedula de evaluacion de indicadores
Presentacion de resultados Informe técnico

Recursos Humanos

Seleccion de participantes Plantilla de personal

Desempefio Encuesta de opinion

Recursos Financieros

Fuente de financiamiento Estatal Jurisd. Sanit. VII

Ejercicio de Presupuesto Facturas y avance presupuestal

Recurso Materiales

Compra de insumos Presupuesto y facturas
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13.4 Disefio de sistema de evaluacion

ACTIVIDADES:

El responsable de la evaluacion del proyecto sera el Coordinador General, apoyado

por el equipo técnico.

Las variables del proyecto, sujetas de evaluacion, no se realizan solamente en

términos de cantidad, sino también de su composicion organizativa, considerandose

en el siguiente cuadro
Cuadro 16

Composicién Organizativa

ACTIVIDAD Numero RESPONSABLE

Centros de Salud que pondran en

practica una comunicacion 59 Encargado de unidad

efectiva

No. de Coordinaciones y Subdirector del Area Medica,

subdirecciones que pondran en 18 Regulacién Sanitaria y

practica una comunicacion efectiva Administrativa y coordinadores

No. de cursos a realizar 14 Coordina_dor_(?el proyecto, Equipo
de capacitacion.

No. de personas a Capacitar 691 Coord. Del proyecto, subdirectores
y coordinadores de programas.

No. de supervisiones 154 Coordinadores y supervisores z
Coordinador del proyecto,

No. de cuestionarios-curso de cap. 691 Subdirectores, Coordinadores, E.
Zonales.

No. de cuestionarios Comunicacion 80 Coordinador del proyecto,

Subdirectores, Coordinadores

La Actividad mas significativa que desarrolla el proyecto con los recursos existentes,

es un modelo de educaciébn en comunicacién, para lograr que sus participantes

adopten habitos tendientes a tener y mantener una comunicacion efectiva.

Las evaluaciones de las actividades se realizaran conforme se marcan el siguiente

cuadro.
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Calendario de evaluacion 2009

Cuadro 17

Actividad No | Ene. | Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. -
Ago.

Cursos de 14 3 4 4 3
capacitacion.
No.de personasa | g9, 150 200 200 141
capacitar
No. de sub.—d.|r. y 17 17
coord. participantes
C. Salud 59 20 20 19 59
No.de 154 32 32 20 30 20 20
supervisiones
No. de 80
cuestionarios- 80
comunicacion.
No. de 691
cuestionarios-curso 691 150 200 200 141
de cap.

. 12 12 12 12 12
Evaluacion

semana | semana | semana | semana | Semana

El Sistema de informacion central

donde se obtendra la informacién para evaluar el

proyecto sera del SIS en su apartado cursos de capacitaciéon, la cédula individual de

capacitacion,

el registro de asistentes a cursos de capacitacion, la cedula de

supervision, el cuestionario de conocimientos sobre comunicacion, el cuestionario de

percepcion sobre comunicacion en la jurisdiccion.

Las variables de estructura son:

Los recursos humanos existentes:

1 Jefe de Jurisdiccion

» 3 subdirectores

» 15 coordinadores

e 4 equipos zonales de supervision

* 668 médicos, paramédicos y administrativos

Total 691
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Los recursos materiales: ElI material de oficina, de computo, el equipo audio visual,
los vehiculos, la gasolina, los gastos de camino, el aula equipada, etc.
Los recursos financieros: necesarios para la evaluacién, incluidos dentro del

presupuesto ascienden a $10,096.36

Las variables del proceso son:

a. Uso (Extensibilidad): Aplicar el modelo educativo en comunicacion efectiva
de acuerdo a lo programado, con la finalidad de que el personal participe
activamente aplicando lo conocimientos y habilidades adquiridas en la
jurisdiccién.

b. Calidad (Técnica y humana): El personal tiene un nivel de escolaridad media
superior, por lo tanto, cuenta con la capacidad técnica para poder adquirir
conocimientos y habilidades de comunicacion efectiva y ponerla en practica.

c. Utilizacion: La utilizacién de los recursos humanos, materiales y financieros
se realizard de acuerdo a lo programado en el proyecto en el tiempo
establecido (quince meses).

d. Productividad: La productividad se evaluara con base al numero de
actividades programadas: No. de cursos, no de asistentes, no de

supervisiones.

Las variables de resultados son:

a. Cobertura: lograr que participe como minimo en el modelo educativo de
comunicacién efectiva, el 85% del total del personal adscrito a la jurisdiccion
sanitaria equivalente a 590 elementos, en alguno del los 14 eventos
programados.

b. Eficacia: De los 691 elementos capacitados, se espera obtener como minimo
415 elementos, que parezcan tener una solida capacidad para demostrar
buenas habilidades de comunicacion, representando un 60 % del personal.

c. Costos eficiencia: Se invertira $79,831.50 para la obtencion como minimo,
de 415 elementos que conozcan y apliqguen los conocimientos adquiridos, lo
que representan un costo minimo de inversion por persona de $192.00
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Efectividad: Que el 60 % del personal adscrito a la Jurisdiccion Sanitaria ya
no perciba que uno de los problemas principales, de la organizacion es la falta
de comunicacién, obteniendo este dato aplicando la cédula diagndstica inicial.
Sistema de evaluacion
Cuadro 18
INDICADORES DE ACTIVIDADES

RECURSOS BASICOS DISCRIMINADOS

DE SERVICIO PR OIRES POR:

e  Sistema de % de Cursos de capacitacion : Informe  de
Informacion en Salud No. De Cursos de Capitacion realizados  x 100 actmdgdes
(SIS) en su educativas en
componente de No. De Cursos Programados la jurisdiccion
Capacitacion

e  Sistema de % de personal capacitado: Concentrado
Informacion en Salud . de
(SIS) en su No. De personas capacitadas x 100 actividades
componente de No. De personas programadas para capacitacion de
capacitacion capacitacion

INDICADORES POR VARIABLE

RECURSOS BASICOS OBSERVACIONES
DE SERVICIO INDICADORES DISCRIMINADOS POR:

e  Cuestionario de % de personas con habilidades de *  Cedula de evaluacion
gvaluacpr] de la comunicacion:
intervencion

No. De personas evaluadas con la cedula
con calificacion superiora80  x 100
No. De personas a las que se les aplico la
cedula (todo el personal)

« Sistema de % de Supervision : e« Informe mensual de
mforme_lc_lon de No de unidades o &areas supervisadas x 100 Supervision
supervisiones

No. Total de supervisiones programadas

«  Encuesta de % De respuesta favorables de *  Aplicacién de la

comunicacion comunicacion encuesta previo a la
No. Items de comunicacion contestados +_x finalizacion del proyecto

las 80 personas encuestadas aleatoriamente
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Fomento a

la

comunicacion(reuni

ones
comunicacion)

Ejercicio
presupuestal

de

x100
No. Total de items, contestados x 80 p

% De unidades y co ordinacién que
realizan reuniones de comunicacion.

No. de unidades y coord. Que realizan
reuniones x100

No. Total de unidades y coord.

Avance presupuestal
Presupuesto ejercido x 100
Total del presupuesto

Cuestionario de evaluacion de la intervencién

Con la finalidad de evaluar,

« Reporte de supervision
del mes de agosto2009

 Reporte administrativo
mensual.

si se tiene una sdlida capacidad para demostrar

buenas habilidades de comunicacion, se aplicé el cuestionario obtenido del libro

fundamentos del comportamiento organizacional.

Las necesidades de informacion para poder realizar
1.

» Si la calificacién es entre 81 y 100 puntos, Usted. Parece tener una soélida

capacidad para demostrar buenas habilidades de comunicacion.

e Si obtuvo una calificacion entre 61 y 80 puntos, Usted. Parece debe

echarle un vistazos més cerca de los puntos en que tuvo menor calificacion

y explorar formas de mejorar en ellos.

» Situvo una calificacion menor de 60 puntos, debe tomar conciencia de que

tiene un menor nivel de habilidades de comunicacién y debera de preparar

un breve plan de accién para su propio mejoramiento. (Pag.71 capitulo 3

comportamiento humano en el trabajo).

esta evaluacion son:

Numero de cursos de capacitacion y personal capacitado

NuUmero de supervisiones realizadas al proyecto

Calificacién obtenida en el cuestionario del

comportamiento organizacional.

libro fundamentos del

Conocer el resultado de la encuesta aplicada sobre comunicacion en el

personal seleccionado aleatoriamente objeto del estudio.
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5. total de unidades y coordinaciones que estan cumpliendo con el compromiso
de realizar las reuniones de comunicacion.

6. Conocer el avance del ejercicio del presupuesto.

Para obtener esta informacion, necesitamos que de todas las actividades realizadas,
se recolecte la informacién de manera oportuna con la periodicidad previamente
establecida, posterior a esta recolecciéon de procesar la informacién, una parte en
forma manual y la otra a través de una base de datos computarizada, ademas de
compararla mensualmente contra las metas programadas, verificando los avances
del proyecto. El andlisis de la informacién ya procesada se realizara por parte del
responsable del proyecto en forma periddica, identificando desviaciones en forma
oportuna para la correccion inmediata. Una vez concluida la ejecucion del proyecto,
mediremos sus alcances y el cumplimiento de los objetivos establecidos, emitiendo

un juicio del éxito o fracaso del mismo.
Esta evaluacion sistémica del proyecto tiene como p ropositos :

a. Determinar el costo beneficio del proyecto.

b. Determinar si los objetivos del proyecto se cumplieron.

c. Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades realizadas con
relacion a las metas programadas. (Medir los alcances)

d. Proporcionar conocimiento en base a las actividades realizadas y logros
obtenidos, que sirvan de experiencia cuando se realice otro proyecto parecido.

e. Medir el impacto posterior a la intervencion de la percepcion que tiene la

poblacién objeto de estudio sobre comunicacion.

14.- Reporte de ejecucion

14.1 Actividades realizadas

Esta intervencion, inici6 en el mes de agosto del 2008, y concluyo en el mes de

Diciembre del 2009, las actividades planeadas y realizadas se fueron desarrollando
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conforme a lo planeado y se esquematizan en el siguiente cronograma, donde se

describen las actividades realizadas, los meses en que se programaron y realizaron

identificando con azul lo programado y con rojo lo ejecutado.

Cuadro No. 19
Grafica de Gantt

ACTIVIDAD

Conformaciéon de
equipo técnico

Programado

Jul-Ago
08

Sep-Oct Nov-Dic Ene-Feb

08 08

09

Mar-Abr
09

May-Jun Jul-Ago
09

Realizado

Disefio de modelo
educativo

Programado

Realizado

Reuniones de
concientizacion

Programado

Realizado

Capacitacion

Programado

Realizado

Reuniones de
comunicacion

Programado

Realizado

Supervision y
asesoria

Programado

Realizado

Evaluacion de las
actividades

Programado

Realizado

Analisis y
conclusiones

Programado

Realizado

Evaluacion del
Proyecto *

Programado

Realizado
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* Programado y realizado de octubre a noviembre 2009

Para definir, disponer y coordinar las actividades necesarias en el logro de la
implementacion del modelo educativo en comunicacion, nos apegamos al

organigrama funcional que se disefio desde el inicio de la intervencion.

Después de cada curso de capacitacion, se aplicaron encuestas de opinién con la
finalidad de garantizar la calidad del curso en todos los ambitos, siendo los
comentarios siempre positivos, en todos los cursos realizados con los grupos que se

programaron.

El monto presupuestado de $ 79,831.50 para la ejecucion del curso, en sus diversos
capitulos se ejerci6 con disciplina, en los conceptos que se establecieron de
acuerdo a lo programado en su totalidad, bajo las normas establecidas para su

comprobacion, llevando el avance presupuestal en forma mensual.

El financiamiento de esta intervencion fue de nivel estatal, con cargo al presupuesto
de ensefianza 2008-2009, asignado a la Jurisdiccién Sanitaria VII, derivado de que
el beneficio que se obtuvo de esta intervencion se traducira en beneficios para toda

la organizacion.

El ejercicio presupuestal de esta intervencion, se describe en el siguiente cuadro
donde se observan, las cantidades, el monto, el presupuesto y el presupuesto
ejercido, por los conceptos establecidos: recursos humanos, materiales, gastos de

camino, gasolina, etc.
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Cuadro 20

Jurisdiccién Sanitaria VII, Orizaba, Ver.

Ejercicio Presupuestal Estrategia Educativa en Comu  nicacion
2008-2009
Presupuesto
Concepto Cantidad Monto Presupuesto
ejercido
Recursos Humano:
Salario Incluido en la No aplica 00.00 00.00
nomina regular
Material de Oficina :
Hojas Blancas t/c 350 paqg. C/100 $40.00 $14,000.00 $14,000.00
Hojas

Lapices 691 $2.50 $1,727.50 $1,727.50
Lapiceros 691 $5.00 $3,415.00 $3,415.00
Cartucho de tinta para 24 $344.00 $8,254.00 $8,254.00
PC
C.D. 691 $5.00 $3,455.00 $3,455.00
Subtotal $394.50 $30,851.50 $30,851.50
Mantto Eq. 2 $850.00 $1,700.00 $1,700.00
Computo :
Gastos de Pasaje y
viaticos
Gastos de Camino 120 $159.00 $19,080.00 $19,080.00
Servicios Basicos
Luz, Teléfono, Internet 1 1,500.00 $9,000.00 $9,000.00
Alimentos
Coffe Brake 8 $300.00 $2,400.00 $2,400.00
Combustible
Gasolina 2400 lts. $7.00 $16800.00 $16800.00
Total $79,831.50 $79,831.50

Desde un principio se identifico que la Jurisdiccion Sanitaria, cuenta con equipo de
computo, un aula de enseflanza equipada y equipo audiovisual, economizando los
gastos de alquilar o contratar estos servicios.

Una vez que se tenia toda logistica, se realizaron los oficios de invitacion y se

enviaron a las diferentes areas y centros de salud, ademas de que se pegaron los
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listados de los asistentes a los cursos en el tablero de anuncios del area de
ensefanza.

Para los cursos de capacitacion, se formaron grupos de 40 a 50 alumnos por curso,
y se programaron 14 cursos, los doce primeros fueron tedricos con una duracion de
8 hrs., los doce segundos se realizaron bajo la modalidad de talleres experienciales,
fortaleciéndolos con videos de actitud y motivacion.

El personal convocado a los cursos, en su mayoria acudi6 a las sesiones
programadas, en los meses de febrero, marzo, abril, mayo del 2009 dentro de su
horario de laborares, los grupos se integraron de tal manera que no se descuidara el

servicio.

14.2 Comparativo con lo planeado

Los cursos de capacitacion  se realizaron de acuerdo a lo programado realizando
el 100%, en dos dias, en la primera se vieron los aspectos tedéricos y en la segunda
talleres vivénciales, el numero de personas a capacitar fue de 691, logrando
capacitar a 594, debido a que compafieros que estaban programados, no pudieron
asistir por diversas causas, logrando una cobertura del 85.9 %, el numero de
supervisiones programadas fueron 154, de las cuales se realizaron 137, logrando
un 87.26%. Los Centros de Salud, las Coordinaciones, Subdirecciones y Centros de
Salud que estan fomentando y practicando una mejor comunicacion teniendo
reuniones programadas, fueron 55 de un total de 77 lo que representa el 71 %.

Al final de la intervencién, nuevamente se aplico el cuestionario, en su apartado de
comunicacién, resultando que de un 35 % de respuestas afirmativas que percibian
que existia una buena comunicacion, después de la intervencion el 63 % de las
respuestas fueron afirmativas, percibiendo una mejor comunicacion y aunque el
resultado mejoro, nos queda claro que el camino todavia es largo para obtener una
comunicaciéon efectiva en todo el personal, ademas se aplico un cuestionario de
habilidades de comunicacién al termino de cada curso, conteniendo 10 preguntas
obteniendo el 69 %, una calificacion entre el 81 y 100 puntos, que al parecer nos
dice: este personal tiene una sélida capacidad para demostrar buenas habilidades de

comunicacion.
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Los objetivos y metas que se propusieron, se presentan en el siguiente cuadro:

Cuadro 21
Objetivos y metas

Proyecto: Comunicacion efectiva en el personal de|  a Jurisdiccion Sanitaria VII, de

Orizaba, Ver. 2008
Objetivo general: Aplicar una comunicacion efectiva, entre el personal de salud la

Jurisdiccion Sanitaria, a través de una intervencion educativa, durante agosto del
2008- a diciembre del 2009.

Objetivos especificos

1.1. Disefiar una estrategia <>

educativa basada en
adquirir conocimientos y el
desarrollo de habilidades del
personal en comunicacién
efectiva.

1.2 Concientizar al personal
sobre la importancia de la
comunicacion.
1.3 Capacitar al personal
sobre el tema y desarrollar
sus habilidades.

1.4 Evaluar la estrategia de
acuerdo a las metas
establecidas.

1.5 Analizar los resultados

obtenidos.

0
0‘0

B3

*

B3

*

0
0‘0

del

personal tenga una sélida capacidad para

Obtener por lo menos que el 60 %
demostrar habilidades de comunicacion.
Fomentar comunicacion a través de
reuniones, en el 80 % de las unidades y
coordinaciones.

Realizar el 100 % de los cursos — talleres
programados

Lograr la asistencia al curso taller de
capacitacion del 85% del personal.

Realizar el 70 % de las supervisiones y
asesorias programadas.

Evaluar de acuerdo a los indicadores
establecidos de la intervencion de acuerdo
a la periodicidad programada.

Analizar los resultados de los indicadores

evaluados, hacer las conclusiones.

El grado de alcance de los objetivos y metas de esta intervencion, se presentan en

el cuadro No. 15, tomando en cuenta las metas, productos esperados y obtenidos.
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Cuadro 22

Grado de alcance de los objetivos y metas

Metas

Obtener al aplicar los
modelos  educativos,
por lo menos, que el
60 % del personal
tenga capacidad para
demostrar buenas
habilidades de
comunicacion.

Fomentar la buena
comunicacion a través
de reuniones
calendarizadas, en el
80 % de las unidades y
coordinadas, a través
de los directivos.

Realizar el 100 % de
los cursos - talleres
experienciales

Lograr la asistencia al
curso taller de
capacitacion del 85%
del personal. (691
personas)

Realizar el 70 % de las
supervisiones y
asesorias
programadas

Evaluar los indicadores
establecidos de la

intervencion de
acuerdo a la
periodicidad
programada.

Evaluar de acuerdo a

los items de
comunicacion del
cuestionario inicial
aplicado. Obteniendo
un 65% de items,
afirmativos.

Analizar los resultados

de los indicadores
evaluados y
difundirlos.

Productos esperados

Personal que conoce 'y
reconoce la importancia de una
comunicacion efectiva, y lo

practica. Ademas identifica su
estructura organizacional,
misién,  visién, valores vy
objetivos.

Personal directivo que fomentan
la comunicacion efectiva
programando y ejecutando
reuniones de comunicacion, en
las que participan el personal
que esta bajo de
responsabilidad

Realizar los 14 cursos con
calidad, bajo costo y alto
impacto.

Asistencia al curso de
capacitacion de 587, personas

Que pertenecen a la
Jurisdiccibn  Sanitaria, como
minimo.

Realizacion de 20 a 32
monitorias mensuales durante
los seis meses del seguimiento

del personal que ya se
capacito.
Que estos indicadores nos

permitan analizar si la estrategia
cumpli6 con las actividades,
metas y objetivos programados.

Obtener, 415 respuestas
afirmativas del personal, que
inicialmente representaban el
35 % del personal, posterior a la
intervencion se incremente a un
65 %

El  cumplimiento de las
actividades, metas y objetivos.

Produc tos obtenidos

De acuerdo al cuestionario del libro
fundamentos del comportamiento
organizacional el 69 % del personal obtuvo
una calificacion de 81 y mas puntos,
interpretandose que este personal tiene una
solidad capacidad para demostrar buenas
habilidades de comunicacion.

De las 77 unidades y coordinacion que

deberian estar realizando reuniones de
comunicacién donde se mantenga
informado al personal y exista

retroalimentacién de diversas situaciones,
solo se encontré evidencia documental en
55, lo que representa el 77 %, 3 décimas
por debajo de lo esperado.

Los 14 cursos programados se realizaron
obteniendo el 100% de cumplimiento de las
actividades programadas.

Asistencia de 594 personas al curso de
capacitacion logrando una cobertura del
85.9%.

De las 154 monitorias programadas se
realizacion 137 monitorias durante los seis
meses programados ,obteniendo el 87.26
% de cumplimiento

El resultado nos permite hacer la
comparacion de lo programado con lo
realizado, y en caso de no ir cumpliendo con
los objetivos buscar las alternativas de
solucién para reorientar las actividades que
nos permitan el cumplimiento de las metas y
los objetivos.

El 63 % del personal encuestado considera
de acuerdo a su percepcion que la
comunicacién ha mejorado, 2 % menos de
lo esperado, equivalente a 403 persona.

En términos generales se cumplieron las
actividades, las metas y los objetivos
planteados en esta intervencién educativa.
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Grafica 2

No. de curso programados y realizados de comunica  cién en la Jurisdiccién Sanitaria VIl de
Orizaba, Ver.
Febrero-Mayo 2009

m Total CUI‘SgS Total de cursos
programados realiza

Fuente: Directa. Sistema de informacién mensual de actividades de
Ensefianza y capacitacion, de la jurisdiccion Sanita  ria no. VIl de Orizaba, Ver.

Grafica 3

No. de personal programado y asistente al curso de comunicacion en la Jurisdiccion Sanitaria
VIl de Orizaba, Ver.
Febrero-Mayo 2009

691

594

600

I Total convocados mTotal asistentes

FUENTE: Directa. Registro de asistentes al curso de  capacitacion
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Grafica 4
Jurisdiccion Sanitaria VII de Orizaba, Ver.
Personal asistente que demuestra buenas habilidades de comunicacién
Febrero-Mayo 2009

31%

69%

B personal
Con habilidades para la comunicacién.
N=96 B personal que aun no desarrolla las habilidades
Fuente: Directa. Resultados del cuestionario habili ~ dades de comunicacion

Grafica 5
Jurisdiccion Sanitaria VII
Estrategia Educativa en comunicacion
Marzo — Agosto 2009
Porcentaje de cumplimiento de las monitorias progra madas
No. 154

m Realizadas = No Realizadas

Fuente: Directa. Informe mensual de actividades de  supervision
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Cuadro 23
Jurisdiccién Sanitaria VII, Orizaba, Ver.
Personal participante en la estrategia educativa e  n comunicacion
Febrero-Mayo 2009

Categoria Total Porcentaje
Médicos 412 69%
Paramédica 82 14%
Administrativo 100 17%
Total 594 100%

Fuente Directa: Registro de asistentes al curso, de  partamento de ensefianza.

La evaluacion al término del curso, la encuesta inicial en su apartado de
comunicacion, se aplico de acuerdo al plan detallado de ejecucion, la revision y
captura de la informacion se realizé con apoyo del equipo ya integrado desde un
inicio, la coordinacion de esta actividad estuvo a cargo del alumno de la maestria en
servicio.

Al término del curso de capacitacion, al personal se le entrego su constancia de
participacion o de ponente y a un elemento adicional al equipo técnico, que apoyo en

aspectos logisticos, el coordinador de ensefianza de la Jurisdiccion.

14.3 Limitaciones y problemas

La limitaciones durante el desarrollo de la intervencion fueron; mobiliario no
adecuado en el aula, ya que las sillas son de plastico poco cémodas, y dos de las
mesas de trabajo son de madera en muy malas condiciones, el aula de capacitacion
tiene un espacio donde esta la red de frid, originando que en ocasiones estén
entrando y saliendo las enfermeras, distrayendo a los asistentes. Falta de vehiculos
para supervision por descompostura, generando un problema por no contar con
disponibilidad econémica, y no haberlo considerado en el presupuesto de la

intervencion, limitaciones y problemas que se lograron superar.

14.4 Condiciones que favorecieron la ejecucion
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Dentro de las condiciones favorables estd que el Coordinador y alumno de la
maestria virtual, es el Jefe de la Jurisdiccion Sanitaria VII, por lo tanto se contaba con
toda la voluntad politica y autoridad para la realizacién de la intervencién, la
estructura necesaria para la ejecucion de la intervencion, la disponibilidad
econdémica, y un equipo de trabajo y colaboradores comprometidos con la institucion

gue desean realmente un cambio.

15.- Resultados y conclusiones

Después de haber aplicado el modelo educativo en comunicacion efectiva en el
personal de la Jurisdiccion Sanitaria, disefiado bajo la metodologia de aprendizaje
experiencial de John Dewey, de las 691 personas adscritas a la jurisdiccion
sanitaria, 594 se capacitaron lo que representa el 86 %, porcentaje superior a la
meta esperada del 85 %.

La distribucion por sexo y edad de los participantes se presenta en el siguiente

cuadro:
Cuadro 24
Jurisdiccién Sanitaria VIl de Orizaba
Curso comunicacioén efectiva
Participantes por grupo de edad y sexo
2009

Rangos de edad Femenino Masculino Total
66-70 2 1 3
61-65 7 5 12
56-60 9 14 23
51-55 24 18 42
46-50 28 30 58
41-45 39 27 66
36-40 100 41 141
31-35 95 56 151
26-30 65 19 84
21-25 6 7 13
16-20 0 1 1
Total 375 219 594

Fuente: Registro de asistencia de personal al curso de comunicacion efectiva. Jurisdiccién Sanitaria VII.
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El promedio de edad de los participantes fue de 33 afios, la mediana de 38 afios 'y
la moda de 42, el 63 % de los asistentes fue del sexo femenino, el rango de edad
con mayor numero de participantes fue de 31 a 46 afios, con intervalo de edad entre
los 18 y 69 afos.

Los asistentes por sexo y area de trabajo se describen en el siguiente cuadro:
Cuadro 25
Jurisdiccion Sanitaria VII de Orizaba
Curso de Comunicacion efectiva

Asistentes por sexo y area de trabajo

2009
Area
Sexo Total
Medica Paramédica Administrativo
Femenino 375 305 29 41
Masculino 219 107 53 59
Total 594 412 82 100

Donde, por tratarse de una organizacion que otorga servicios de salud el area
médica representa el mayor porcentaje de participacion con un 69 %.

En todos los grupos de edad y sexo hubo participacién, disponibilidad e interés por
tratarse de un tema innovador en la jurisdiccion.

Al termino del curso se concluye que, el producto final esperado se logro, ya que el
69% (409) de los asistentes obtuvo un puntaje de calificacion por arriba de 81, cifra
por encima de la meta esperada del 65% de participantes, que obtuvieran el puntaje
por arriba de 81 y se clasificaran dentro de la escala que marca el libro de
comportamiento organizacional de Sthepen P Robbins, como personas con
conocimientos y habilidades en comunicacion efectiva, 145 participantes obtuvieron
un puntaje de calificacion entre el 60-80, teniendo que fortalece sus conocimientos
sobre comunicacion en los puntos del cuestionario que tuvieron menor calificacion,
30 participantes obtuvieron una calificacion menor de 60 puntos, su nivel de
conocimientos y habilidades esta por debajo de lo que se puede considerar como
aprobatorio, y quedaron con el compromiso de participar en el pr6ximo curso que se
programe.

Con la finalidad de analizar con mas detalle, el puntaje de calificaciones por grupo de

edad y sexo al inicio y al final del curso se presentan los siguientes cuadros:

119



Cuadro 26
Jurisdiccion Sanitaria VII de Orizaba
Curso de Comunicacion efectiva
2009
Puntaje de Calificaciones obtenidas
Pre evaluacion

Grupo de edad y sexo.

Sexo y puntaje de calificaciones
Edad Total Femenino Masculino
- 60 60-80 81-> Total - 60 60-80 81-> Total
66-70 3 2 0 0 2 1 0 0 1
61-65 12 7 0 0 7 4 1 0 5
56-60 23 7 2 0 9 13 0 1 14
51-55 42 21 2 1 24 18 0 0 18
46-50 5g 26 2 0 28 27 2 1 30
41-45 66 36 2 1 39 22 2 3 27
36-40 1 88 10 ) 100 40 1 0 a1
31-35 151 85 10 0 o5 55 0 1 56
26-30 84 51 7 ; 65 16 2 1 19
21-25 13 5 0 1 6 4 2 1 7
16-20 1 0 0 0 0 1 0 0 1
Total 594 328 35 12 375 201 10 8 219
% 100% 88% 9% 3% 63.3 91% 5% 4% 36.7

Fuente: cuestionario de evaluacion inicial en comunicacion

Podemos observar, que 529 (89%) de los participantes antes del curso, no tenian
conocimientos sobre comunicacion, obteniendo una calificacion, menor de 60 puntos,
y los hombres tuvieron el porcentaje mas alto con un 91 %, 45 de los participantes
obtuvieron un puntaje de calificacion entre 60 y 80, representando que el 8 % de ello

cuentan con algunos conocimientos pero que requieren reforzar sus conocimientos, y
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el 3 % de los participantes desde un inicio obtuvieron un puntajes por arriba de 81,

gue los

identifica como personas con conocimientos Yy habilidades sobre

comunicacion.

Cuadro 27
Jurisdiccién Sanitaria VIl de Orizaba
Curso de Comunicacion efectiva
2009
Post-evaluacion
Puntaje de Calificaciones obtenidas

Grupo de edad y sexo.

Sexo y puntaje de calificaciones
Edad Total Femenino Masculino
- 60 60-80 81-> Total - 60 60-80 81-> Total
66-70 3 1 0 1 2 0 1 0 1
61-65 12 4 2 1 7 2 3 0 5
56-60 3 2 3 4 9 0 6 8 14
51-55 42 6 9 9 24 4 3 11 18
46-50 58 1 8 19 28 1 10 19 30
41-45 66 4 7 o8 39 4 5 18 27
36-40 141 3 24 73 100 2 8 31 a1
31-35 151 3 21 - 95 2 11 43 56
26-30 84 0 17 48 65 1 2 16 19
21-25 13 0 2 4 6 0 3 4 7
16-20 1 0 0 0 0 0 0 1 1
Total 594 24 93 258 375 16 52 151 219
% 100% 4.04 15.65 43.43 63.3 2.69 8.75 25.42 36.7

Fuente: cuestionario de evaluacién final en comunicacion
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En la evaluacion final, el 43.43 % de las mujeres y el 25.42 % de los hombres
obtuvieron un puntaje mayor de 81, haciendo un total del 69 % de participantes que

obtuvieron esta calificacion, como ya se menciono con anterioridad.
Cuadro 28

Porcentaje de evaluacién de conocimientos, antes y

Jurisdiccién Sanitaria VIl de Orizaba

Curso de Comunicacion efectiva

después del curso

2009
Puntaje de calificacion
Sexo Total
-60 60-80 81 y mas
Pre-evaluacion 594 529 45 20
Porcentaje 100% 89% 8% 3%
Post-evaluacion 594 40 145 409
Porcentaje 100% 7% 24% 69%

La 97 personas que no pudieron asistir al curso, fue por los motivos que se presenta

a continuacion en el cuadro 29.

Cuadro 29

Jurisdiccién Sanitaria VIl de Orizaba

Curso de comunicacion efectiva.

NUmero de personas que no participaron y motivos

2009
Motivos Total
Incapacidad 14
Permiso 7
Renuencia 1
Otras causas 75
Total 97

Fuente: Recursos Humanos, Jurisdiccion Sanitaria VI

En otras causas, se considera al personal que no pudo asistir porque tienen otro

trabajo de lunes a viernes o estaban de comision en otros lugares.
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Con esta informacién podemos concluir que el 69 % del personal que asistio al curso
tedrico-vivencial, si adquiri6 conocimientos y habilidades en comunicacion efectiva,
cumpliendo también con el objetivo de que el personal adquiriera conocimientos.

La meta, de realizar el 100% de los 14 cursos tedrico-vivenciales se cumplié en
tiempo y forma, la calidad de este curso fue evaluada por los participantes con base

al formato EN-001 de la SSA, anexo 15, obteniendo los siguientes datos.
Cuadro 30
Jurisdiccion Sanitaria VIl de Orizaba

Curso de comunicacion efectiva, Porcentaje de Evalu  acién de la calidad, 2009

Concepto Excelente Muy Bueno | Regular | Malo
bueno Total
Presentacion 91% 6% 3% 0% 0% 100%
Dominio del tema 95% 5% 0% 0% 0% 100%
Aclaracién de dudas 100% 0% 0% 0% 0% 100%
Mantuvo su nivel de atencion 93% 7% 0% 0% 0% 100%
Condicione s del aula 26% 24%% 50% 0% 0% 100%

Fuente: formato de evaluacion de la calidad SSA —EN-001

Como productos secundarios pudimos observar personal con disposicion a tener
una mejor coordinacion en todos los niveles de la organizacion y como producto no
esperado lograr en los directivos visualizar que, a la parte psicosocial en el apartado
de comunicacién, debe ser una de nuestras prioridades.

El resultado del fomento a la comunicacién, que tiene como actividad reuniones de
trabajo periodicas, programadas por sus directores o coordinadores, con la
participacion activa del personal, fue de 55 unidades que estan realizando esta
activada, lo que representa el 71 % del un total de 77 unidades, concluyendo que el
resultado se encuentra por debajo de la meta programada del 80 %, y aunque no se
alcanzo la meta, podemos concluir que el resultado es satisfactorio porque durante
muchos afos el personal ha mantenido una estructura compleja para comunicarse y
lograr ampliar nuestros canales de percepcién para hacerla méas efectiva en el 71 %

de las areas y unidades es un buen logro.
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Cuadro 31
Jurisdiccién Sanitaria VIl de Orizaba

Curso de comunicacion efectiva.

Porcentaje de cumplimiento de reuniones de trabajo programadas
2009
Concepto Meta Logro %
Centros de salud 59 41 69
Coordinaciones 15 11 73
Subdirecciones 3 3 100
Total 77 55 71

Fuente: cedula de supervisién 2009, jurisdiccién Sanitaria VII

El resultado de las supervisiones y la asesoria en servicio que se obtuvo en la
intervencién fue superior al 70% de meta, obteniendo como producto de 20 a 32
monitorias por mes, realizando por los zonales y los coordinadores 137 de las 154

supervisiones esperadas, lo que representa el 88%.

Cuadro 32
Jurisdiccién Sanitaria VIl de Orizaba
Curso de comunicacion efectiva.

Porcentaje de cumplimiento de supervisiones program adas

2009
TIPO DE UNIDAD Meta Logro %
Centro de salud 118 102 86
Coordinacion 30 29 96
Subdireccién 6 6 100
Total 154 137 88.9

Fuente: Informe de actividades de supervisién 2009, Jurisdiccién Sanitaria VII.

Como parte de los resultados esperados, se considero 3 meses después del curso
de capacitacion y de estar realizando reuniones de trabajo en las diferentes
unidades, la aplicacién del cuestionario del diagnostico situacional, en su apartado
de comunicacion, a las 80 personas sujetas de estudio, y que se confirmo que si

asistieron al curso, obteniendo un resultado de respuestas afirmativas o favorables,
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el 63 % , resultado por debajo de lo esperado que era de un 65 %, y aunque esta un
poco por debajo de lo esperado concluimos que es satisfactorio porque supero el 35
% que en el primer levantamiento antes de la intervencion se obtuvo. Concluyendo

que el modelo de educacion efectiva si tuvo el impacto esperado.
Cuadro 33
Jurisdiccion Sanitaria VII de Orizaba
Curso de comunicacion efectiva.
Concentrado del resultado de la encuesta de comunic  acién
12 etapa 2007- 22 etapa 2009

) Total de Afirmativas o Negativos o
Variables 3
ltems favorables desfavorables
Total % Total %
Encuesta comunicacion 2007 640 228 35.6 412 64.4
Encuesta Comunicacién 2009 640 403 63.0 237 37.0

Fuente: Informe de actividades de supervisién 2009, Jurisdiccién Sanitaria VII.

La poblacion beneficiada, con esta intervencién, es el personal adscrito a la
Jurisdiccidn Sanitaria, e indirectamente la poblacién gue demanda nuestros servicios
y los directivos locales y estatales al contar con personal que tiene habilidades para

comunicarse en todos los ambitos.

Conclusiones

Al analizar los resultados obtenidos de la intervencidén comunicacion efectiva en el
personal de la Jurisdiccidn Sanitaria, observamos que el producto principal esperado,
de contar con un porcentaje de personal que adquiriera conocimientos y habilidades
sobre comunicacion efectiva, se logro, aplicando un modelo educativo disefiado,
tomando como referencia la metodologia de aprendizaje de John Dewey, “aprender
haciendo” bajo un proceso de concientizacion, conceptualizacion y contextualizacion,
donde las experiencia vivenciales o experienciales tienen impacto en el proceso de
aprendizaje sobre todo en adultos. Con la finalidad de hacer un analisis comparativo

de esta intervencion con otras similares, se realizo una revision bibliografica,
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encontrando diversos estudios con esta metodologia, no comparables porque se
abordan los temas en forma diferente.

La intervencion no permitié identificar que muchos de los problemas de las
organizaciones son consecuencia de la pobre comunicacion que se tenga. Es por
ello que la comunicacion efectiva es un componente esencial para el éxito de las
organizaciones y la jurisdiccién sanitaria continuara realizando actividades
educativas sobre comunicacion para tener mas avances sobre este tema, porque
aunque se logro el objetivo, aun queda mucho camino para consolidar la

comunicacion efectiva.

16.- Recomendaciones para mejorar la intervencion

Con la finalidad de mejorar esta intervencién, es necesarios seguir las siguientes
recomendaciones: Buscar un aula confortable, con mobiliario ergonémico para que
exista un ambiente agradable, sin distractores, que favorezcan la atencion de los
participantes, hacer una revision de la metodologia educativa, agregando temas y
técnicas didactica que la enriquezca y el tiempo de capacitacion ya que este resulto
insuficiente, organizar otro curso taller vivencial para el personal que no pudo asistir
por diversos motivos, o no aprobo, logrando asi, tener al 100% del personal
capacitado, Contar con un mayor pull de ponentes, informar en forma inmediata al
personal cuando existan cambios en la estructura organizacional, gestionar un
presupuesto a nivel central para dar continuidad a este proyecto, difundir los
resultados de la intervencion a los participantes y autoridades.

Finalizando este esta intervencion con esta frase:

“Para comunicarse con eficacia hay que comprender q ue todos somos
diferentes en cuanto a nuestro modo de percibir el mundo Y utilizar esa

comprensién como guia en nuestra comunicacion con | 0os demas”

Anthony Robbins
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17. Indicé de anexos

No. Titulo
1 Mapa de la Jurisdiccidén Sanitaria VII, Orizaba, Ver.
2 Fotografia del Staff Jurisdiccional
3 Plantilla de personal de la J.S.1I
4 Integrantes del equipo de trabajo (fotografia)
5 Cuestionario sobre clima organizacional, concentrado.
6 Oficio de convocatoria al curso taller
7 Lista de asistencia
8 Evaluacion del curso taller
9 Fotografias del taller
10 | Constancias de asistencia
11 Fotografias de los talleres vivénciales
12 | Carpetas de registro de reuniones de informacion
(fotografia)
13 Formato de minutas de reuniones
14 | Encuesta de opinion del curso
15 | Guia de supervision y asesoria
16 | Informe de actividades de supervision
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ANEXO 1

Mapa de la jurisdiccion sanitaria VII Orizaba Ver

Jurisdiccién
Orizaba
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ANEXO 2

ESTRUCTURA JURISDICCIONAL ORIZABA

ASUNTOS CONTRALORIA
LURIDICOS |- ====-- INTERNA

COORD.DE SERVICIOS DE SALUD Y CALIDADDE LA
ATEN CION

2009

COORD INACION DE

i

I 1 I 1 I
SALUD Y EQUIPOS ’ BIENES Y
o ZONALES -| SERVICIOS |
BEcuRsOS
PRMER CONTROL DE INSUMOS Y HUMANOS
MVEL EN/ERMEDADES || szrycios
DESALUD
VIGILANCIA %&ﬁ
AMBIENTAL
ADMINISTRA u ’%ﬁ ﬁ
" s aF%Hia v
EUBLCRAD
ODONTO | servicios
Logcia Y TRANSP
ATn
ClU.
A- JEFATURA
‘| Tsociat B.- COORDINACIONES
C.- JEFES DE
DEPARTAMENT 0S
uNDADES D.- ENCARGADOS DE
MED K€ AS PROGRAMA
— E.-UNIDADES MEDICAS
‘%l | e | |w| F- ASESORES

e [
| JUPEDCCIDN SANITARIA No VIl

26 _WE MARIO BE 2010

STAFF JURIDICCIONAL ORIZABA
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ANEXO 3

SERVICIOS DE SALUD DE VERACRUZ

DIRECCION DE PLANEACION Y DESARROLLO

PLANTILLA DE PERSONAL

_ JURISDICCION SANITARIA N 07 _ 20 de septiembre de
UNIDAD: O oD FECHA: epte
N° DE TIPO DE
No i RFC FUNCION / NOMBRE CATEGORIA copigo| PO
1 JURISDICCION SANITARIA N° 07
JEFATURA
L JEFE DE JURISDICCION
SANITARIA
COORDINADOR
1 1 CASE570106DAA CAMPOS SOLANO EVA DICTAMINADOR DE | CF21905|CONFIANZA
SERVICIOS ESPECIALES
4 SECRETARIA
APOYO
2 2 LOO791027TLO LOPEZ ORTIGOZA GRISEL | ADMINISTRATIVOEN | M03023 | EVENTUAL
SALUD - A3
APOYO
3 3 VIVP640110MB1 VILLEGAS VanSHAN ADMINISTRATIVO EN | Mo3023|  BAsE
SALUD - A3
APOYO
4 4 FOJM740321GS9 FLORES JIMENEZ MARIA [ \pyiiNISTRATIVO EN | M03023 | EVENTUAL
MONICA
SALUD - A3
TAPIA CISNEROS MAYRA AUXILIAR
5 5 TACM830207 oS ADMHER o CA3006 | CONTRATO
) AUXILIAR
ADMINISTRATIVO
TECNICO EN
6 6 MASL660803 MALDONADO SOLLIDIA | pooahataCOEN I Mo2073|  BASE
APOYO
VACANTE ADMINISTRATIVO EN INTERINO
; ; SALUD - A5 M03021
ABAD ESPINDOLA ANA _|LICENCIA PARA OCUPAR
AAEA730601L18 ELENA (BASE) AR BASE
Nota:  Solo se presenta una hoja derivado ajp&ahtilla de personal consta de 96 hojas.
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ANEXO 4

INTEGRANTES DEL EQUIPO DE COMUNICACION
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ANEXO 5

Clima Organizacional que prevalece en la
Jurisdiccion Sanitaria No VI

Encuesta de clima organizacional
Resultado

Objetivo:

El objetivo fundamental de esta encuesta, es diagnosticar como percibe el capital
humano el clima organizacional en la Jurisdiccion Sanitaria VII.

Las afirmaciones que se van a leer, son opiniones con las que algunas personas
estan de acuerdo y otras en desacuerdo.

Esta informacion es confidencial y servira para el mejoramiento de la jurisdiccion.

Por favor marque con una x en la columna de si 0 no de acuerdo a su opinion.

MOTIVACION Si
No
1 ¢ Me gusta el trabajo que desarrollo? 54 26 |go
2 | ¢Se promueve la generacion de ideas creativas e innovadoras?| 39 41 |go
3 ¢Mi jefe me apoya en el desarrollo de mis conocimientos? 70 10 |gp
4 | ¢Los directivos brindan apoyo para superar los obstaculos que | 50 30
se presentan? 80
5 | ¢Los directivos suelen felicitar al personal que desempefia bien | 45 35
su trabajo? 80
6 | ¢El personal que se prepara o estudia, tiene oportunidades de | 32 48
progreso? 80

7 | ¢Mijefe me motiva e incentiva para realizar un mejor trabajo? 53 27 |0

¢Los directivos nos hacen sentir parte importantes de la 37 43
organizacion? 80

Total | 380 260 640

Porcentaje | 59.4 | 40.6 [100.0
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SATISFACCION Si No
9 ¢Mis ideas y sugerencias son tomadas en cuenta? 44 36
10 ¢ Con la capacitacion que tengo me siento seguro en mi 33 a7
desempeio?
11 ¢ Tengo oportunidad de ascender y progresar en esta a7 33
institucion?
12 ¢ Me siento animado en cumplir con los objetivos de la 58 22
institucion?
13 ¢ El actualizar mis conocimientos me permite estar a la 63 17
vanguardia en mi trabajo?
14 ¢ Los supervisores le dan a conocer lo bien que esta 73 7
desarrollando su trabajo y sus resultados?
15 ¢Me siento bien por contar con el trabajo que tengo? 51 29
16 ¢Me considero un factor clave para el cumplimiento de los 40 40
objetivos?
Total | 409 | 231
Porcentaje | 63.9 | 36.1
INVOLUCRAMIENTO Si No
17 ¢Mi jefe realiza juntas periodicas para mejorar nuestro 74 6
desempeio?
18 ¢El personal pone gran esfuerzo en lo que hacen? 60 20
19 ¢ El personal no esta al pendiente del reloj para dejar el 43 37
trabajo?
20 ¢ El personal se preocupa y apoya cuando no se estan a7 33
alcanzando los objetivos?
21 ¢En general, aqui se trabaja con dedicacion? 58 22
22| ¢El personal puede mantener mucho tiempo el esfuerzo que 49 31
requiere el trabajo?
23| ¢El personal en general esta interesado en capacitarse para 39 41
mejorar su trabajo aunque sea fuera de su horario?
24 ¢Aqui pueden tomarse las cosas con calma y no obstante 52 28
realizar un buen trabajo?
Total | 422 | 218
Porcentaje | 65.9 | 34.1

80

80

80

80

80

80
80

80
640
100.0

80
80

80

80
80

80

80

80

640
100.0
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ACTITUDES Si No
25 ¢El personal cumple con las actividades encomendadas? 49 31
26 ¢ El personal participa activamente en las actividades de 45 35
capacitacion?
27| ¢El personal pone en practica ideas nuevas y diferentes para 47 33
cumplir con los objetivos?
28 ¢Aqui todos trabajan? 48 32
29| ¢ No es necesario obligar a cumplir con bastante rigor las reglas| 42 38
y normas?
30 ¢ Los directivos estan siempre controlando al personal y lo 34 46
supervisan muy estrechamente?
31 ¢El personal no le falta al respeto a sus comparieros y 48 32
directivos?
32| ¢El personal tiende a cumplir con sus horarios de trabajo y no 59 21
se ausenta frecuentemente de sus labores?
Total | 372 | 268
Porcentaje | 58.1 | 41.9
CULTURA ORGANIZACIONAL Si No
33| ¢Estainstitucion es una de las primeras en ensayar nuevas 46 34
ideas?
34| ¢Lavariedady el cambio si son especialmente importantes 53 27
aqui?
35 ¢ Se han estado renovando los métodos utilizados durante 42 38
mucho tiempo?
36| ¢Estamos convencidos que la innovacion en el trabajo es un 37 43
buen recurso?
37 ¢El personal cumple con las reglas y normas? 41 39
38| ¢Aqui el trabajo esta cambiando siempre para logra mejores 61 19
resultados?
39 ¢ Conozco los valores de la organizacion? 33 a7
40| ¢ Esta de acuerdo en que los vicios que tiene la organizacion se| 72 8
deben ir eliminando?
Total | 385 | 255
Porcentaje | 60.2 | 39.8

80

80

80
80

80

80

80

80
640
100.0

80

80

80

80
80

80
80

80

640
100.0
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CONFLICTO Si No
41| ¢El personal respeta y evita hacer comentarios negativos que 38 42
afecten las relaciones interpersonales?
42 ¢ El personal esta conforme con la comisidén mixta de 33 47
escalafén?
43 ¢El personal en diferentes areas en esta organizacion se 64 16
coordina bien?
44 ¢ Existe un ambiente de amistad entre compafieros? 55 25
45| ¢Las cuestiones personales no afectan el ambiente laboral? 48 32
46| Se dispone de un sistema de control de actividades para evitar | 48 32
sobrecargas de trabajo y evitar problemas entre el personal
47 Existe buena relacion entra la parte institucional y sindical 64 16
48 ¢ Considera Ud. que tiene seguridad en su puesto? 61 19
Total | 411 | 229
Porcentaje | 64.2 | 35.8
ESTRES Si No
49 ¢ El grado de presion de mi puesto es aceptable? 60 20
50| ¢El directivo o supervisor escucha mis problemas y procura 57 23
atenderlos?
51| ¢Los jefes alientan el espiritu critico de los subordinados? 38 42
52 ¢El personal tiene la oportunidad para relajarse? 67 13
53 ¢ No siempre todo es urgente? 46 34
54 ¢En el trabajo si no se cumplen los compromisos y existe 60 20
justificacion no hay sancion administrativa?
55 ¢Me estresa la falta de insumos para realizar mi trabajo? 25 55
56 ¢Mi familia me apoya en mi trabajo? 32 48
Total | 385 | 255
Porcentaje | 60.2 | 39.8
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AREA DE TRABAJO Si No
57 ¢ Contamos con la infraestructura adecuada para recibir a 58 22
personas con capacidades diferentes?
58 ¢ El mobiliario y Equipo con el que se cuenta esta en 46 34
condiciones Optimas para realizar el trabajo?
59| ¢Las condiciones del area del trabajo brindan seguridad fisica | 43 37
al trabajador?
60| ¢Lalimpiezay el orden de las instalaciones es el adecuado? 38 42
61| ¢Las areas de trabajo las ocupamos realmente para lo que 45 35
son?
62 ¢ Se cuenta con un area apropiada para la ingesta de 10 70
alimentos?
63 ¢ Las condiciones ambientales son los suficientemente 39 41
favorables?
64 ¢El area de trabajo es suficiente y adecuada para todo el 35 45
personal?
Total | 314 | 326
Porcentaje | 49.1 | 50.9
COMUNICACION Si No
65 ¢Mi jefe promueve y practica la comunicacion a través de 15 65
reuniones?
66 | ¢ Hay intercambios de informacion apropiados entre directivos y | 33 a7
subalternos?
67 ¢, Los medios de comunicacion utilizados son confiables? 25 55
68 | ¢ La informacion de trabajo suministrada es la adecuada parala| 22 58
realizacion de las actividades?
69
¢Normalmente el personal expresa con libertad sus ideas? 41 | 39
70| ¢Lacomunicacion que existe en la organizacion permite un 27 53
trabajo eficiente y eficaz?
71 ¢ El tipo de comunicacion que existe en la organizacion 35 45
favorece el entendimiento entre el personal?
72 ¢ Existe una comunicacion fluida entre departamento de 30 50
acuerdo al organigrama?
Total [ 228 | 412
Porcentaje | 35.6 | 64.4

80

80

80
80

80

80

80

80
640
100

80

80
80

80

80

80

80

80
640
100.0

139



COMPROMISO Si No
73| ¢Me gusta ayudar a los recién contratados para brindarles 54 26
confianza?
74| ¢Me gusta cumplir cabalmente con las tareas encomendadas? | 49 31
75 ¢El personal tiene bajos niveles de ausentismo? 65 15
76 ¢ Utilizo el maximo de mi capacidad en la realizacion de mi 51 29
trabajo?
77| ¢Dedico todo el tiempo de trabajo para realizar las funciones 72 8
asignadas?
78| ¢Cuando es necesario hacer su trabajo extraordinario lo hago | 43 37
con gusto?
79| ¢El personal llega puntualmente a su trabajo y a las reuniones | 60 20
convocadas?
80| ¢El personal realiza su trabajo lo mejor que puede con lo que 48 32
tiene?
Total | 442 | 198
Porcentaje | 69.1 | 30.9
EMPODERAMIENTO Si No
81| ¢El personal puede ocupar su propia iniciativa para hacer las 64 16
cosas dentro del margen de la normatividad?
82 ¢ Su jefe confia en que Ud. puede realizar con capacidad y
éxito las acciones encomendadas? 62 | 18
83 ¢Mi trabajo es importante realizarlo con calidad? 51 29
84 ¢ Tengo libertad para actuar en el cumplimiento de los 68 12
objetivos?
85 ¢ Me siento identificado con mi trabajo? 54 26
86 ¢ Mi perfil profesional es el idéneo para la funcién que 73 7
desempeno?
87 ¢ El personal participa en la toma de decisiones de la 35 45
organizacion?
88| ¢Las tareas asignadas al personal son recibidas con gusto? 55 25
Total | 462 | 178
Porcentaje | 72.2 | 27.8

80
80
80

80

80

80

80

80
640
100.0

80

80
80

80
80

80

80

80
640
100.0
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ORGANIZACION Si No
89| ¢La actividades de trabajo en mi area estan bien distribuidas 46 34
entre el personal?
90 ¢Los objetivos del trabajo estan claramente definidos? 52 28
91 ¢ Los objetivos de trabajo guardan relacion con la mision y 34 46
vision de la institucion?
92 ¢Mi grupo de trabajo es muy eficiente y practico? 42 38
93| ¢El organigrama de la institucion esta claramente definido? 60 20
94| ¢Las funciones y responsabilidades de mi departamento estan | 60 20
claramente definidas?
95| ¢Existe una buena coordinacién entre las diferentes areas? 74 6
96 ¢ El trabajo se realiza en funcién a métodos o programas 74 6
establecidos?
Total | 442 | 198
Porcentaje | 69.1 | 30.9

80
80

80
80
80

80
80

80
640
100.0

4652 3028 7680
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CONCENTRADO Al

640|640

640|640

640 | 640

640|640

VARIABLE 2! % — % —

1 | MOTIVACION 380 59.4 260| 40.6 640
2 | SATISFACCION 409 63.9 231| 361 640
3 [ INVOLUCRAMIENTO 422 65.9 218| 341 640
4 | ACTITUDES 372 58.1 268 41.9 640
5 | CULTURA ORGANIZACIONAL 385 60.2 255 39.8
6 | CONFLICTO 411 64.2 229| 35.8 640
7 ESTRES 385 60.2 255 39.8
g | AREA DE TRABAJO 314 49.1 326| 644 640
9 | COMUNICACION 228 35.6 412| 644 640
10 | COMPROMISO 442 69.1 198| 309
11 | EMPODERAMIENTO 462 72.2 178| 27.8 640
12 | ORGANIZACION 442 69.1 198| 309

CLIMA ORGANIZACIONAL | 4652 60.6 3028 405 7680
Si favorable

No desfavorable
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Analisis de los resultados de la encuesta

Clima Organizacional

No. FACTOR RM IC 95 % Ji-Cuadrada RAE RAP
ESTADISTICO | VALOR P
1| MOTIVACION 1.06| 0.896134| 1.246081 0.4304 0.5118 5% 0%
2| SATISFACCION 0.86 0.72463| 1.014463 3.2187 0.0728 -17% -1%
3| INVOLUCRAMIENTO 0.78| 0.656341| 0.922661 8.3659 0.0038 -29% -2%
4| ACTITUDES 1.12| 0.948716| 1.317423 1.7741 0.1829 11% 1%
5 ggléTAUNFszAcmN AL 1.02| 0.864499| 1.203235 0.0546 0.8153 2% 0%
6 | CONFLICTO 0.84| 0.713803| 0.999893 3.8535 0.0496 -18% -1%
7| ESTRES 1.01 0.85741| 1.192818 0.0178 0.8938 1% 0%
8 | AREA DE TRABAJO 1.67| 1.418173| 1.961804 38.8401 0.0000 40% 4%

10 | COMPROMISO | 0.67 0.56024 0.79382 20.9959 0.0000 -50% -3%
11 | EMPODERAMIENTO 0.57 0.474458 0.679142 39.1360 0.0000 -76% -4%
12 | ORGANIZACION 0.67 0.56024 0.793820 20.9959 0.0000 -50% -3%
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ANEXO 6

Oficio de convocatoria al curso Taller

Secretaria de Salud y Direccion General
de los Servicios de Salud de Veracruz

Jurisdiccién Sanitaria VII
Orizaba, Ver.

Oficio NUm.:325/2009
Departamento de Ensefianza, Invest. y Cap.
ASUNTO: Rel. con capacitacion.
Orizaba, Ver., 09 de marzo de 2009

C. BIOL. MARIA DEL CARMEN MERINO KELLY
COORDINADORA JURISDICCIONAL DE REGULACION
Y FOMENTO SANITARIO.

EDIFICIO.

Por medio del presente comunico a usted que el dia 11 y 12 de marzo del afio en
curso de 8.00 a 16.00 hrs. en esta Aula Jurisdiccional se llevara a cabo el curso de
capacitaciéon sobre Comunicacion impartido por una servidora y colaboradores, por
lo que debera comisionar a todo el personal a su cargo agradeciendo de antemano
su puntual asistencia.

Esperando contar con su valioso apoyo me despido enviandole un afectuoso saludo
ATENTAMENTE

“‘SUFRAGIO EFECTIVO NO REEELECCION”
JEFA DE LA JURISD. SANIT. VII

DRA. EVA CAMPOS SOLANO

ECS/JCGPB/prt

Coldn Oriente 1231 Col. Centro Tel. 01 (272) 72 43554 72 43544 72 4470rizaba, Ver. C.P. 94300
Ext. 112 Coord. Ensefianza e Investi. y Cap. www.ssaver.gob.mx
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ANEXO 7
Lista de Asistencia

SERVICIOS DE SALUD DE VERACRUZ

JURISDICCION SANITARIA VII
ORIZABA, VER.
i S, (S = LISTA DE ASISTENCIA . .
CURSO:TU\\QY Gl L OMmunig g i \b\ ) - | [ ) L
= I nbom M ey —
NOMBRE RFC INSTITUCION CARGO_|UBICACION COD FUNCIONAL FIRM,
io Talloa Aol s | Lieisa 2P
brio Tl o Mo biclyr T—icx,. ECMED s ppt] SSA Coval |y sseice
%zdc?o ﬂl var 2Py ﬁ-n&). Cead=) J__/’“" 28 S.8.4 E)?J*U_ ozms ey
- A fopic
f%a//;ﬁ_&’(i-‘l K’J(ﬂ!m e = . SeS A :ﬁ;,f H\nd prcex
jocmn ’Pn|esjﬁnn Dosa PASR F2 126K 2 S8 A &N%%M%¥
gmolee |
: '/ml” E_ﬂ[(/r trJ(J Cnrd.m‘#(j }\Uﬂ A CEIMTHG9 A l pl"\& < <A 7.Df)u.| Sk 7
L nenp ;)V; ﬁ Bihen 40 L DG e ~ “;AM@:HJ(,P & 55/ 2‘;‘:( Ah&‘ 2
| roDe Enba
| ﬂauo Undu [eres ssh Zoual. jm::J-’f
l}(e.\"nk_ Hoge .Arwzen I»/ahl«{_ hEmy 300727 S54 v gy 25, T /
_Lwtn Fc;-mu’/uja, Curu’ Fes)bsos | SN Eqre L US| Y
r-u/_(f Clm g fors Leps 2 |ZALE 6o cHFEE| _S5A oliuﬂ T «/S-L/_/J{_ =
i\k\\ow\o\ Sander Gardo: |apen (6oLl R ssh. ppfie] {5 Eﬂ -
5 . R R )
Lo N Riam Dealenoy bl S aqmazoa] S ATewerd) sy
c.d. dfszdm el T MAcA-6 10908992 Ss i Y 7L
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ANEXO 8

Evaluacion del Curso taller
Cuestionario de evaluacion de la intervencion
Con la finalidad de evaluar si hubo impacto, sea aplico el cuestionario del libro fundamentos del
comportamiento organizacional.
Instrucciones: lea cuidadosamente las siguientes afirmaciones. Circule el nimero en la escala de
respuesta que mejor refleje la medida en que cada afirmacién lo describe Ud. Correctamente. Sume
los puntos totales y prepare un breve plan de accién para su propio mejoramiento preparese para

reportar su calificacién para la tabulacién de todo el grupo.

1.- Me gustaria ser un buen practicante de las comu nicaciones abiertas y la administracion de
libro abierto.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

2.- Estoy consciente de la necesidad de poner atenc i6n a los ochos pasos del proceso de
comunicacion.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

3.- Conozco mis tendencias a incurrir en razonamien  to defensivo y en salvar la apariencia.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

4.- Entiendo que barreras afectan cada etapa del pr  oceso de comunicacion.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

5.- Puedo listar varios lineamientos para crear una redaccion que se pueda leer con mas
facilidad.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

6.- Busco deliberadamente controlar los mensajes g ue envid mediante mi Lenguaje
corporal.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
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7.- Cuando es importante lograr la aceptacion del m  ensaje por parte del receptor, se qué

condiciones debo usar para crear ese proposito.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

8.- Puedo sefialar tres formas en que hombres y muj eres difieren sustancialmente en sus

modos de comunicacion.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

9.- Por lo general, sigo muchas directrices clasica s para una escucha eficaz.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

10.-Sostengo y uso una red activa de contactos pers  onales para beneficio mutuo.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Calificacion e interpretacion

Se suman los puntos totales para las 10 afirmaciones. Escriba aqui el numero _ e inférmelo
cuando se le solicite.

Si la calificacion es entre 81 y 100 puntos, Ud. Parece tener una solida capacidad para demostrar
buenas habilidades de comunicacion.

Si obtuvo una calificacién entre 61 y 80 puntos, Ud. Parece debe echarle un vistazos mas cerca de los
puntos en que tuvo menor calificacién y explorar formas de mejorar en ellos.

Si tuvo una calificacibn menor de 60 puntos, debe tomar conciencia de que un menor nivel de
habilidades en varios de estos puntos podria ir en detrimento de futuro éxito como administrador.

(Pag.71 capitulo 3 comportamiento humano en el trabajo).
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ANEXO 9

Fotografias del Curso Taller

Exposicién Teorica

148



ANEXO 10

Constancias de Asistencia

ASBINRNS PELESTAME

OTORGA LA PRESENTE

CONSTANCIA

ALA C.: ENFRA. SOFIA TOLENTINO BLANCO

POR SUPARTICIPACION COMO ASISTENTE DEL CURSO - TALLER DE:
TALLER VIVENCIAL DE COMUNICA "

HORAS: 8

ORIZABA, VER., MARZO 12 2009

E{”
DRA. EVA CAMPOS SOLANO

JEFA DE LA JURISDICCION SANITARIA No. VIl
ORIZABA, VER.
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ANEXO 11

Fotografia de Talleres vivénciales
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ANEXO 12

Carpeta de registro de reuniones de informacion
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ANEXO 13

Formato de minuta de reuniones

Servicios de Salud de Veracruz
Jurisdiccion Sanitaria No. VII
Desarrolle Organizacional en Comunicacion

Minuta de Reunion de Trabajo

En siendo las - del dia de del

se rcatiza la reunion de trabajo, para

estando

Hoja

Area:

De

presente el personal que labora en
informar los asuntos relevantes, plantear oportunidades y propuestas de

mejora al interior; asi como el de generar dcuerdos y compromisos en los rubros que asi se requieran y dar posterior seguimiento a los ya establecidos

con el fin de obtener resultados a favor decla mejora continua.
Lo anterior en apego al marco legal y normativo vigente de nuestra institucion.
En el anexo 1 a esta minuta se describen

los asuntos tratados, los acuerdos y compromisos asi como los responsables, fecha de seguimiento de los

acuerdos y la fecha de conclusién, y en anexo 2 se registra el nombre cargo y firma de las personas que participaron en esta reunion.

Observaciones:

Estando de acuerdo los presentes se da por terminada la reunién, siendo las ., del dia de del quedando agenda da la
proxima reunion de seguimiento el dia o del 3
1.- Registro de Asistencia a la Reunioén de Trabajo:
Nombre: - - Cargo: > Firma:
—
=
Fecha:
Arca:
2.- Informes. Acuerdos y Compromisos:
Asunlos: No. | Acuerdo o Compromiso: * | Responsable: Fecha de Fecha de
———— == = ——- A S0 I8 il ____| Seguimiento: Conclusién:
= - >
i
Elaboro:

Nombre y Firma
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Anexo 14

Encuesta de opinidn del curso

SECRETARIA DE SALUD
SUBSECRETARIA DE COORDINACION SECTORAL
DIRECCION GENERAL DE ENSENANZA EN SALUD
DIRECCION DE CAPACITACION Y DESARROLLO.

SECRETHRAIA DE SALUD

EVALUACION NOMINAL

REGISTRO DE PARTICIPANTES
EN-001

ENTIDAD FEDERATIVA

UNIDAD ADMINISTRATIVA

TRABAJADOR

e L LT ]

NOMBRE:

(APELLIDO PATERNO, MATERNO Y NOMBRE (S) SIN ABREVIA TURAS)

CODIGOFUNCIONAL:| | | | | | | |

PUESTO QUE DESEMPENA:

AREA : ADMINISTRATIVA () M EDICA ( ) DIRECTIVA ( )

DOMICILIO DEL CENTRO DE TRABAJO:

(CALLE, NUMERO, PISO, CIUDAD, CODIGO POSTAL)

. TELEFONO (OFICIAL)
JEFE INMEDIATO:

NOMBRE:

(APELLIDO PATERNO, MATERNO Y NOMBRE (S) SIN ABREVIA TURAS)

CARGO:

DOMICILIO DEL CENTRO DE TRABAJO:

(CALLE, NUMERO, PISO, CIUDAD, CODIGO POSTAL)

. TELEFONO (OFICIAL)
ACTIVIDAD DE CAPACITACION:
NOMBRE DEL EVENTO:
FECHA DE INICIO / / TERMINACION / /
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DURACION HORAS: SEDE:

NOMBRE DEL COORDINADOR DEL EVENTO

(APELLIDO PATERNO, MATERNO Y NOMBRE (S) SIN ABREVIATURAS)

CREDITOS

FECHA DE APLICACION DE CEDULA DE IMPACTO: / /

¢EN QUE GRADO EL CONTENIDO EXPUESTO EN EL CURSO LE SERA DE UTILIDAD PARA SU
PRACTICA DIARIA?

Muy alto grado___ Altogrado_ Medianogrado __ Ba jogrado____ Muy bajogrado .
DESDE EL PUNTO DE VISTA TECNICO, EL CURSO SE EVALUA EN CUANTO A SU CALIDAD EN EL

AUDIO, PRESENTACION. ¢ QUE CALIFICACION LE OTORGARIA DE ACUERDO CON LAS
SIGUIENTES OPCIONES?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Audio
Presentacion

DE ACUERDO CON LAS SIGUIENTES CARACERISTICAS, SU OP INION SOBRE LA PRESENTACION
DEL PONENTE ES:

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Dominio del tema

Claridad de lo
expuesto
Sus dudas fueron
aclaradas
Mantuvo su nivel
de atencion
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Anexo 15

Guia de Supervision y Asesoria

= 5 SERVICIOS DE SALUD DE VERACRUZ
Al Secretaria JURISDICCION SANITARIA NO. VII

“7 de Salud ORIZABA, VERACRUZ
VERACRUZ GUIA DE SUPERVISION Y ASESORIA

----------------

ESTRATEGIA EDUCATIVA EN COMUNICACION

Unidad Médica 6 Area:
Localidad:
Municipio:
Fecha:

Nombre Del Supervisor:
Nombre de los compafieros supervisados

1.- Verificar si el personal de esta unidad asisti6 al curso de capacitacion sobre
comunicacion.

2.-Verificar si cuentan con la constancia de asistencia.

3.-Corroborar a través de la carpeta que se les entrego, si estan realizando reuniones
de trabajo donde pongan en practica la comunicacion adecuada.

4.- Corroborar si su jefe inmediato ha mejorado la comunicacion con el personal.
5.-Preguntar si al mejorar la comunicacion, sus actividades las desempefian mejor.

6.- Preguntar si tienen mas certidumbre sobre lo que esta pasando en la
organizacion, y en caso de ser positivo, si esta situacion les da mas confianza.

7.- Corroborar si cuenta con los siguientes documentos: organigrama, mision, vision,
valores y objetivos de la organizacion.

8.-Preguntar actualmente como percibe la comunicacion entre sus compaferos y sus
jefes
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ANEXO 16

Informe de Actividades de supervision

EVALUACION DE ACTIVIDADES REALIZADAS DEL CALENDARIO DE SUPERVISION ESTABLECIDO 2010.

ZONA 1 MES DE JUNIO 2009
PROGRAMADO | REALIZADO
OBSERVACIONES
MES FECHA LOCALIDAD ACTIVIDAD LOCALIDAD ACTIVIDAD

1 TOLAPA
2 TENEXCALCO
3 OCOTEMPA
a JURISDICCION
5
6
7 TLACHICHILCO
8 JALAPILLA
9 TLANECPAQUILA st
10 LAGUNA IXPALUCA si
1 JURISDICCION
12
13
14 XONAMANCA st
15 LA CONCEPCION si

2 16 ZOMAJAPA si

2 17 TLILAPAN
18 JURISDICCION
19
20
21 SAN ANDRES si
2 TEQUILA si
23 TEHUILANGO Ocs
» CAMPANARIO _
25 JURISDICCION Oss
26
27
28 JURISDICCION
29 NACAXTLA
30 ORIZABA
31

CATEGORIAS SIGLAS

sl

Supervision Normativa

Certificacion

Semana Nacional

.

Otros sin salida

Otros con salida

Vacaciones
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------------

ANEXO 16-A

Informe de actividades de supervision

de Salud

:.‘ r
5> Secretaria  servicios b SALUD DE VERACRUZ
JURISDICCION SANITARIA NO. VI

ORIZABA, VERACRUZ
REPORTE DE SUPERVISION

Z-No.

UNIDAD MEDICA:

LOCALIDAD:

MUNICIPIO:

FECHA: HORA DE LA LLEGADA: HORA DE LA SALIDA:
ESPECIFICAR:
NO. DE SITUACION ACTIVIDADES A REALIZAR FECHAS OBSERVACIONES
ENCONTRADA (PUNTOS (COMPROMISOS) SEGUIMIENTO | CONCLUSION
CRITICOS) PLAZO
EQUIPO ZONAL No. . NOMBRE (S) Y FIRMAS (S). SUPERVISADOS: NOMBRE, CARGO Y FIRMAS.
Gracias.
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