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Resumen

En una Clinica de Medicina Familiar y Especialidades se percibe un ambiente laboral tenso, se
observa apatia, falta de trabajo en equipo, falta de liderazgo y compromiso por parte de los
directivos y trabajadores de la Unidad. El objetivo de investigacién es identificar los estados de
dnimo existentes en el personal operativo y administrativo para mejorar la atencién al
derechohabiente y clima organizacional. Por lo cual se revisé la literatura pertinente, se elaboré y
aplico un instrumento, cuyos resultados indican que la Actitud-competitividad de los subordinados
como respuesta al actuar de los jefes estdn acuerdo que propicien un clima laboral estimulante,
satisfactorio y armonico, ya que en su opinién los directivos toman buenas decisiones: Asignan
actividades equitativamente, solucionan diferencias de opinién entre el personal y delegan
actividades donde las habilidades directivas, los tipos de liderazgo y el ambiente laboral influyen en

las actitudes hacia el trabajo de los subordinados.

Palabras clave: Liderazgo, habilidades directivas, medio ambiente laboral y satisfaccion laboral.

Abstract

A tense work environment is perceived in a Family Medicine and Specialties Clinic, apathy, lack of
teamwork, lack of leadership and commitment on the part of managers and workers of the Unit are
observed. The objective of research is to identify the moods in the operational and administrative
staff to improve attention to the rightful and organizational climate. Therefore, the relevant
literature was reviewed, an instrument was developed and applied, the results of which indicate that
the attitude-competitiveness of the subordinates in response to the actions of the bosses agree that
they foster a stimulating, satisfactory and harmonious working environment, since in In their
opinion, managers make good decisions: They assign activities equitably, solve differences of
opinion among staff and delegate activities where managerial skills, types of leadership and the
work environment influence attitudes towards the work of subordinates.

Keywords: Leadership, managerial skills, works environment and job satisfaction.
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Introduccion

Hoy en dia el factor humano juega un papel muy importante en las Instituciones, ya que sin él no
habria forma de lograr el desarrollo de las mismas ni de alcanzar objetivos. Actualmente en la
Clinica de Medicina Familiar y Especialidades 12Q en torredn, Coahuila, se percibe un ambiente
laboral tenso, se observa apatia, falta de trabajo en equipo, falta de liderazgo y compromiso por
parte de los Directivos y trabajadores de la Unidad. Debido a estos factores que se detectaron a
través de la observacidn directa, se hace necesario realizar un diagnéstico inicial para determinar la
causa raiz del problema y poder dar una explicacién, con la finalidad de mejorar la atencién al
derechohabiente con los servicios otorgados y permanecer en un clima organizacional estable. El
presente proyecto surge de la necesidad de conocer cémo influye el comportamiento humano de los
directivos en el comportamiento organizacional, la importancia de sus habilidades directivas, el
estilo de liderazgo que se maneja y la relacién existente con el personal operativo y administrativo
de la Clinica de Medicina Familiar y Especialidades, esta clinica es una organizacién
gubernamental de México que administra parte del cuidado de la salud y seguridad social, ofrece
asistencia en casos de invalidez, vejez, riesgos de trabajo y la muerte, se encarga de brindar
beneficios sociales para los trabajadores del gobierno federal. Como toda institucion gubernamental
se requiere de mayor atencién para poder subsanar los problemas que se presentan, buscando
mejorar las relaciones interpersonales de los trabajadores con los directivos e implementando una
cultura de satisfaccion laboral, que permita la mejora continua en la Unidad. El rumbo
organizacional que tomard a partir del aspecto administrativo y psicosocial, con el principal interés
de motivar al personal a través de un liderazgo efectivo, utilizar las nuevas tendencias
administrativas, ejercer una administracién que permita mejorar las condiciones laborales,
enfocdndose en cubrir las necesidades laborales de cada empleado, buscando el crecimiento
profesional que los lleve a integrarse a un verdadero equipo de trabajo y que permita obtener una
satisfaccion laboral que se vea reflejado en ellos y los derechohabientes. Asi mismo esto nos remite
a cuestionar si realmente las habilidades directivas implementadas por los directivos de la Clinica
de Medicina Familiar y Especialidades estan fortaleciendo los estilos de liderazgo para mejorar el
clima laboral y asimismo buscar una estrategia que permita evaluar y dar seguimiento, con la

finalidad de mejorar en las dreas de oportunidad.

Revision de la literatura
En un contexto donde se busca establecer las relaciones entre las habilidades directivas de liderazgo
y su influencia en la productividad y competitividad del personal subordinado, existen una serie de

articulos publicados que buscan explicar dicha relaciéon y plantean entre otras cosas que el
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rendimiento de los grupos de trabajo depende de una combinacién acertada entre el modo de
interactuar del lider con sus subordinados y las condiciones de trabajo medioambientales en las que
se puede ejercer influencia y control en que cada uno de ellos. Un ejemplo de esta problemética
inicialmente seria el articulo que muestra cémo se obtiene una reduccién de los tiempos de espera
de admisién, como el efecto de un programa basado en el liderazgo (Patel, Combs y Vinson, 2014)
donde describen que los tiempos de espera de ingreso prolongados en el servicio de urgencias para
pacientes que requieren hospitalizacién conducen a un aumento del tiempo pendiente cama en el
servicio de urgencias, una causa significativa de saturacién en el servicio de urgencias. Esto se
asocia con la disminucién de calidad en la atencién, mayor morbilidad y mortalidad, menor
satisfaccion del paciente, incremento en los costes de la atencién, desvié de ambulancias y mayor
nimero de pacientes que se van de alta voluntaria sin ser atendidos. El objetivo de la investigacién
anterior fue valorar el efecto de un programa de liderazgo para acelerar los ingresos hospitalarios
desde el servicio de urgencias, para lo cual entre 2006 y 2011 un equipo de lideres de un hospital
comunitario implementé un programa para reducir los tiempos de espera de ingreso. Usaron un
sistema computarizado de amplio seguimiento hospitalario para monitorizar el estado de camas de
urgencias y del paciente ingresado. La direccién intervino activamente a tiempo real contactando
con el personal cuando ocurrieron retrasos con el fin de acelerar soluciones inmediatas y alcanzar el
objetivo de los 60 minutos. Se cuantificaron también el tiempo de estancia, la satisfaccién del
paciente, el porcentaje de pacientes que se fue de alta sin ser atendido y las horas con activacién del
desvié de ambulancias, de este estudio se obtuvieron como resultados que el programa de liderazgo
para reducir los tiempos de espera de ingreso y los tiempos pendientes de cama resulto en un
incremento significativo en el porcentaje de pacientes ingresados en el hospital en los primeros 60
minutos y en un descenso significativo en el tiempo pendiente de cama. Los beneficios adicionales
incluyeron un descenso en el tiempo de estancia en el servicio de urgencias, en el porcentaje de
pacientes que se van de alta sin ser atendidos con un incremento en la satisfaccién del paciente. Por
lo que es importante revisar las relaciones existentes entre los lideres y los subordinados. En este
sentido encontramos que Niemeyer y Cavazotte (2016), analizaron la influencia del liderazgo ético
sobre la relacion lider-seguidor y sus consecuencias para el rendimiento individual, compromiso de
trabajo y objetivos de la ciudadania organizacional en una empresa multinacional de
telecomunicaciones, realizan este andlisis porque en su opinién las relaciones entre la ética en el
liderazgo, y las consecuencias positivas en contextos de trabajo, su asociacion con el rendimiento y
actitudes relevantes en el entorno empresarial, tales como el compromiso con objetivos, todavia no
se habian demostrado empiricamente. Asi mismo, encontraron resultados que corroboran las

declaraciones sobre los beneficios del liderazgo ético, al observar una asociacién entre la ética del
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lider, la calidad de la relacién establecida con sus subordinados y el rendimiento en el trabajo y
concluyen que hay evidencia de que la ética en la actuacién de los lideres parece tener
implicaciones positivas en la productividad en el trabajo, a través de la construccién de una mejor
relacién con los subordinados. Por su parte Espinoza-Parra, Molero y Fuster-Ruizdeapodaca (2015),
estudiaron la relacién del liderazgo transformacional con la satisfaccién laboral, y analizaron el
papel mediador de la identificacién con el grupo y el work engagement dentro del proceso de
formacién policial en una institucién de cardcter militar. Donde se consideré como lideres a los
oficiales y suboficiales que ocupaban el cargo de Instructores y a los jévenes en proceso de
formacioén policial, se los considero como los seguidores. A nivel descriptivo se demostrd que todas
las variables incluidas se relacionan entre si de manera significativa y positiva. A través de un
modelo de ecuaciones estructurales se comprobd que tanto el work engagement como la
identificacién con el grupo ejercian un papel mediador en la relaciéon entre el liderazgo
transformacional y la satisfaccién laboral. Por dltimo el Liderazgo Situacional de Paul Hersey y
Ken Blanchard en el articulo publicado por Vicente (2014) propone que el responsable de dirigir un
grupo u organizacién varfe su forma de interactuar y abordar las tareas en funcién de las
condiciones de sus colaboradores.

Caracteristicas que definen al lider. Liderazgo se definen como una influencia que se ejerce sobre
las personas y que permite incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo
comtin. Quien ejerce el liderazgo se conoce como lider. El liderazgo es la funcién que ocupa una
persona que se distingue del resto y es capaz de tomar decisiones acertadas para el grupo, equipo u
organizacion que preceda, inspirando al resto de los que participan de ese grupo a alcanzar una meta
comun. Por esta razén, se dice que el liderazgo implica a mas de una persona, quien dirige (el lider)
y aquellos que lo apoyen (los subordinados) y permitan que desarrolle su posicion de forma
eficiente (Definicion.DE, 2019). La labor del lider consiste en establecer una meta y conseguir que
la mayor parte de las personas deseen y trabajen por alcanzarla. Existen distintas clasificaciones de
los lideres, que se establecen a partir de diversos criterios. Cuando un lider es escogido por una
organizacion, se habla de un lider formal. Los lideres informales, en cambio, emergen de manera
natural o espontdnea dentro un grupo. De todas formas, la clasificacién mas difundida es aquella
que refiere al vinculo entre el lider y los sujetos a los cuales influencia, es decir, sus seguidores. En
este caso, existen liderazgos democraticos, autoritarios y liberales. Con referencia a lo anterior es
util saber las diferencias entre un jefe y un lider, Vaivasuata, (2014) describe que a los lideres, el
poder se lo da la gente o sus seguidores, mientras que los jefes imponen su autoridad;
independientemente de las preferencias del grupo que dirige. Los jefes dan érdenes, los lideres

inspiran y dan ejemplos a seguir. Un lider es mas eficaz que un jefe. Los jefes no son los
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encargados de velar por el bienestar de las personas, pero los lideres toman en cuenta el bienestar de
sus seguidores. En este mismo orden y direccién (Vaivasuata, 2014) nos menciona la Tipologia de
liderazgo y caracteristicas, sus clasificaciones mds frecuentes son segin la formalidad en su
eleccién: Liderazgo formal: preestablecido por la organizacién y liderazgo informal: emergente en
el grupo. Segin la relacién entre el lider y sus seguidores, liderazgo dictador: fuerza sus propias
ideas en el grupo en lugar de permitirle a los demds integrantes a hacerse responsables,
permitiéndoles ser independientes. Es inflexible y le gusta ordenar. Destruye la creatividad de los
demads. Liderazgo autocrético: el lider es el dnico en el grupo que toma las decisiones acerca del
trabajo y la organizacion del grupo, sin tener que justificarlas en ningiin momento. Los criterios de
evaluacién utilizados por el lider no son conocidos por el resto del grupo. La comunicacién es
unidireccional: del lider al subordinado. Liderazgo democrético: el lider toma decisiones tras
potenciar la discusiéon del grupo, agradeciendo las opiniones de sus seguidores. Los criterios de
evaluacién y las normas son explicitos y claros. Cuando hay que resolver un problema, el lider
ofrece varias soluciones, entre las cuales el grupo tiene que elegir. Liderazgo onomatopéyico: el
lider, a la vez que reflexiona sobre la visién que ha de mover al grupo liderado hacia su objetivo
deseado, se expresa a través de simples onomatopeyas verbales que favorecen notablemente el
entusiasmo del grupo. Liderazgo paternalista: no tiene confianza en sus seguidores, cominmente
toma la mayor parte de las decisiones, entregando recompensas y castigos a la vez. Su labor
consiste en que sus empleados trabajen mds y mejor, incentivindolos, motivdndolos e
ilusiondndolos a posibles premios si logran el objetivo. Liderazgo liberal (laissez faire): el lider
adopta un papel pasivo, abandona el poder en manos del grupo. En ningiin momento juzga ni evalia
las aportaciones de los demas miembros del grupo. Los miembros del grupo gozan de total libertad,
y cuentan con el apoyo del lider sélo si se lo solicitan. Las caracteristicas de lideres que aplican este
estilo: prefieren normas claras, se mantienen en el fondo, tienden a no tomar lados (neutro),
influyen poco en el logro de objetivos, Influyen poco al clima laboral

Segin el tipo de influencia del lider sobre sus subordinados. Existe una serie de conceptos y
definiciones proporcionadas por Del Campo Villares (2010), las cuales se mencionan a
continuacién (Figura 1): Liderazgo transaccional: los miembros del equipo reconocen al lider como
autoridad y como lider. El lider proporciona los recursos considerados validos para el equipo de
trabajo. Liderazgo transformacional o carismatico: el lider tiene la capacidad de modificar la escala
de valores, las actitudes y las creencias de los colaboradores. Las principales acciones de un lider
carismatico son: discrepancias con lo establecido y deseos de cambiarlo, propuesta de una nueva
alternativa con capacidad de ilusionar y convencer a sus colaboradores, y el uso de medios no

convencionales e innovadores para conseguir el cambio y ser capaz de asumir riesgos personales.
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Liderazgo auténtico: es aquel lider que se concentra en liderarse en primer lugar a si mismo. Es un
lider con mucho autoconocimiento, ecudnime, espiritual, compasivo y generoso. Solo una vez que
se lidera la propia mente se puede liderar a los dem4s.

Figura 1. Tipo de influencia del lider sobre sus subordinados
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Fuente: Elaboracién propia tomado de Del Campo Villares (2010)

Liderazgo lateral: se realiza entre personas del mismo rango dentro de una organizacién u
organigrama o también se puede definir como el proceso de influir en las personas del mismo nivel
organizacional para lograr objetivos en comtin con la organizacion.

Liderazgo longitudinal: también llamado "liderazgo piramidal”, es el que se realiza entre personas
separadas por grados jerdrquicos, de tal modo que la influencia del lider hacia los liderados se
fundamenta en la autoridad y conocimientos del lider. Este estilo es extensamente utilizado en
politica y en algunos grupos milicianos. Liderazgo en el trabajo: en los negocios se evalian dos
caracteristicas importantes en los ejecutivos, con la intencidn de verificar su capacidad de direccién:
por un lado, la aptitud y, por otro, la actitud. La primera se obtiene con el aprendizaje de nuevos
métodos y procedimientos; por ejemplo, la capacidad de construir un balance, un flujo de caja,
distribucién de planta o un plan de marketing.

Pero en muchos casos estos conocimientos no son aplicables, porque los gerentes carecen de una
buena actitud, es decir, de un comportamiento adecuado que intente implementar dichos métodos.
Entre las actitudes mds solicitadas y requeridas estd la habilidad de liderazgo, la misma que puede

cultivarse pero que, segiin muchos autores, es parte de la personalidad individual. ;Cémo saber si
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nosotros estamos configurados como lideres y, en caso contrario, cémo desarrollar estas habilidades
en nuestra persona? Es un tema de amplio debate y estudio, pero es necesario descubrir si tenemos
algo de lideres y qué cosas nos faltan para lograr serlo a cabalidad.

Modelo de Liderazgo Situacional de Hersey-Blanchard. Los lideres deben adoptar modelos de
liderazgo en funcién de las capacidades de los empleados y su compromiso con las tareas (Vicente,
2014). Este modelo desarrollado por Hersey y Blanchard (en Vicente, 2014) propone que el
responsable de dirigir un grupo u organizacion varie su forma de interactuar y abordar las tareas en
funcién de las condiciones de sus colaboradores. Frente a eso, en el Modelo Hersey-Blanchard
encuentran un modo simple de diagnosticar a su grupo y comenzar a mejorar su rendimiento. Su
propuesta echa raices en el Modelo de Contingencia para el Liderazgo de Fiedler, de 1951 (en
Vicente, 2014) que es la primera Teoria Situacional de liderazgo. El mismo establecia que el
rendimiento de los grupos de trabajo depende de una combinacién acertada entre el modo de
interactuar del lider con sus subordinados y las condiciones en las que se puede ejercer influencia y
control en que cada situaciéon concreta. Hersey y Blanchard también se enfocan en los
colaboradores y en como les afectan dos dimensiones, sus habilidades y su disposicidn para las
tareas, pero van mas alld que Fiedler al afadir su medicién (en una escala de Alta o Baja) y el
cuadro de comportamiento del lider” (en Vicente, 2014).

Proceso del Modelo de Liderazgo Situacional. La aplicacién del modelo de Hersey y Blanchard
(Figura 2) tiene basicamente seis fases: 1) Identificar las funciones y actividades existentes o
necesarias para desarrollar el trabajo con el mayor rendimiento y eficacia posibles. 2) Establecer las
habilidades/conocimientos necesarios para desarrollar cada tarea. 3) Evaluar el nivel de
competencia de cada integrante del equipo, con el objetivo de desarrollar su puesto, por lo que hay
que realizar una valoraciéon (Alta/Baja) de cada uno de ellos en dos pardmetros: Habilidades:
Conocimientos técnicos e intelectuales, experiencia, habilidades sociales. Y motivacién: Interés por
el puesto, por mejorar profesionalmente, por ascender, por ser ttil al equipo. Estos dos componentes
de evaluacién nos proporcionan un primer perfil de colaborador (Figura 3) donde encontramos
cuatro: C1 (Alta H/Alta M) saben y quieren; capacitados y motivados, responden perfectamente a la
confianza que se deposite en ellos. C2 (Alta H/ Baja M) saben, pero no quieren; Tienen la habilidad
y la capacidad necesaria, pero no estan motivados por que no les gusta el puesto, tienen problemas
con la empresa, les afectan contingencias personales con otros integrantes del equipo, incluido el
lider, hay asuntos particulares de su vida privada que influyen en su rendimiento. C3 (Baja H/ Alta
M) No saben, pero quieren; no son competentes, pero quieren aprender y asumir responsabilidades.
Estdn motivados aunque carezcan de las habilidades o conocimientos necesarios. Hay que

ensefiarles a realizar las tareas y lograr que asuman la visién del lider. C4 (Baja H, Baja M) No
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saben y no quieren. No son competentes ni quieren asumir responsabilidades. Necesitan érdenes
directas y claras. 4) Evaluar el nivel de motivacién y confianza de cada integrante del equipo. 5)
Determinar cudl es el nivel de desarrollo o madurez de cada integrante del equipo en relacién a su
puesto, dicho de otra manera; adecuacién de sus habilidades/conocimientos y motivacién a los
requerimientos de ese puesto.

Figura 2. Proceso del Modelo de Liderazgo Situacional

1) Identificar las funciones y . )
L. X . 2) Establecer las . .
actividades existentes o necesarias habilidades/conocimientos 3) Evaluar el nivel de competencia
para desarrollar el trabajo conel ——> NSNS ~°  ——3>| (habilidades/conocimientos) de cada
. - necesarios para desarrollar cada ] .
mayor rendimiento y eficacia tarea integrante del equipo)
posibles )

\/

5) Determinar cudl es el nivel de
S desarrollo o madurez de cada > 6) Aplicar el estilo de liderazgo
integrante del equipo en relacion a adecuado para cada colaborador.

su puesto.

4) Evaluar el nivel de motivacién y
confianza de cada integrante del
equipo

Fuente: Elaboracién Propia tomada de Vicente (2014)

Por ultimo, 6) Aplicar el estilo de liderazgo adecuado para cada colaborador, ya que el lider debe
estar atento y reaccionar en su accion de liderazgo ante cambios en la motivacién o habilidades para
su puesto de sus colaboradores, que varia en el tiempo por factores diversos como, cambio de
puesto de trabajo, llegada de nuevos empleados mds jovenes y preparados, circunstancias
personales, implementacion de nuevas tecnologias, cambios en la direccion de la empresa.

De acuerdo a lo expresado por Hersey y Blanchard (en Vicente, 2014) el lider no debe caer en la
tentacion de dar siempre el trabajo mas duro o complicado a los mismos porque le merecen mas
confianza ya que esto provocara (Figura 3) en los colaboradores que saben y quieren (C1) se
cambien a una posicién de saber pero no querer (C2) o irse de la empresa por poca o nula
motivacién. Por otra parte si se deja por imposibles a los C2 personas que saben pero no quieren, en
lugar de tratar de recuperarlos se habra perdido lo invertido en su formacién y seran una dura carga
financiera. Asi mismo mientras no se capacite o se ensefie a los que quieren pero no saben (C3)

derivardn en ser personas con poca habilidad y baja motivacién (C4).
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Figura 3. Niveles de desarrollo de los colaboradores

Alta----------- > C2 C1
(saben) Saben pero Saben y
no quieren quieren
Eje Habilidad
C4 C3
No sabeny No saben pero
(No saben)
Baja---------- S no quieren quieren
<----Baja Eje Motivacion Alta---->
(No quieren) (Quieren)

Fuente: Elaboracién propia tomada de Vicente (2014)

Por ultimo, se dice que, si el lider deja de lado a los C1 a los mejores, no evolucionardn nunca y su
productividad no aumentard. Por lo tanto, la filosofia de este modelo es que el lider debe ‘liderar’,
esto es, no limitarse a ser muy eficaz él mismo, esto es centrdndose en lo que él hace mejor, sino
tratar de que lo sean todos los integrantes de su equipo. Asi, tiene que ser flexible y adaptar su
tiempo y habilidades a las necesidades de cada tipo de colaborador. Siempre con el objetivo de que
evolucionen en el tiempo; aumenten su madurez o nivel de desarrollo en términos de motivacién y
habilidades; y que todo ello contribuya al dptimo desarrollo y eficacia de su equipo o empresa.
Habilidades directivas Son un conjunto de capacidades y conocimientos que una persona posee
para realizar las actividades de liderazgo y coordinacién como gerente o directivo de una empresa.
Como lo menciona Buchele (en clubensayos, 2014) quien define la direccién como la influencia
interpersonal del administrador a través de la cual logra sus subordinados obtengan los objetivos de
la organizacién mediante la supervisién, la comunicacién y la motivacion. Entre todas las
actividades, funciones y roles directivos que ejercen los directivos en su actividad, se identifican
una serie de habilidades que deben ser identificables en los distintos directivos de las
organizaciones, entendiéndolo como capacidades adquiridas por los directivos a través de la
experiencia y la practica, su personalidad y de su preparaciéon y conocimientos. Aunque se acepta
que esta serie de habilidades se pueden enumerar en una larga lista de ellas, en el 4mbito de la
gestion de empresas se acepta agruparlas en 3 grandes grupos: habilidades conceptuales, humanas y
técnicas.

Satisfaccion Laboral. La satisfaccion laboral incide en la actitud del trabajador frente a sus
obligaciones. Puede decirse que la satisfaccion surge a partir de la correspondencia entre el trabajo
real y las expectativas del trabajador. Estas expectativas, por otra parte, se forman a través de las

comparaciones con otros empleados o con empleos previos. Si una persona nota o cree que estd en
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desventaja respecto a sus compaifieros, su nivel de satisfaccién laboral desciende, al igual que si
considera que su trabajo anterior le ofrecia mejores condiciones. A mayor satisfaccién laboral,
mayor compromiso del trabajador con sus tareas y mayor motivacién. En cambio, cuando el grado
de satisfaccion laboral es bajo, el trabajador no siente el peso de la responsabilidad con mucha
fuerza y no pone suficiente empefio en su actividad diaria.

El clima organizacional y la satisfaccion laboral: un andlisis cuantitativo riguroso de su
relacion. El objetivo principal de este estudio fue analizar la relacién entre el clima organizacional
y la satisfacciéon laboral en organizaciones que brindan servicios de salud es analizada,
especificamente en un hospital (Manosalvas Vaca, Manosalvas Vaca, y Nieves Quintero, 2015).
Especificamente, el estudio se realizé con una muestra de profesionales que laboraban en diversas
dreas de hospitales, encontrando relaciones significativas entre los diferentes factores bajo estudio.

Obteniéndose un resultado positivo.

Definicion del problema

Actualmente en la Clinica de Medicina Familiar y Especialidades en Torre6n, Coahuila se presenta
una problemadtica clara de observar, donde el burocratismo domina en la Unidad, lo que nos lleva a
problemas de comportamiento organizacional en las diferentes dreas. De tal manera que el problema
de investigacion se define como la falta y determinacién de habilidades directivas y estilos de
liderazgo en el ambiente laboral del personal operativo y administrativo de la Clinica de Medicina

Familiar y Especialidades que influyen en la correcta administracion y servicios al derechohabiente.

Objetivo general de la investigacion

Conocer la relacién que existe entre las habilidades directivas y estilos de liderazgo en el ambiente
laboral del personal operativo y administrativo de la Clinica de Medicina Familiar y Especialidades
en Torreon, Coahuila.

Objetivo especifico

Identificar los estados de 4animo existentes en el personal operativo y administrativo de la Clinica de

Medicina Familiar y Especialidades 12Q.
Hipétesis de trabajo

Hi: Existe una ejecucién de liderazgo efectivo que desarrolla las habilidades directivas y que

beneficia el ambiente laboral de la Clinica de Medicina Familiar y Especialidades 12Q.
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Justificacion

A través de esta investigacion se busca comprobar la hipdtesis planteada donde se establece que la
habilidad directiva de un servidor publico fortalece el estilo de liderazgo empleado y mejora el
ambiente laboral. Esta investigacion estudia la correlacién que existe entre las habilidades
directivas, estilo de liderazgo y el clima laboral. Ademds de conocer si existen los estilos de
liderazgo que se ejerzan a través de las habilidades directivas, ya que a simple vista se puede
observar la problemdtica que existe en la toma de decisiones, asi como el burocratismo, aunado a la
falta de motivacion por parte de los empleados, razén por la cual se realiza la presente
investigacioén, con la finalidad de presentar una propuesta de evaluacién y seguimiento en los

directivos de la Clinica de Medicina Familiar y Especialidades 12Q.

Método

Alcances y limitaciones. Como caracteristicas del método utilizado en este proyecto se diria que es
una investigacién no experimental, ya que no se realizé la manipulacién deliberada de las
variables, es decir, no hay condiciones o estimulos a los cuales se expusieron los sujetos de
investigacién ni se construyd ninguna situacidén para ver sus efectos. Es transversal, porque la
investigacién nos dio a conocer los valores que mds influyen para mejorar el liderazgo de los
directivos y no se llevd a cabo un estudio a través del tiempo. Es de campo debido a que las
encuestas se realizaron en el centro hospitalario y no se sacaron los sujetos de su ambiente para
realizar la investigacion.

Muestra

Para efectos de conocer especificamente los factores que inciden en el ambiente laboral a partir de
las decisiones de los lideres, en la presente Investigacién se aplicéd un instrumento de elaboracién
propia a 61 sujetos que integraron la muestra, con empleados administrativos, enfermeras y médicos
de la Clinica 12Q. Instrumento compuesto por 5 variables nominales y 45 variables con escala de
Likert del O al 6. Una vez aplicado se obtuvo un alfa de Cronbach de 96.9 % lo que implica alta
confiabilidad y validez del instrumento, con un 3.7 % de error de estimacion. Estos valores indican

que el modelo es confiable.

Resultados

Descripcion delos sujetos de muestra. Se encontré de la aplicacién del instrumento que el 50.9%
son de sexo femenino mientras que el 49.1% son sexo masculino, asimismo los resultados que se
arrojan nos indican que el 39% de los sujetos son del Departamento de administracién siendo estos

la mayoria de los departamentos encuestados, asimismo la mayoria de los sujetos tienen licenciatura
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arrojando un porcentaje de 76.92%, por otra parte las variables de menor importancia son armonia,

objetivos establecidos, toma de decisiones, la buena relacién no impactan o influyen el personal ,

mientras que las que si influyen son delegar responsabilidades, mantenerse motivados y que se

reconozca su trabajo , la media es felicidad.

Analisis univariado

Tabla 1. Univariables ordenadas de mayor a menor correlacion total: Lo mds comin

Variable Media i Alfa ol
climal38 4.21 1.44 0.968 0.832
trabsat36 4.23 1.28 0.968 0.815
armonia37 4.47 1.39 0.968 0.804
asigact24 3.63 1.60 0.968 0.790
:usolucionlz 2.88 1.65 0.968 0.786
Buenatomdec] 4.11 1.21 0.968 0.781
actequit32 3.75 1.58 0.968 0.781

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la Tabla 1, las variables mas comunes con correlacion total mas alta nos

indican que es mucho muy comin que la Actitud-competitividad de los subordinados como

respuesta al actuar de los jefes estén muy de acuerdo que propician un clima laboral estimulante

(climal38), satisfactorio (trabsat36) y armonico entre los empleados del drea (armonia37), ya que

en su opinidon los directivos son buenos al tomar decisiones (Buenatomdecl) porque asignan

actividades de manera equitativa a sus empleados (asigact24), organizan reuniones para solucionar

diferencias de opinién entre el personal (reusolucionl2) y delegan actividades equitativamente

(actequit32).

Tabla 2. Univariables ordenadas de mayor a menor correlacion total: Lo menos comtn
Variable Media D:sst\a,ii;g:rm Alfa Cor{f(:)ltz?én
expuntodv28 4.56 1.46 0.969 0.501
tomdecrap2 4.25 1.21 0.969 0.470
| delegresp19 4.19 1.59 0.969 0.467
actant33 3.65 1.73 0.969 0.438
senthum30 4.01 1.08 0.969 0.436
informar18 4.42 1.73 0.970 0.401
Buerel4 4.93 1.07 0.969 0.401
redmaut17 3.49 1.75 0.970 0.396
enojo40 2.84 1.56 0.970 0.257

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la Tabla 2, las variables mds comunes con correlacion total mds baja nos
indican que es poco comin que la actitud-competitividad de los subordinados como respuesta al
actuar de los jefes estén muy poco de acuerdo con su actuar ya que es poco comin que externen su
punto de vista (expuntodv28), tome decisiones de manera rdpida (tomdecrap2), mantengan buenas
relaciones con los empleados (Buerel4). El poco comin ademds que deleguen responsabilidades
acordes al trabajador (delegrespl19) y confien actividades al personal que mds antigiiedad tiene
(actant33), asi como usar el sentido del humor para suavizar los problemas (senthum30), informar
de cualquier decisién que afecte a la unidad (informar18), evitan redactar de manera auténoma los
objetivos de la unidad (redmaut17) y propician enojo si no realiza sus tareas (enojo40).

Analisis de datos multivariable

Para determinar si el estudio contenia variables validadas, se realizaron 3 pruebas iniciales: la
primera es el valor del determinante de la matriz de correlaciones que se espera cercano a cero, la
segunda es la medida de adecuacion de Kiser-Meyer-Olkin (KMO) la cual determina el porcentaje
minimo de probabilidades de correlacion entre las variables de la investigacion; el tercer estudio es
la prueba de esfericidad de Bartlett, en el cual a través de la Chi-cuadrada se determiné el nivel de
aceptacion de las respuestas de los encuestados; la diferencia es el error maximo existente en la
correlacion de las variables y la significancia, cuyo margen debe encontrarse entre O y 0.1 para
determinar muestras minimas.

Tabla 3. Determinante, KMO y prueba de Bartlett

Matriz de correlaciones, Determinante 1.61E-028

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 743
Chi-cuadrado aproximado 2698.463

Prueba de esfericidad de Bartlett Grados de libertad 990
Sig. .000

Fuente: Elaboracién propia
La Tabla 3 nos informa que el determinante es aproximadamente cero (1.61E-028) que junto a la

prueba KMO se muestra la validez del estudio con la correlacién de las variables, porque es de
74.3% inicial; el factor minimo de validez en la prueba de esfericidad de Bartlett fue de 990 cuyo
nivel de significancia se aproxima a 0.0 donde la Chi-cuadrada se encuentra en un nivel aceptable
lo cual es significativa al 95% de confianza (¢ < .05) donde correlacionar las variables se
obtuvieron datos significativos a través de los cuales se probd la hipdtesis inicial. Estas tres
pruebas permiten establecer que el andlisis factorial es una adecuada medida para corroborar la

hipétesis de investigacion.
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A continuacién, aparece el estudio de la varianza explicada (Tabla42), en donde las variables se

reducen a comunalidades.

Tabla 4. Valores propios y varianza explicada

Autovalores iniciales Sumas de las satufe}ciones al | Suma de las sat.liraciones al
cuadrado de la extraccién cuadrado de la rotacién
Facter Total eri(:lz;a Ziumulado Total j//(':\riczllflzila ZZumulado Total zriiizi\a :/Zumulado
1 20.4 45.3 453 20.1 447 447 7.1 15.8 15.8
2 32 7.2 52.4 3.0 6.6 51.3 6.9 15.2 31.1
3 2.7 59 58.4 2.4 5.4 56.7 4.8 10.6 41.7
4 2.1 4.7 63.1 1.8 4.0 60.7 3.6 8.0 49.7
5 1.8 3.9 67.0 1.5 3.4 64.0 3.5 7.9 57.5
6 1.6 3.7 70.6 1.3 3.0 67.0 2.3 5.0 62.5
7 1.2 2.7 73.3 9 2.1 69.1 2.0 43 66.9
8 1.2 2.6 76.0 9 1.9 71.0 1.4 32 70.1
9 1.1 2.4 78.3 .8 1.7 72.7 1.2 2.7 72.7

Fuente: Elaboracién propia

Al realizar el estudio por comunalidades y las sumas rotatorias el nivel de explicacién del estudio

cuantitativo para esta investigacién sobrepasa el 50% (9 factores 72.7%), por lo cual se considera

que las respuestas permiten corroborar la hipétesis: Existe una ejecucion de liderazgo efectivo

que desarrolla las habilidades directivas y que beneficia el ambiente laboral de la Clinica de

Medicina Familiar y Especialidades 12q.

Tabla 5. Retest para la significancia de los factores

Factor Variables Retest Alfa
reu objetivos 14 , reu solucién 12

Factor 1 Habilidades Directivas (Comunicacion) red acu/e ?do 1 reu reconocim 16 948
reu politicas 15 orden 13
reu prob 10

. L. armonia 37 .
Factor 2 Clima Laboral (Estados de dnimo) trab sat 36 act equit 32 949
. g mot 34
climal 38
. . prop fel 43 . .

Factor 3 Estados de animo (Clima Laboral) . incentivo 44
felicidad 41 . .947
mofiv 4 em 42 mot mej trab 45
sent hum 30 reacc bien 22

Factor 4 Comunicacién (Liderazgo) control emoc 31 785

Bue rel 4

man b com 26
control 5 Opinion 3

Factor 5 Liderazgo (Habilidades Directivas) tom dec rap 2 escuchan ef 27 .885
autoridad 6 saben man 29

Factor 6 Habilidad Directiva (Comunicacion) contacto 8 man com 9 .829

obediencia 7

Fuente: Elaboracién propia

incentivo 44

mot mej trab 45
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Una vez concluidas satisfactoriamente las pruebas; Determinante, KMO, Bartlett y la varianza

explicada, se realizan las lecturas de las variables que integran el instrumento, agrupadas en

factores, y se verifica por dltimo que la estructura del factor sea vdlida y confiable, por lo que al

realizar el Re-test, para este efecto se encontré que de los 9 factores que explican la varianza

porcentual, solo 6 presentaron un alfa de Cronbach suficientemente significativo (mayor a 0.70),

por lo que solo estos serdn analizados y revisados(Tabla5).

Tabla 6. Habilidades directivas (Comunicacion)

Factor 1 Carga |\ | Vo | Max | Media | Med | 2612990 | 7 1oy Icp [sK |K  |omK2
Factorial estandar
reu objetivos 14 .840 61 0 6 2.67 2 1.92 1.3910.72| 81.15| 0.26 | 1.91| 0.004
reu acuerdo 11 824 61 0 6 3.08 3 1.80 1.7110.58 | 46.45| 0.1 |2.16| 0.156
reu politicas 15 819 61 0 6 2.62 3 1.84 1.4310.70 | 50.82 | 0.26 | 2.08 | 0.051
reu prob 10 778 61 0 6 2.84 3 1.82 1.56 | 0.64 | 50.27 | -0.06 | 1.91 | 0.007
reu solucion 12 706 61 0 6 2.84 3 1.64 1.7210.58 |1 43.72 | 0.06 | 2.26| 0.320
reu reconocim 16 .663 61 0 6 2.48 2 1.76 14110717131 0.24 | 2.18| 0.144
orden 13 614 61 0 6 2.43 2 1.82 1.3310.75|72.13| 045 | 2.11| 0.034

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en Tabla 6. Factor 1. Habilidades Directivas (Comunicacién), los entrevistados

manifiestan que regularmente organizan reuniones para establecer acuerdos operativos (reu acuerdo

11), explicar el porqué de las politicas de la institucion (reu politicas 15), reuniones para ventilar

problemas de operacién (reu prob 10) y para solucionar diferencias de opinién entre el personal

(reu solucién 12) por otra parte también manifiestan que pocas veces se organizan reuniones para

explicar el porqué de los objetivos de la institucién (reu objetivos 14) , asi como reconocer el

trabajo del personal (reu reconocim 16) y sancionar para mantener el orden en el trabajo (orden 13).

Tabla 7. Clima laboral (Estados de 4nimo)

Factor 2 Carga | | Min | Max | Media | Mediana | PS$¥12%00 | 7 1 oy | cp | sk | K | omK2
Factorial estandar

armonia37 | 734 |61 0 | 6 | 451 5 139  [3.25/031]19.67|-1.23|4.72| 0.000

trabsat36 | 702 |61| 0 | 6 | 4.25 5 130 [3.27031]2033|-0.83|3.61| 0014

climal38 651 |61 0 | 6 | 421 5 144 293034 2295-0.82|3.28| 0.024

actequit32 | .648 |61 0 | 6 | 3.82 4 1.58 2.420.41133.20(-052|273] 0212

¢ mot 34 633 |60 0 | 6 | 417 4 1.45 2.87|0.35 | 30.00 | -0.56 | 2.72 | 0.176

Fuente: Elaboracién propia
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Como se observa en Factor 2, Clima Laboral (Estados de 4nimo), en la Tabla 7, los entrevistados
manifiestan que casi siempre se propicia la armonia entre los empleados del drea (armonia 37)
generando un trabajo satisfactorio entre ellos (trab sat 36), que propicia un clima laboral
estimulante (clima 1 38), asi mismo manifiestan que muchas veces se delegan actividades
equitativamente ( act equit 32), y generalmente los mantienen motivados para seguir con sus labores
diarias (g mot 34).

Tabla 8. Estados de dnimo (Clima Laboral)

Factor 3 Carga |\ | Min | Max | Media | Mediana | P25V2190 | 7 | v | cp | sk | K |omK2
Factorial estandar

prop fel 43 877 |61 0 | 6 | 3.8 4 1,56 |2.49]0.40 | 29.92 | -0.74 | 3.08 | 0.052

felicidad 41 831 |61 0 | 6 | 403 4 1,75 |2.30]0.43(35.25)-0.71|2.78| 0.072

motiv a em 42 764 |61] 0 | 6 | 3.80 4 1,78 |2.14]0.47[35.25|-0.67|2.64 | 0.086

incentivo 44 693 |61 0 | 6 | 3.49 4 1.81 1.9310.52|37.30 | -0.45 [ 2.29 | 0.120

mot mej trab45 | 664 [60| 0 | 6 | 3.82 4 176 |2.17]0.46 | 37.08 | -0.24 | 2.06 | 0.045

Fuente: Elaboracién propia

Como se muestra en la Tabla 8, el Factor 3. Estados de animo (Clima Laboral), los entrevistados
manifiestan que muchas veces los jefes propician felicidad entre los empleados (prop fel 43) ,
propician felicidad cuando aporta mejoras en su trabajo (felicidad 41), motivan a los empleados de
su departamento (motiv a em 42), promueve entre los empleados los planes de incentivo por
actividades realizadas (incentivo 44) y motivan a mejorar el trabajo de los empleados del
departamento (mot mej trab 45).

Tabla 9. Factor 4 Comunicacién (Liderazgo)

Factor 4 Carga | | Min | Max | Media | Mediana | P€5¥12%00 | 7 | oy | cp | sk | K |omK2
Factorial estandar

sent hum 30 623 |61 2 | 6 | 464 5 1.07  |4.36]0.23(16.39|-0.41[2.26] 0.121

control emoc 31| 587 |61 0 | 6 | 4.51 5 129 [3.51]0.29|18.36|-1.06 | 4.18 | 0.001

man b com 26 587 |61 2 | 6 | 484 5 117 |4.13]0.24|18.36 | -0.68 | 2.41| 0.052

reacc bien 22 570 |61 1 | 6 | 457 5 112 |4.09/0.24|16.39|-0.76 | 3.41 | 0.029

Bue rel 4 551 |61 3 | 6 | 492 5 1.07  |4.60]0.22(16.72|-0.58|2.08| 0.013

Fuente: Elaboracién propia
Como se observa en la tabla 9. En el Factor 4, Comunicacién (Liderazgo) los entrevistados
manifiestan que casi siempre los jefes usan el sentido del humor para suavizar los problemas

(senthum30), generalmente controlan sus emociones (controlemoc31), mantienen una buena
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comunicacién con el personal a su cargo (manbcom26), reaccionan generalmente bien ante
cualquier circunstancia (reaccbien22), mantienen buenas relaciones con los empleados (Buerel4).

Tabla 10. Factor 5 Liderazgo (Habilidades Directivas)

Factor5 | _C2"8 | N | Min | Max | Media | Mediana | P€5Vi2¢100 | 7 1 oy | cp | sk | K |omK2
Factorial estandar

control 5 658 |61 1 6 3.98 4 1.35 2.96|0.34|27.46 | -0.42|2.57| 0.310
tom dec rap 2 644 (61| 1 6 4.25 4 1.27 3.3310.30|25.00 | -0.66 | 2.95| 0.090
autoridad 6 .623 61| 2 6 4.56 5 1.26 3.62(0.2818.69 | -0.64 | 2.29| 0.043
Opinion 3 .610 61 1 6 3.93 4 1.45 2.7210.37(29.51(-0.35(2.08| 0.037
escuchan ef 27 .580 61| 2 6 4.82 5 1.12 4.3110.23(16.07 |-0.79|2.76 | 0.040
saben man 29 557 61 1 6 4.49 5 1.39 3.2410.3122.62|-0.55(2.25| 0.059

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en el factor 5 Liderazgo (Habilidades Directivas) en la tabla x los entrevistados
manifiestan que casi siempre los jefes Ejercen su autoridad (autoridad 6), Escuchan efectivamente
(escuchan ef 27) y saben mandar (saben man 29) por otra parte también manifiestan que muchas
veces mantienen el control sobre el personal (control 5), toman decisiones de manera rapida (tom
dec rap 2), Considera la opinién de sus empleados al tomar decisiones (Opinion 3).

Consideracion de valorativa (Lectura de Inferencia): Como se observa en el parrafo anterior, las
variables manifiestan un Liderazgo Democrético ya que los jefes ejercen su autoridad escuchando y
sabiendo mandar a su personal manteniendo el control sobre ellos y tomando decisiones de manera
rdpida considerando la opinién de los empleados.

Tabla 11. Factor 6 Habilidad directiva (Comunicacién)

Factor 6 | C¥€ I\ | Min | Max | Media | Mediana | 28V1¢00 | 7 | oy | cp | sk | K | OomK2
Factorial estandar

contacto 8 79 |e61] 2 | 6 | 449 5 122 |3.68]0.27|20.66|-029|1.99| 0015

obediencia7 | 636 |61 0 | 6 | 459 5 136 [3.38]030(2000| -1 |3.72| 0.004

mancom9 | 580 [61| 1 | 6 | 430 5 135  [3.19]031|22.62|-047 |2.44| 0.194

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en el Factor 6, Habilidad Directiva (Comunicacién) en la Tabla 11. Los
entrevistados manifiestan que casi siempre los jefes mantienen mucho contacto con el personal
(contacto 8), Mantienen la obediencia de manera amistosa (obediencia 7), Mantienen mucha

comunicacién con el personal (man com 9).
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Conclusion

En la presente Investigacion se aplicé el cuestionario a 61 sujetos de los cuales 50.9% son de sexo
femenino mientras que el 49.1% son sexo masculino, asimismo los resultados que se arrojan nos
indican que el 39% de los sujetos son del Departamento de administracién siendo estos la mayoria
de los departamentos encuestados, asimismo la mayoria de los sujetos tienen licenciatura arrojando
un porcentaje de 76.92%, asimismo las variables mds comunes nos indican que es mucho muy
comuin que la Actitud-competitividad de los subordinados como respuesta al actuar de los jefes
estén muy de acuerdo que propician un clima laboral estimulante, satisfactorio y arménico entre los
empleados del drea, ya que en su opinién los directivos son buenos al tomar decisiones porque
asignan actividades de manera equitativa a sus empleados, organizan reuniones para solucionar
diferencias de opinién entre el personal y delegan actividades equitativamente.

En primer lugar las variables manifiestan un Liderazgo Democrético ya que por una parte las
reuniones no son para sancionar pero tampoco dan explicaciones ni reconocimientos mientras que
por otro lado se realizan reuniones para establecer reglas y acuerdos operativos, ventilar problemas
de Operacion, explicar politicas de la Institucién y por ultimo solucionar la diferencia de opinién
entre el personal. Asi mismo las variables manifiestan un Clima laboral estimulante ya que existe la
armonia entre los empleados del drea generando un trabajo satisfactorio entre ellos ya que muchas
veces se delegan las actividades equitativamente y generalmente se encuentran motivados para
seguir con sus labores diarias. Las variables manifiestan un clima laboral satisfactorio que se ve
reflejado en el estado de dnimo ya que muchas veces los jefes propician felicidad entre los
empleados de igual manera cuando aportan mejoras en su trabajo, motivan a los empleados de su
departamento, promueven entre los empleados los planes de incentivo por actividades realizadas y
motivan a mejorar el trabajo de los empleados del departamento. Otras variables manifiestan que
los jefes cuentan con un Liderazgo Democratico ya que casi siempre los jefes usan el sentido del
humor para suavizar los problemas, generalmente controlan sus emociones generando una buena
comunicacién en la organizacién ya que casi siempre mantienen la comunicacion con el personal a
su cargo, reaccionan generalmente bien ante cualquier circunstancia y mantienen buenas relaciones
con los empleados. Por ultimo se encontré que el Liderazgo Democrético se manifiesta que los jefes
mantienen mucho contacto con el personal y la obediencia de manera amistosa asi como la
comunicacién con el personal, dando como resultado que el tipo de liderazgo que influye en el
ambiente laboral de la Clinica de Medicina Familiar y Especialidades 12Q es el Liderazgo dictador.
Que establece que la relacién que existe entre las habilidades directivas y estilos de Liderazgo en el
ambiente laboral del personal es a fuerza sus propias ideas en el grupo en lugar de permitirle a los

demas integrantes a hacerse responsables, permitiéndoles ser independientes, Siendo inflexible y
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autoritario, destruyendo la creatividad de los demds con lo cual se corrobora la hipdtesis planteada.
Cuando hay que resolver un problema, se ofrecen varias soluciones, entre las cuales los trabajadores
tienen que elegir y se vea reflejado en el servicio que se presta al Derecho- habiente. Asi mismo
respecto a la hipétesis que supone la existencia de una ejecucién de liderazgo efectivo que
desarrolla las habilidades directivas y que beneficia el ambiente laboral de la Clinica de Medicina
Familiar y Especialidades 12Q, quedo debidamente corroborada y contestada con lo cual se cumplio

con ella.

Referencias

Bennis, W. & Nanus, B. (1986). Leaders: strategies for taking charge. New York: Harper & Row.

Bennis, W. y Nanus, B. (2008). Lideres: Estrategias para un liderazgo eficaz. Barcelona, Espafia:
Ediciones Paidos Ibérica, S. A.

Club ensayos. (2014). Definicion De Habilidades Directivas. Consultado el 13 de junio del 2019 en
https://www.clubensayos.com/Temas-Variados/Definicion-De-Habilidades-Directivas
/1932848.html

Daft, R. L. (2007). La experiencia del Liderazgo. Madrid: Ediciones Paraninfo S. A.

Definicion.DE. (2019). Liderazgo. Recuperado el dia 15 de junio del 2019 de
https://definicion.de/?s =liderazgo

Del Campo Villares, J. L. (2010). Tipos de liderazgo segiin el tipo de influencia del lider sobre sus
subordinados recuperado el 2 de agosto del 2019 de http://delcampovillares.com/tipos-de-
liderazgo-segun-el-tipo-de-influencia-del-lider-sobre-sus-subordinados/

Escat, C. M. (2013) Definicion del Clima Laboral. Recuperado el dia 10 de octubre 2018 en:
https://degerencia.com/articulo/definicion_del_clima_laboral/

Espinoza-Parra, S., Molero, F. y Fuster-Ruizdeapodaca, M.J. (2015). Liderazgo transformacional y

satisfaccion laboral de los policias (carabineros) en Chile: los efectos mediadores de la

1450


http://delcampovillares.com/tipos-de-liderazgo-segun-el-tipo-de-influencia-del-lider-sobre-sus-subordinados/
https://degerencia.com/articulo/definicion_del_clima_laboral/

identificacién grupal y el compromiso laboral. Revista de psicologia social, recuperado el dia
23 de Abril del 2019 de https://www.researchgate.net/publication/283172491_
Transformational_leadership_and_job_satisfaction_of_police_officers_carabineros_in_Chile_t
he_mediating_effects_of group_identification_and_work_engagement_lLiderazgo_transforma
cional_y_satisfaccion_lab

Gonzdlez, J. (2018). El Liderazgo. Recuperado el dia 10 de octubre de 2018 en:
http://epn.gov.co/elearning/distinguidos/MANDO/2_el_liderazgo.html

Lugo, D. (2011). Liderazgo en el siglo XXI. Recuperado el dia 11 de octubre de 2018 en
http://interamerican-usa.com/articulos/Ger-Talen-hum/Liderazgo%20XXI.htm

Manosalvas Vaca, C. A. ; Manosalvas Vaca, L. O. y Nieves Quintero, J. (2015). El clima
organizacional y la satisfaccion laboral: un andlisis cuantitativo riguroso de su relacion.
Recuperado el dia 22 de Junio del 2019 de  https://doaj.org/article/
4101cd2986d742bbb7511edb6cbaf209

Niemeyer, J. R. L. y Cavazotte, F. S. C. N. (2016). Liderazgo ético, relacién lider-seguidor y el
desempefio: estudio realizado en una empresa de telecomunicaciones. RAM, Rev. Adm.
Mackenzie. Recuperado el dia 18 de abril del 2019 de http://dx.doi.org/10.1590/1678-
69712016/administracao.vl7n2p67-92.

Patel, P.B.; Combs, M.A. y Vinson, D.R. (2014). Reduccion de los tiempos de espera de admision:
el efecto de un programa basado en el liderazgo. Recuperado el dia 14 de abril del 2019 de
https://www.researchgate.net/publication/265053792_Re_Reduction_of_Admit_Wait_Times_
The_Effect_of_a_lL.eadership-based_Program

Pérez J. y Gardey A. (2011) Satisfaccion laboral. Recuperado el dia 10 de octubre de 2018 en
https://definicion.de/satisfaccion-laboral/

Soto, B. (2013). Tipos de Liderazgo. Recuperado el dia 10 de octubre de 2018 en:
http://www.gestion.org/recurso-humanos/liderazgo/29890/tipos-de-liderazgo/.

Vaivasuata. D. (2014). Diferencia entre lider y jefe. Recuperado el dia 25 de octubre del 2019
http://diferenciaentre.info /diferencia-entre-lider-y-jefe/

Vicente, J. C. (2014). Modelo de Liderazgo Situacional de Hersey — Blanchard. Recuperado el dia
10 de octubre de 2018 en https://sharinideas-jose cavd.blogspot.com/2014/02/modelo-de-

liderazgo-situacional-de.html.

1451


http://epn.gov.co/elearning/distinguidos/MANDO/2_el_liderazgo.html
http://interamerican-usa.com/articulos/Ger-Talen-hum/Liderazgo%20XXI.htm
https://definicion.de/satisfaccion-laboral/

Metodologia para sistematizar experiencias en la gestion del conocimiento
Laura Leticia Gaona Tamez'
Gabriel Aguilera Mancilla*

Juan Jesiis Nahuat Arreguin®

Resumen

Rescatar el conocimiento tacito que los individuos de una organizacién poseen es una de las tareas
mds criticas para la gestion del conocimiento, pues éste es dificil de concretar y verbalizar. La
finalidad de este trabajo consiste en describir y analizar los antecedentes, fundamentos y naturaleza
de un método desarrollado en América Latina décadas anteriores al surgimiento de la gestién del
conocimiento y cuya contribucién puede resultar significativa para esta tarea. Asimismo, se verifica
la afinidad, utilidad y viabilidad de dicha metodologia para gestionar el conocimiento tdcito. Los
resultados obtenidos representan una contribucién para aquellas empresas que no cuentan con los
recursos tecnoldgicos y econdémicos para importar un modelo extranjero para transferir el
conocimiento tacito en explicito en la gestién del conocimiento.

Palabras clave: Sistematizacion de experiencias y gestiéon del conocimiento.

Abstract

Rescuing the personal knowledge that individuals in an organization possess is one of the most critical
tasks for the knowledge management. Tacit and personal knowledge it is difficult to specify and
verbalize. The purpose of this work is to describe and analyze the background, foundations and nature
of a method developed in Latin America before the emergence of knowledge management. The
contribution of this method can be significant for this task. Likewise, the affinity, usefulness and
viability of this methodology to manage tacit knowledge is verified. The results obtained represents
a contribution for those companies that do not have the technological and economic resources to
import a foreign model to transfer tacit knowledge in knowledge management.

Keywords: Systematization of experiences, knowledge management.
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Introduccion

La gestion del conocimiento es “un proceso sistematico y explicito, que capturar la experiencia
individual o colectiva de una organizacioén, el cual tiene como fin distribuirlo o dejarlo accesible a
todas aquellas personas a las cuales les es util. De esta manera las buenas ideas que surjan, donde sea
que se encuentren, deberdn ser capturadas para transferirlas adecuadamente a quienes tengan
problemas analogos” (Niissbaum, 2003). Este proceso guarda una relacion estrecha con la
experiencia, la innovacién y el aprendizaje. Pues una empresa que gestiona su conocimiento es una
organizacién que soluciona sistemdticamente sus problemas, prueba nuevas formas de realizar las
actividades, aprende de estas experiencias y transfiere el conocimiento obtenido al resto de la

organizacién (Garvin, 1993).

Sin embargo, a pesar de que el éxito en el mercado depende cada vez mds de aprender, la mayoria de
las organizaciones y sus empleados no saben cémo lograrlo, pues desconocen cémo reflexionar sobre
aquellos razonamientos cognitivos que los condujo al éxito (Argyris, 1998). Ya que una condicién
que debe cumplirse para aprovechar éptimamente una innovacién introducida en la organizacién
depende de que ésta sea capaz de capturar y aprender de dicha innovacién, lo cual no siempre se da
porque las empresas raramente aprovechan las “serendipias” de los empleados (Brown, 1991).
Ademads, las organizaciones cuentan con pocas herramientas para capturar la experiencia
organizacional y difundir sus aprendizajes dado que rescatar el conocimiento ticito es un reto por
diversas razones: En primer lugar, porque éste es difuso y disperso, no es un objeto facilmente
identificable. Segundo, dicho conocimiento es resultado de percepciones e intuiciones, lo cual lo
convierte en un objeto de conocimiento demasiado abstracto. Tercero, los innovadores son personas
que tienen dificultad para explicar sus propias experiencias y el proceso racional que siguieron para

introducir alguna innovacién (Kleiner, y Roth 1997).

Entonces, cémo rescatar y documentar el conocimiento tacito continiia siendo un reto que no ha sido
resuelto completamente. Atn falta consolidar los lineamientos metodoldgicos que orienten acerca de
como razonar y verbalizar los pensamientos que guiaron a las personas a ejecutar aquellas acciones
o innovaciones que resultaron exitosas. Por tanto, el objetivo de este trabajo es exponer los
antecedentes, fundamentos y naturaleza del método denominado sistematizacién de experiencias
utilizado desde hace mds de cinco décadas en América Latina y que antecedi6 a las publicaciones
sobre gestion del conocimiento. Dicho método representa una contribucién importante para rescatar

y verbalizar el conocimiento ticito que los individuos poseen.
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Metodologia

El disefio de la investigacién es un plan estratégico que se desarrolla para obtener la informacién que
describa la parte introductoria del tema de manera documental considerando exponer los
antecedentes, fundamentos y naturaleza del método denominado sistematizacién de experiencias

utilizado desde hace mds de cinco décadas en América Latina y que antecedid a las publicaciones.

En este tema el disefio de la investigacion constituird el plan para hacer una revisién bibliografica
para conocer el método para la sistematizacion de experiencias, para que una vez que se conozcan,

poder estar en condiciones de ver la pertinencia para la gestién del conocimiento.

La investigacién documental consiste en un estudio analitico del conocimiento obtenido y su finalidad
es inventariar y sistematizar la produccién de un drea especifica del conocimiento. En primer lugar,
se puede localizaron aquellos articulos cientificos y libros sobre el tema objeto de estudio.
Posteriormente se efectué un proceso de seleccién de estos con el objeto de acotar la cantidad de
informacién considerada para la investigacion. En segundo lugar, se dio continuidad a esta
investigacion a través de la lectura analitica, para este paso se tom6 como referencia las orientaciones
propuestas por Garcés y Duque (2007). Subsiguientemente, como resultado del procesamiento de la
informacién recopilada, esta se clasifico en categorias: conceptos, clasificacion del activo intangible,
division del capital intelectual, modelos de medicion del capital intelectual. Finalmente, la discusiéon

de resultados y conclusion.

Método para la sistematizacion de experiencias
A. Antecedentes del método de sistematizaciéon de experiencias

El método de sistematizacion de experiencias antecedid a la gestiéon del conocimiento. Sus
antecedentes se ubican entre los afios 50s - 60s en América Latina (C4ceres y Ayllén Viafia, 2002).
Dicho método surgi6 con el propésito de profesionalizar el campo de Trabajo Social a través de
recuperar, ordenar, precisar y clasificar los conocimientos y el saber del servicio social para otorgarle
un caricter cientifico-técnico a la profesion y elevar su estatus ante otras especialidades.
Posteriormente, la sistematizacién de experiencias fue adoptada paralelamente por el campo de la
Educacion de Adultos y el de la Educacion Popular. Las primeras propuestas conceptuales y
metodoldgicas sobre la sistematizacién de experiencias se deben al Centro Latinoamericano de
Trabajo Social (CELATS) en 1985, al Consejo de Educacién de Adultos de América Latina (CEAAL)
en 1988 y a la Escuela para el Desarrollo Local (ESDEL) en 1991.
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B. Fundamentos tedricos de la sistematizacion de experiencias

La sistematizacién de experiencias se fundamenta en la idea de que en su diario desempeiio laboral
las personas confrontan obstdculos, escenarios inciertos y complejos que se presentan de manera
confusa y que éstas deben ser capaces de resolver eficazmente. Cuando las personas aportan una
solucién diferente a una dificultad, innovan. Pues la mayoria de las innovaciones resultan del esfuerzo
realizado al buscar una solucién a un problema para el cual las soluciones usuales no funcionaron
(Palma, 1971). No obstante, las personas no siempre se dan cuenta que innovaron, ni tampoco del
proceso racional que los condujo a realizar tal innovacién y frecuentemente, lo aprendido o

experiencia obtenida no es rescatada ni aprovechada por la organizacion.

La sistematizacién de experiencias propone que, a través de sus acciones, las personas generan
conocimiento y que este conocimiento al cual denominan conocimiento implicito (ticito) puede ser
sistematizado con la finalidad de ser transmitido a otros (conocimiento explicito). De tal forma que
sistematizar implica llevar a cabo un proceso de reconstruccién y reflexién analitica de una
experiencia para interpretar y comprender lo sucedido (Jara, 2006). De esta manera los conocimientos
que se generaron se hacen explicitos y se organizan, lo cual da como resultado un producto para ser

transmitido y contribuir a la generacién y acumulacién de conocimientos surgidos desde la practica.

La sistematizacién también permite aprender de las acciones y asimilar en un cuerpo teérico propio
la experiencia a través de rescatarla, ordenarla e interpretarla analitica y criticamente para generar
nuevos conocimientos. Durante dicho proceso, se reconstruyen, ordenan, procesan, interpretan y
comunican los conocimientos adquiridos a través de las innovaciones efectuadas (Francke, 1995).
Esto es posible ya que durante el proceso de sistematizar una experiencia se orienta a las personas
para que hagan consciente y verbalicen lo que saben, lo que han aprendido en la practica, o el
conocimiento que obtuvieron de alguna experiencia o innovacién implantada. En la tabla 1 se
describen los atributos, los acuerdos bésicos y los actores o personas involucradas en la

sistematizacién de experiencias.
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Tabla 1. Atributos, acuerdos basicos y actores involucrados en la sistematizacion de experiencias

Atributos

Convierte la  propia
experiencia en objeto de
estudio y reflexion critica.

Acuerdos basicos

A toda sistematizacion le antecede una
practica, un “hacer”. No se puede
sistematizar lo que no se ha vivido.

Modalidad en la participacion
de los actores

Los individuos que participaron
en la experiencia.

Ordena los conocimientos
difusos y percepciones
dispersas al darle orden y
rigor a su experiencia.

Todo sujeto, es sujeto de conocimiento y
posee una percepcion y saber producto de
su hacer, lo cual enriquece la prictica.

El equipo que participé en la
préctica, pero con asesoria de una
persona externa.

Promueve un espacio para
compartir y contrastar las
diversas opiniones.

Este proceso implica un proceso de
interlocucién entre personas donde
discuten y analizan las multiples lecturas
de la realidad con el propésito de
construir un objeto de reflexiéon vy
aprendizaje comun.

Un asesor externo que reconstruye
e interpreta la experiencia a partir
de los datos que le proporcionan
las personas que participaron en
dicha experiencia.

Construye un
conocimiento colectivo.

Mejora la prictica de los
equipos de trabajo

Contribuye a superar el
activismo y la repeticion
mecdanica de
procedimientos rutinarios.

Crea y facilita el acceso a
la memoria histérica.

Fuente: Elaboracion propia a partir de las aportaciones de diversos autores.

C. Diferencia entre la sistematizacion de experiencias, la investigacion y la evaluacién

Existe una diferencia entre la sistematizacion de experiencias, la investigaciéon y la evaluacion.

Mientras que a través de la investigacion se formulan preguntas con el propésito de conocer algin

aspecto de la realidad, en la sistematizacion el objeto de estudio es la practica o la experiencia misma

en la cual se participé como actor. Por otro lado, el eje que orienta la produccién de conocimientos

en la sistematizacion es diferente al de la evaluacion. En ésta tltima, la finalidad es medir y conocer

el cumplimiento de los objetivos trazados, mientras que en la sistematizacion lo que se intenta

rescatar, redescubrir y ordenar es la experiencia y conocimiento que se genero a partir de la ejecucion

de alguna accién, innovacidn o solucién de problema (Barnechea, & Morgan, 2007).

D. Fundamentos epistemolégicos

Dos son las bases epistemoldgicas sobre las que se sustenta el método de la sistematizacién de

experiencias:
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En primer lugar, est4 la unidad entre sujeto y objeto: las personas que producen conocimientos acerca
de una accién o innovacioén realizada son a la vez, los actores o protagonistas de la misma. Ya que las
personas y las organizaciones no son fendmenos aislados, sino que son una dualidad. Los individuos
pueden generar conocimientos a partir de la reflexién sobre sus acciones ejecutadas en su entorno
inmediato. En segundo lugar, se encuentra la unidad entre quien sabe y quien actda, pues no sélo se
pretende saber mds sobre algo o entenderlo mejor, sino de manera especial se busca ser y hacer mejor
las cosas ya que “pensar en lo que se hace, por lo tanto, ayuda a hacer las cosas pensadas”. Estas
bases epistemoldgicas desafian y rompen con las contradicciones y distancias entre lo racional-
objetivo y lo subjetivo-afectivo, pues existe unidad entre quien sabe y quien actia y entre el objeto y
el sujeto del conocimiento. Esto representa una concepcién opuesta a la cldsica o tradicional que se
tiene acerca del conocimiento y la investigacion, pues involucra la unidad entre el sujeto y el objeto

del conocimiento, entre quien sabe y quien actia (Ferreira y Canepa, 2007).

Descripcion de las fases del método de sistematizacion de experiencias
El método se divide en tres fases: Identificacion de la experiencia innovadora; seleccién, andlisis e

interpretacion de la innovacién efectuada y, socializacién del conocimiento o aprendizaje obtenido.
Primera fase: Identificaciéon, evaluaciéon y descripcion de la evolucion de la experiencia
innovadora

1) Evaluacién preliminar

Cuando se detecta alguna experiencia o innovacién que resultd exitosa en algin departamento de la
organizacion, se realiza una evaluacion inicial para estimar si ésta es lo suficientemente valiosa en
término de los conocimientos o lecciones de aprendizaje que se pueden extraer de la misma. Algunas
preguntas clave son: ;Qué experiencia se quiere sistematizar? (delimitacién), ;Por qué es importante
sistematizarla? (justificaciéon) ;Para qué se va a realizar esta sistematizaciéon? (objetivo de
conocimiento), ;Qué aspectos de la experiencia nos interesan mas? (un aspecto de esta o toda) ;Qué
departamentos, grupos o procesos pueden resultar beneficiados del conocimiento que logre

obtenerse? (poblacién estratégica a beneficiarse).

2) Narracion de la evolucion historica de la experiencia y documentacion de logros alcanzados
Posteriormente se procede a capturar la evolucién histérica de la experiencia con el propésito de
conocer y comprender su trayectoria, naturaleza y obtener un panorama general de la misma. Para
esto, el grupo debe conversar y recordar lo sucedido. Es importante que las preguntas del facilitador

tengan como finalidad ayudar al grupo a recordar, a detectar los diferentes factores que intervinieron
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y a enriquecer la percepcion de cada uno de los participantes a través de escuchar las diferentes
perspectivas y acciones realizadas. El facilitador debe estar atento para identificar cuando en el grupo
se genere cierto entusiasmo al recordar algin logro, pues esto es una pista para detectar la innovacién
implantada. Asimismo, el facilitador debe contar con las herramientas para ayudar al grupo a
reconstruir la experiencia. Por ejemplo, cadenas de preguntas, mapas conceptuales, diagramas,

matrices, formatos, dibujos, tablas, lineas de tiempo, etc.

3) Identificacion de la innovacién

La primera fase de un proceso o proyecto inicia con una accién que aspira alcanzar algin objetivo.
Durante el proceso, puede surgir algin problema para el cual las soluciones usuales no funcionan.
Ante esto, las personas realizan un esfuerzo por encontrar una solucién al mismo y ejecutan alguna
accion. S la solucién, maniobra o enfoque empleado resulta efectivo se convierte en una innovacion,
pues las innovaciones son respuestas a problemas que surgen y para las cuales las soluciones usuales
no funcionan. Una vez implantada la innovacién el proyecto retoma el curso trazado y se reorienta o
redirige hacia el objetivo planeado, mientras no surja un nuevo obstaculo. De esta forma, cada una de
las fases inicia con la introduccién de una innovacién y termina cuando ante un nuevo problema u
obstdculo se ejecuta la siguiente innovaciéon. Una vez que la innovacién se pone en préctica, la
experiencia (proceso o proyecto) da un salto cualitativo, es decir, se da un punto de quiebre y se abre
una nueva fase. Algunas de las preguntas que pueden orientar el razonamiento de las personas para
que concreten y verbalicen las innovaciones efectuadas son: ;Podemos dividir la experiencia en
fases? ;Donde inicia y termina cada una de estas fases? ;Qué factores originaron el punto de quiebre?

(Qué cambios se originaron? ;En qué momento ocurrieron cada uno de los puntos de quiebre?

Segunda fase: Seleccion, analisis e interpretacion de la innovacion efectuada (acciones
realizadas)

Una vez que se tiene una idea clara del proceso que sigui6 la experiencia innovadora y se ordenaron
sus fases y puntos de quiebre, se inicia con la seleccion y analisis de la innovacidn que serd objeto de

reflexion para obtener una descripcién detallada de cada una de las actividades realizadas.

1) Seleccion de la innovacion, el nombre y su descripcion
Cuando la innovacién ya fue identificada y seleccionada, se le asigna un nombre. El nombre
seleccionado debe sintetizar y reflejar la esencia de la innovacién y también debe ser diferente del

que se asigne a otras innovaciones.

1458



2) Descripcion breve de la innovacion

El siguiente paso consiste en identificar cudles fueron los elementos caracteristicos de la innovacion
y realizar una descripcién de los mismos: {Fue un método? ;Un nuevo enfoque, una nueva forma de
trabajo, un nuevo proceso, una herramienta, producto, servicio, o una combinacién de tecnologias

anteriormente utilizadas de manera aislada?

3) Identificacion de los participantes

Posteriormente se procede a realizar una relacién de las personas que participaron en la innovacion.

4) Reconstruccion del proceso de la innovacion

En este paso se busca encontrar como desarroll6 el grupo la innovacién, qué actividades realizd,
cudles fueron las caracteristicas de estas actividades y qué orden se sigui6 de tal forma que se obtenga
una idea clara de cémo el grupo logré generar esa innovacién. La postura del facilitador debe ser la
de un cronista que describe un acontecimiento, no debe ser la de un tedrico, sino la de un practico con
capacidad tedrica. Para finalizar este paso es necesario reagrupar las actividades para identificar
momentos, roles de los actores por momentos y fuentes de conocimiento utilizadas. Al agrupar las
actividades en momentos, los participantes de la innovacién pueden variar, pues frecuentemente las
innovaciones son resultado de la complementariedad de las capacidades de las diferentes personas
involucradas en la misma. Asimismo, cuando las personas estan tratando de encontrar una solucién a
algiin problema recurren a una diversidad de fuentes de conocimiento: su experiencia misma,
preguntando a otros compaiieros, etc. Es importante encontrar cudles fueron los conocimientos y

recursos utilizados.

5) Impacto de la experiencia innovadora, aprendizaje y conocimiento obtenido

La finalidad de toda innovacién es solucionar algiin problema y de esta forma acrecentar la
experiencia. Por esta razén conviene que los participantes analicen el impacto, tanto positivo como
negativo de dicha solucién. Una vez analizado el impacto de la innovacién es conveniente establecer
los aprendizajes que la experiencia dejé en los participantes. Por lo general se busca obtener
conclusiones practicas que son aquellas ensefianzas obtenidas a partir de la experiencia y que son

importantes y ttiles para mejorar o enriquecer la propia practica.
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Tercera fase: Socializacion del conocimiento y aprendizaje obtenido

El objetivo de esta fase es reportar los resultados y el reto principal es lograr que aquellas personas
que no fueron participes de la experiencia y la innovacién comprendan su légica, pero, sobre todo,
que el conocimiento obtenido sea aprovechado por estas personas. Es recomendable que el material
a través del cual se difunda el conocimiento obtenido sea creativo, practico y atractivo. Que no sea
demasiado largo o aburrido. Para esto es importante lograr el lenguaje, el tono y la extension

adecuada.

Pertinencia de la sistematizacion de experiencias para la gestion del conocimiento

La mayoria de los activos de una organizacion consiste en el conocimiento obtenido a través de la
experiencia de cualquiera de los procesos de la organizacién, ademds del conocimiento que los
empleados poseen cuando ingresan a ésta (Mackintosh, 1999). Y la creacién de nuevos conocimientos
consiste en saber aprovechar la experiencia, percepciones, intuiciones y corazonadas tacitas de los
empleados para posteriormente diseminarlas a través de la organizacion y ser aprovechadas (Nonaka,

1991).

El método de sistematizaciéon de experiencias tiene la finalidad de reconstruir y reflexionar
analiticamente sobre la experiencia para interpretarla y comprenderla (Jara, 1994). De esta forma es
posible redescubrir y tomar conciencia de las acciones e innovaciones efectuadas que resultaron
exitosas, pero que auin no se han asimilado en un cuerpo teérico propio. Por sistematizacion se
entiende la accién de ordenar y clasificar los datos o informacién a un sistema, pero desde la
perspectiva de la sistematizacion de experiencias no son los datos los que se sistematizan, sino la

experiencia, misma que contiene una rica variedad de ensefianzas que aportan nuevos conocimientos.

Tanto la gestién del conocimiento como la sistematizacion de experiencias tienen en comun que su
objeto de interés es precisamente, el conocimiento practico (Rivas, et. al 2002). Al contrastar las
aportaciones y acciones entre la Gestién del conocimiento y el Método de Sistematizacién de
Experiencias se observa la existencia de una afinidad entre la naturaleza de la primera y la

contribucién de dicho método (Ver tabla 2).
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Tabla 2. Comparativo entre las caracteristicas de la gestién del conocimiento y las aportaciones del

método de sistematizacion de experiencias

La Gestion del Conocimiento:

El Método de Sistematizacion de Experiencias:

Crea nuevo conocimiento y lo difunde a través de
toda la organizacion de manera que puede ser
interiorizada por los empleados.

Aporta como producto nuevos conocimientos al
convertir la propia experiencia en objeto de estudio,
mismo que se socializa en la organizacion.

Introduce el concepto de “serendipia” como factor
clave en la innovacién ya que algunas ideas cuando
nacen pueden ser confusas y vagas; y aunque el
trabajador utilice estos “chispazos” para facilitar su
trabajo rara vez se dan a conocer al resto de la
organizacion.

Ordena los conocimientos y percepciones dispersas
que surgieron en el transcurso de la experiencia y
ayuda a entender el proceso de la experiencia
innovadora. Asi mismo, mantiene la memoria
histdrica.

El conocimiento nuevo se concreta en nuevas
tecnologias y enfoques.

Analiza y adopta metodologias de trabajo y disefia
enfoques futuros y redisefia proyectos: innovaciones.

Alienta el didlogo y la comunicacién frecuente, esto
crea un “espacio cognitivo comtn” entre empleados
para facilitar la transferencia del conocimiento tcito.

Crea un espacio donde compartir, confrontar y
discutir las opiniones de los trabajadores para iniciar
y promover la cooperacién y el trabajo en redes.

Introduce la idea de la diversidad de percepciones ya
que requiere de la colaboracién de los diversos
actores que ven el mundo desde diferentes
perspectivas.

Combina las diferentes capacidades y perspectivas,
pues parte de la reconstruccién de lo sucedido y un
ordenamiento de los distintos elementos objetivos y
subjetivos que intervienen en el proceso.

Recurre a la metifora y la analogia.

Utiliza un discurso simbodlico —narrativo. Enfatiza

que el lenguaje debe ser amigable para el grupo

Fuente: Elaboracion propia a partir de las aportaciones de la gestiéon del conocimiento y de la

sistematizacion de experiencias

Conclusiones

Una de las tareas mds criticas en la gestion del conocimiento consiste en rescatar el conocimiento
tacito que los individuos poseen. Actualmente, existen modelos y herramientas “modernas” para
almacenar y socializar el conocimiento ticito en la organizacién. Sin embargo, cémo rescatar este
conocimiento es todavia un asunto de continuo debate.

Segundo, aunque mas “artesanal”, el método de sistematizacion de experiencias representa para la
implantacién de la gestion del conocimiento un apoyo metodolégico con sélidas ventajas dado que
su eficiencia y viabilidad ya fue comprobada desde varias décadas atras por diversas organizaciones

y en diversos campos en América Latina.

Tercero, frecuentemente consideramos que para que algiin método o estrategia sea ttil, éste debe
provenir de paises como Estados Unidos, Japoén, Inglaterra o, Alemania, por ejemplo. No obstante,
debemos recordar que existe una considerable diferencia en las condiciones sociales, econémicas,
culturales, educativas y tecnoldgicas de estos paises con respecto a México, por ejemplo. Por lo tanto,

dado que el método de sistematizacién de experiencias tuvo su origen en un contexto cuya
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problemética, desafios, necesidades y contradicciones son similares a las nuestras, esto le confiere un

mayor grado de adaptabilidad y viabilidad para su implantacién en nuestra realidad empresarial.

Finalmente, al mexicano se le reconoce por su ingenio y creatividad. Pues posee la capacidad para
generar, improvisar y aportar soluciones e innovaciones a partir de una problemética o necesidad.
Gran parte de la fuerza laboral de nuestro pais ha generado una vasta cantidad de conocimientos
t4citos como resultado de su creatividad e ingenio. Sin embargo, dado que no se cuenta con una
metodologia accesible que oriente el razonamiento de los trabajadores para exteriorizar y verbalizar
el razonamiento cognitivo que siguieron para crear algo nuevo, este tipo de conocimiento no ha sido
aprovechado ni capitalizado. Por tanto, la sistematizaciéon de experiencias puede convertirse en un
modelo ttil y viable para implantar, especialmente en aquellas empresas que no cuentan con los
recursos tecnoldgicos y econdmicos para importar un modelo extranjero y sofisticado para la gestion

del conocimiento ticito en su organizacion.
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