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INTRODUCCION

La reciente crisis financiera mundial ha traido una serie de repercusiones
econdmicas, politicas y sociales. Una de ellas, se refiere a los esfuerzos en las
organizaciones publicas y privadas por mejorar sus resultados, utilizar de
manera adecuada sus recursos, gestionar el desempefio organizacional, y

sobrevivir en un ambiente de feroz competencia.

Lo anterior, también, ha trastocado las cotidianidades de las organizaciones, la
homologaciéon de modelos de gestion, exitosas en otras latitudes, se han
transferido a las diferentes actividades productivas, primarias, secundarias y
terciarias. Dentro de todos, destaca los modelos de calidad, de una gran
variedad a lo largo de las diferentes latitudes del orbe (premios nacionales de
calidad de diversos paises, Premio Deming, Malcolm Baldrige, Premio
Iberoamericano a la Calidad, Premio Europeo de la Calidad, Premio Nacional

de Calidad, etc.)

Los modelos de calidad exigen diferentes cualidades a las organizaciones para
su implementacion, principios y valores de los individuos involucrados, tales
como la honestidad, la calidez, la seguridad y la solidaridad, entre otros mas.
Aunque, hay otras vicisitudes que generan los modelos de calidad, por ejemplo;
las transformaciones en las relaciones interpersonales de los colaboradores de
una organizacion, la presion por alcanzar resultados positivos en el corto plazo,

s6lo por mencionar algunos efectos colaterales de las implementaciones.

Esas implementaciones se han realizado sisteméaticamente en el sector
privado, pero el fenébmeno ha conducido a una nueva dindmica en el ambito

publico. En los ultimos afios, el crecimiento de las certificaciones en la familia
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de la norma ISO; segun el CONACYT (2006), en el documento denominado
“Establecimientos Certificados en ISO 9000 en México”, sufri6 un cambio
significativo al generarse en el primer lustro cinco mil 937 certificaciones, en
los establecimientos productivos. De la misma manera, el gobierno federal,
mediante la Oficina de la Presidencia para la Innovacién Gubernamental
(2006), contribuydé con incremento sostenido, al pasar de 429 centros de

trabajo en el dos mil a mil 676 en el dos mil cinco.*

Los funcionarios publicos de alto nivel han promovido modelos de calidad y
reconocimientos gubernamentales, como el INTRAGOB, Reconocimiento
innova y el Premio de Innovacién en la Administracion Puablica Federal, el
Premio Nacional de Tecnologia y el modelo nacional para la competitividad del

Premio Nacional de Calidad, entre otros mas.

En este orden de ideas, el proceso de globalizacibn ha presionado a
organizaciones publicas y privadas a entrar en programas de certificaciones
nacionales e internacionales, como un requisito para hacerse acreedores de
mas clientes, estar en listas de proveedores de otras instituciones y garantizar
bienes y servicios de calidad a los clientes y/o usuarios. Si bien es cierto que
estos mecanismos se consolidan en el sector privado, las actividades publicas

no han sido ajenas.

Lo anterior se demuestra con la emision del: DECRETO por el que se aprueba

el Programa Especial de Mejora de la Gestion en la Administracion Publica

! Basicamente se hicieron esfuerzos significativos en materia de implementacion de modelos
de calidad, mediante el disefio del Modelo INTRAGOB, exclusivamente para las instancias del
Gobierno Federal, mediante la Oficina de la Presidencia para la Innovacion Gubernamental,
con vigencia de 2000 a 2006, en el sexenio de Vicente Fox Quezada.
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Federal 2008-2012", el cual tiene como finalidad “mejorar la regulacion, la
gestidn, los procesos y los resultados de la Administracion Pablica Federal para
satisfacer las necesidades de los ciudadanos en cuanto a la provision de
bienes y la prestacion de servicios publicos”, ademas se hacen referencias a
los acuerdos firmados ante organismos internacionales como la OCDE, donde
se definen linea de buen gobierno, especificamente en temas como mejora
regulatoria, gestion del desempefio e incorporacion de tecnologias de la

informacion en la prestacion de servicios publicos.

Como resultado de todo lo anterior, en el mismo documento el Gobierno

Federal reconoce que:

El mayor desafio que afronta la gestion publica de nuestro pais es la
transformacién de las estructuras y los procesos de actuacion del poder
publico a fin de mejorar sus resultados. Esto implica orientar su actuacion
en términos de garantizar eficiencia, eficacia y calidad, y explorar
soluciones diferentes en la prestacion de servicios para alcanzar resultados

de mayor valor e impacto ciudadano.?

Este diagnostico del gobierno federal coincide con las transformaciones que
han sufrido las economias internacionales, para Castell, M. (2006:180-181),
retomando a Harrison (1994), Coriat (1990), Clegg (1992), sefiala que los

cambios sufridos en las dos uUltimas décadas se manifestaron en una matriz

% Este Decreto, es la respuesta formal, en el sexenio del Presidente Felipe Calderén Hinojosa
en materia de innovacion administrativa en el quehacer de Poder Ejecutivo, a través de la
Secretaria de la Funcién Publica (2008),” “DECRETO por el que se aprueba el Programa
Especial de Mejora de la Gestién en la Administracion Publica Federal 2008-2012”, Diario
Oficial, México.

® Como puede observarse, la vision es eminentemente instrumental, pues se ocupa de los
indicadores de desempefio y manejo de los recursos como son: eficiencia, eficacia y calidad.
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comun de formas organizativas para los procesos de produccién, consumo y

distribucion. En ese orden de ideas, Castell plantea cuatro coincidencias.

1. Transformacion en la organizacion de la produccion y de los mercados en la

economia global

2. Cambios organizativos, difusion de la tecnologia de la informacion,

primeramente en las firmas comerciales.

3. Aumento de la flexibilidad en la produccion, gestién y comercializacion, como
resultado de los cambios organizativos buscando responder a la incertidumbre

y el dinamismo.

4. Redefinir los procesos de trabajo y la contratacion, lo que generd ahorro de
mano de obra, eliminacion de tareas, supresién de niveles jerarquicos y

automatizacion.

Dentro de los cambios organizativos, destaca el “toyotismo”, Castell, M.
(2006:185), menciona como “la colaboracién entre la direccion y el trabajador,
la mano de obra multifuncional, el control de calidad y la reduccién de la
incertidumbre.” Este modelo de produccién, opuesto al fordismo, se
conceptualiza como la nueva forma ganadora, adaptada a la economia global y
al sistema de produccién flexible.* Continuando con Castell, apunta que los
resultados del modelo toman como fundamento la ausencia de trastornos
relevantes, los denominados cinco ceros, (cero defectos en las partes, cero

dafos en las maquinas, inventario cero, retraso cero y papeleo cero).

* No obstante, las multiples demandas que ha recibido Toyota, por fallas en algunos

mecanismos, de algunos modelos de automdviles y el llamado masivo de propietarios, para
revision en el 2010 y 2011.
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Sin embargo, esta lucha por controlar la variabilidad exige un control estricto de
la mano de obra, proveedores confiables y predicciones adecuadas del
comportamiento del mercado. Por tal razén, el autor asegura “el toyotismo es
un sistema de gestion ideado para reducir la incertidumbre y no para fomentar

la adaptabilidad”.

Coriat, citado en Castell (2006:187), “el rasgo central y distintivo de la via
japonesa fue des especializar a los trabajadores profesionales y convertirlos en
especialistas multifuncionales”. Esta propuesta propicia diferentes formas de
organizar las actividades, transformacion de las relaciones laborales entre los
actores de la organizacién, nuevos mecanismos de coordinacion y generacion

del conocimiento, entre otras mas.

Ejemplificando lo anterior, destacan Toffler (1990), Drucker (1993), con la
llamada sociedad del conocimiento, término acufiado por este ultimo, ambos
coinciden que el conocimiento juega un rol principal en la nueva economia, un
recurso que hace de la sociedad sea Unico en su clase. En ese mismo tenor,
Nonaka, I. y Takeuchi, H. (1999:5), plantean que en el dinamismo mundial se
hace mas férrea la lucha por controlar el conocimiento. Asimismo, Enriquez, C.
citado en Coronado, M., Oropeza, R., y Rico, E. (2005, p. 21), sehala “El
conocimiento de los habitantes de un pais es equivalente a la energia para la
industria, y en la medida que este conocimiento se genere, las naciones seran

0 no exitosas en el siglo XXI”.

Los nuevos escenarios de la economia mundial influyeron en el gobierno
federal, por lo que definio estrategias y lineas de accion tendientes a responder

satisfactoriamente a esas exigencias. En esta l6gica, el decreto de mejora de la
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gestién, Secretaria de la Funcion Publica (2008, pp. 9-13), establece tres
objetivos principales; el primero, maximizar la calidad de los bienes y servicios
que presta la Administracion Publica Federal; el segundo, aumentar la
efectividad de las instituciones y el tercero, minimizar los costos de operacion y

administracion de las dependencias y entidades.

Para dar cumplimiento al primer objetivo, maximizar la calidad de
bienes/servicios de la administracion publica federal, se trazaron dos
estrategias; la primera mejorar los tramites y la prestacion del servicio y la
segunda es mejorar la entrega de servicio publicos mediante el uso y
aprovechamiento de las tecnologias de informacién y comunicaciéon. Ambas
estrategias se preocupan de forma superficial por el tramite en si y por la
disponibilidad del servicio basado en las tecnologias de informacién, pero no

mencionan nada sobre la esencia del servicio.

En el segundo objetivo, aumentar la efectividad de las instituciones, una de las
estrategias definidas es fortalecer el desarrollo de los recursos humanos para
lograr los cometidos. En las lineas de accion se menciona; implementar
politicas, modelos y practicas exitosas de gestién de recursos humanos en las
instituciones, asi como vincular la evaluacion del desempefio de los servidores

publicos con la del desempefio institucional.

La implementacion de modelos y la evaluacion del desempefio, son los
elementos de los cuales parte este trabajo de investigacion, dado que se
introducen modelos de gestion, como es la calidad y la certificacion, sin

considerar las implicaciones y afectaciones que se propician en el personal.
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Una de estas implicaciones consiste en como los trabajadores interpretan,
apropian y le dan sentido, a un modelo de calidad, de qué manera trastoca la
identidad de los grupos profesionales de la organizacién. Por tal razén, el
objetivo general de esta investigacion es, identificar la relacion existente
entre la identidad profesional y la calidad del servicio médico, desde la
perspectiva tedrica del desempefio organizacional. Para lograrlo se

definieron tres objetivos particulares.

El primero objetivo fue la construccion de la plataforma teorica, se hizo una
revision de los temas que me permitieron aproximarme con mayor herramental
al estudio de la organizacion. De esta forma se conformaron cuatro capitulos,
iniciando con acercamiento al estudio de la organizacion; posteriormente,
desempeiio organizacional; un tercer apartado relacionar el desempefio
organizacional y calidad; finalmente, fundamentos tedricos de la identidad

profesional.

El segundo objetivo particular consisti6 en la elaboracién de un constructo
tedrico, para explorar y observar las relaciones entre la identidad profesional y
la calidad. Para ello, se disefid6 el quinto capitulo, donde se muestra la
propuesta y aportacion de este trabajo. El tercer objetivo fue llevar a la praxis el
constructo teorico de la relacion entre la identidad profesional y la calidad,
mediante el estudio de caso del proceso de implementacién de la certificacion

de la calidad del servicio en el Hospital Central Militar.

Con la finalidad de dar respuesta a este tercer objetivo, se realizaron dos
capitulos. El capitulo seis, describe el soporte metodologico utilizado, en forma

especifica opté por el estudio de caso como la mas adecuada. Al respecto,
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Stake, R. (2005:16), apunta, se busca la necesidad de conocer sus
implicaciones, de descubrir sus temas y de rastrear sus modelos de

complejidad, ademas:

“El caso es un sistema integrado. No es necesario que las partes funcionen
bien, los objetivos pueden ser irracionales, pero es un sistema. Por eso, las

personas y los programas constituyen casos evidentes”

La unicidad del estudio de caso es el principal cometido, porque se busca
conocerlo, definir su dindmica, dilucidar su estructura. En concreto, se busca
aproximarse a la comprension de su complejidad. Por tal razon, elegi el estudio
cualitativo para resaltar la cotidianidad de los grupos profesionales del Hospital
Central Militar (HCM). Al respecto, Erickson, citado en Stake (2005:20),

sugiere:

El trabajo cualitativo como estudio de campo en el que las interpretaciones
clave que se deben perseguir no son las del investigador, sino las de las
personas objeto de estudio. En el trabajo de estudio de casos, esta
ambigledad se afronta cuando se plantea la autoria de las interpretaciones

que se presentan y se destacan.

Es asi como le damos voz a los informantes. Lo que interesa en esta
investigacién, es conocer la identidad profesional de los diferentes grupos
profesionales del Hospital Central Militar, cobmo viven su cotidianidad y su
relacion con la calidad, cuales son los sentires por su profesion, por su
organizacién, como le dan sentido a su trabajo en funcion de las exigencias de

mejorar los resultados en la prestacion del servicio.

19



Se utilizé el grupo de discusién y la entrevista semidirigida a los grupos
profesionales porque la dinamica de grupo conduce a un mayor dinamismo en
las opiniones. Mas aun, coincido con Lapassade (2008:249) cuando habla de la

dialéctica de los grupos, como siempre inacabados, al respecto comenta:

El grupo, la organizacion, serd una totalizacibn en curso que nunca es
totalidad actualizada. La dialéctica de los grupos excluye la idea de una
madurez de éstos. La burocracia misma sufre un permanente esfuerzo de

unificacion que jamas desemboca en la unidad.

La dialéctica del grupo converge con la dialéctica de la identidad profesional,
como un proceso inacabado de construccion y reconstruccion. Este tema, lo
tratamos en los capitulos cinco y seis, donde se describe la operacionalizacion
de las dos grandes dimensiones (identidad profesional y calidad), para
posteriormente presentar y discutir, en el capitulo siete, los principales

hallazgos dentro del citado nosocomio.

Finalmente, en el apartado de conclusiones se ofrece un panorama global de
los resultados alcanzados a lo largo de la investigacion, las singularidades del
estudio de caso, la utilidad exploratoria del constructo teorico y lineas futuras
de investigacion. Ademas, se agregan los anexos pertinentes y la bibliografia

sustento de esta tesis doctoral.
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CAPITULO I. ACERCAMIENTO AL ESTUDIO DE LA ORGANIZACION

Este capitulo tiene como objetivo construir la plataforma tedrica donde me
ubigue para edificar la presente investigacion. Para ello, hice un recorrido por
los antecedentes, el desarrollo y la evolucién de los diferentes espacios
temporales e intelectuales los cuales sirvieron de base para conformar la
disciplina de los Estudios Organizacionales, que me permiti6 ampliar e

incorporar nuevas visiones a la exploracion de las organizaciones.

Desde esta perspectiva, desglosé algunos planteamientos, que a lo largo de
mas de un siglo, han realizado estudiosos de las organizaciones, en los cuales
me apoyé para establecer una conceptualizacion de organizacion. Asimismo,
hice un recorrido por el desempefio organizacional, y particularmente el
establecimiento de metas de las organizaciones, asi como algunas de las

formas para llegar a ellas, especificamente la calidad del servicio.

La ldentidad Profesional, es otro constructo a revisar dentro de la literatura de
los estudios organizacionales, cuya finalidad es conceptualizar y definir los
elementos que la integran. Ademas, buscar la interrelacion entre el desempefio
y la calidad en el servicio. Finalmente, concretar la influencia entre las dos
grandes dimensiones de esta investigacion: la identidad profesional y el
desempeiio organizacional, manifestado en la calidad del servicio, los
siguientes puntos estan concatenados y ofrecen un dialogo entre autores para

estructurar el presente documento y dar respuesta a los objetivos definidos.

Las organizaciones han jugado un rol relevante en las aspiraciones individuales
y colectivas desde finales del siglo XIX y se han consolidado en el tercer

milenio. Muchas han sido las posturas de como entenderlas y describirlas,
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otras mas de inducir su comportamiento. De esta manera, el devenir historico
aporta elementos para una discusion enriquecedora, cuyo eje rector son las
proposiciones tedricas hechas por cada grupo de autores contempladas en un
contexto especifico. A este respecto, es pertinente hacer un andlisis de las
diferentes perspectivas, abonando elementos a la construccion de mi

plataforma tedrica.

1.1. Teoria Clasica

En la disciplina de los Estudios Organizacionales existe consenso en reconocer
qgue los primeros estudios de las organizaciones surgen en Estados Unidos,
como resultado de sus condiciones econdmicas, politicas y sociales de fines
del siglo XIX. (Rendon, y Montafio, 1999, p. 2). La necesidad de interconectar a
una nacion en crecimiento, impulsé la industria ferroviaria, con todas las
consecuencias que de ese gigantesco proyecto se derivaron; tales como: la
cantidad elevada de trabajadores participantes, controles de actividades, la
multiplicidad de tareas, el manejo de recursos financieros, entre otros mas.
(Montafio, 1999, p.9). Para dar respuesta a esta problematica, se conformé un
grupo especializado que disefiara soluciones organizacionales y garantizara el
cumplimiento de los propoésitos establecidos por el gobierno norteamericano,

dando inicio a la revolucion de los Managers.

Ello origina una preocupacion por mantener orden y buscar resultados cada
vez mejores, se plantea empiricamente una serie de principios para
perfeccionar la operacion. Destacan la division del trabajo y la jerarquizacion de
la autoridad, lo que conduce a una especializacion de la mano de obra y por

ende, a una diferenciaciéon en la remuneraciéon econdmica. Esto, propicia la
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organizacion formal y propiamente la Administracién Cientifica propuesta por

Taylor.®

Frederick Winslow Taylor, ingeniero norteamericano, aporto a los estudios de la
organizacién una manera sistematica de estudiar el trabajo, mediante lo que él
denomind los principios de la administracion cientifica. Trabajo en los talleres
Midvales Steel Works, pasando por diferentes puestos, desde jornalero hasta
ingeniero jefe. Con su propuesta, reconstruyd los talleres mecanicos del mundo
entero; decia que: “El objeto principal de la administracion ha de ser asegurar
la méxima prosperidad para el patron, junto con la maxima prosperidad para
cada uno de los empleados”, (Taylor, 1988, pp. 17-19). El sabia que ninguno
de los dos, tanto patrones como empleados, creian posible poder conjugar sus
intereses. Por el contrario, la administracion cientifica tenia el firme
convencimiento de que los intereses de unos y otros son Unicos y los mismos.
Més auln, “la maxima prosperidad no puede existir mas que como resultado de

la maxima productividad”.
Pero comenta Taylor (1988, p. 20):

Trabajar menos de lo posible, lentamente con todo propésito de manera que
no se llegue hacer todo el trabajo correspondiente a una jornada, en Estados
Unidos se les llama soldiering” es algo casi universalmente en los
establecimientos fabriles..., es el peor mal que aflige actualmente a los

trabajadores de E.U e Inglaterra.

® En los diferentes Seminarios tomados en el Doctorado de Estudios Organizacionales, al
estudiar el campo disciplinario del inicio de los Estudios Organizacionales, se debati6 el término
de Administracion Cientifica, dado a la propuesta de Sistematizacion del Trabajo, propuesto por
Taylor Frederick, llegando a consenso de la errbnea denominacion, basada en la
conceptualizacion de Ciencia, Bunge plantea “Puede caracterizarse como conocimiento
racional, sistematico, exacto, verificable y por consiguiente falible”, citado en Pacheco Espeje
A. y Cruz Estrada C. (2006) “Metodologia Critica de la Investigacion”, Editorial CECSA, México
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Ante esta situacion, Taylor (1988, pp. 20-22) identifica las tres causas de por

qué los trabajadores no son eficientes:

1. La mentira de que al aumentar el rendimiento de los trabajadores o de la
maquina habra de tener como resultado final dejar sin trabajo a un gran niumero

de obreros.

2. Los defectuosos sistemas de administracion que propician que todo

trabajador disminuya su rendimiento para proteger sus intereses.

3. Los ineficientes métodos establecidos a ojo de buen cubero que imperan
casi universalmente en todos los oficios y en cuyo ejercicio malgastan gran

parte de su esfuerzo todos nuestros trabajadores.

Con la finalidad de dar respuesta a los planteamientos anteriores, este autor se
erige como conocedor de los hechos, desde la posicion de Ingeniero y
Administrador, y ofrece su vision a la falsa percepciéon de que al aumentar el
rendimiento obrero aumentaria el desempleo. El se propuso encabezar un
movimiento para educar a los trabajadores y a todo el pais, sobre cuales son

las reales y verdaderas condiciones del trabajo. (Taylor, 1988, p. 24).

En cuanto a los defectuosos sistemas de administracion y su efecto en el
rendimiento, Taylor en una conferencia en 1903 ante la Sociedad Americana de
Ingenieros, expuso sus ideas con el tema “Administracion del taller” para hablar
del poco rendimiento: “Este haraganeo o bajo rendimiento “, se debe a dos
causas, la primera al “poco rendimiento natural” (tendencia comun a <tomarlo
con calma>) y la segunda “bajo rendimiento sistematico” (los trabajadores con
el expreso fin de mantener a sus patrones en la ignorancia de cuan aprisa

podria hacerse un trabajo). Asi pues, el interés de cada trabajador esta en ver
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que ninguna labor se haga mas aprisa de lo que se ha estado haciéndola en el

pasado.” (Taylor, 1988, pp. 25-26).

La respuesta al planteamiento del método “a ojo de buen cubero”, Taylor
propone que al cambiar “a ojo de buen cubero” a un sistema cientifico, se
generan cambios sustantivos para los trabajadores. Propuso la economia de
tiempos mediante la eliminaciobn de movimientos innecesarios, lo que conduce
a un aumento del rendimiento, la participacion activa de la administracion para

conducir y apoyar al trabajador, comenta Taylor (1988, pp. 29-30):

Cada hombre debera ser ensefiado a diario y debera recibir la mas amistosa
de las ayudas por parte de los que estan por encima de él..., esta
colaboracion, estrecha, intima y personal, entre la direccion y los obreros
constituye la esencia de la administracion cientifica moderna o

administracion de labores.

Apunta, la Administracion cientifica es superior a la administracion ordinaria
porque hay una combinacion de iniciativa de los obreros y de los sistemas de
trabajo implantados por la direccion. Estos sistemas de trabajo son el resultado
de reunir los conocimientos tradicionales que han poseido los trabajadores,
para clasificarlos, tabularlos y reducirlos a reglas, leyes y féormulas que resulten
inmensamente Utiles para el trabajador al hacer su labor cotidiana. Lo cual
resulta un trabajo titanico, debido a que en una fabrica de unos 500 a 1000
empleados, habra de 20 a 30 oficios por lo que este conocimiento tradicional no

esta en posesion de la administracién. (Taylor, 1988, p. 36).

El autor apunta las obligaciones de la direccion bajo la administracion cientifica:
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1. Crear una ciencia para cada elemento de trabajo del obrero, ciencia que
viene a sustituir el sistema empirico y la cual se basa en reglas rigidas para
cada movimiento de cada hombre, el perfeccionamiento y estandarizacion de

todos los instrumentos y condiciones de trabajo.

2. Escogen cientificamente y luego adiestran, ensefian y forma al trabajador,
mientras que, en el pasado, éste se escogia su propio trabajo y se adiestraba

lo mejor que podia,

3. Colaboran cordialmente con los trabajadores para asegurarse de que todo el
trabajo se hara de acuerdo con los principios de la ciencia que se ha ido

creando, y mediante un pago adecuado a cada operario.

4. Hay una division casi por igual del trabajo y de la responsabilidad entre la
direccion y los trabajadores. Durante toda la jornada la direccién trabaja con los
operarios, ayudandolos, alentandolos y limpiando el camino. (Taylor, 1988, p.

39).

Las aportaciones de Taylor se profundizan cuando explica el procedimiento

para construir la ciencia de la administracion cientifica, comenta:

En la mayor parte de los oficios, la ciencia se establece mediante un analisis
y un estudio de tiempos relativamente sencillos de los movimientos que
necesita hacer el trabajador para ejecutar alguna pequefia parte de su
trabajo, y este estudio suele hacerlo una persona provista solamente de un
cronémetro y una libreta con un rayado especial. En forma general los pasos

a seguir son: (Taylor, 1988, pp. 102-103)
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a) Encontrar entre 10 a 15 hombres diferentes y de distintas partes que sean

aptos para el trabajo que ha de analizarse.

b) Estudiar la serie exacta de operaciones o movimientos elementales que de
cada uno de estos hombres utiliza al hacer el trabajo, asi como los

instrumentos empleados.

c) Estudiar, con cronémetro, el tiempo exigido para hacer cada uno de estos
movimientos elementales y escoger luego la forma mas rapida de hacer cada

elemento de la labor

d) Eliminar todos los movimientos en falso, los lentos y los indtiles.

e) Después de haber suprimido todos los movimientos innecesarios, recopilar

en una serie los mas rapidos y mejores, asi como los mejores instrumentos.

Como resultado de lo anterior, el autor junto con Gantt y Barth, incluyeron
material a la Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos, describiendo el

mecanismo para sistematizar el trabajo:

1. el estudio de tiempo

2. el cometido funcional o dividido de los sobrestantes y su superioridad contra

el sobrestante Unico

3. la “estandarizacion” de todos los instrumentos y herramientas utilizados y los

movimientos de los trabajadores para cada oficio

4. la deseabilidad de un departamento de planeacién

5. el “principio de excepcidon” en la administracion
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6. el empleo de reglas de calculo y demés instrumentos economizadores de

tiempo

7. fichas de instrucciones para el trabajador

8. la idea de labor en la administracion, acompafiada de una bonificacion por

resultados

9. la “tarifa diferencial”

10. sistemas mnemonicos para clasificar los productos manufacturados e

instrumentos utilizados en la fabricacion

11. un sistema de circulacion del trabajo

12. un sistema moderno de costos. (Taylor, 1988, pp. 103-111).

La administracién cientifica de Taylor (1988, p. 119).se puede resumir de la

siguiente manera:

Ciencia, y no regla empirica.

Armonia, y no discordia.

Colaboracién, y no individualismo.

Rendimiento maximo, en lugar de rendimiento restringido.

Formacion de cada hombre hasta alcanzar su mayor eficiencia y prosperidad.

Taylor (1988, pp. 119- 122), agregaba:

Cada trabajador ha sido sistematicamente adiestrado para que alcance su

grado mas elevado de eficiencia, y se le ha ensefiado hacer un trabajo de
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clase superior al que era capaz de hacer bajo los antiguos tipos de
administracion y, al mismo tiempo, ha adquirido una actitud mental amistosa
respecto a sus patrones y a todas sus condiciones de trabajo, mientras que
antes, pasaba una gran parte de su tiempo censurando y vigilando
desconfiadamente y, algunas veces en guerra declarada. Esta ganancia
directa de todos los que trabajen el sistema es, sin duda alguna, el elemento

mas importante de todo el problema.

Considero que una de las aristas negativas de la “administracion cientifica” es
que al construir esa ciencia, el trabajo de cada operario queda totalmente
planificado por la direccion, pues establece leyes, reglas y formulas que
sustituyen el criterio de cada uno de los trabajadores. En otras palabras, la
direccion se apropio del conocimiento empirico del trabajador y se le priva al
operario de participar creativamente en la planeacion de sus actividades y en la
forma de llevarlas a cabo, dado que hay un método sistematico para hacer la
tarea y este método es “el mejor’ para un momento definido, porque es un

proceso inacabado.®
Para Braverman, (citado en Pfeffer, 1997, pp. 10-11):

Es imposible sobrestimar la importancia del movimiento de la administracion
cientifica en la formacion de la corporacion moderna e incluso de todas las
instituciones... que llevan a cabo procesos laborales...El trabajo mismo se
organiza de acuerdo con los principios de Taylor...El taylorismo domina el

mundo de la produccion; lo profesionales de las “relaciones humanas” y la

® Las comillas son del autor para resaltar el cuestionamiento a los conceptos propuestos por
Taylor
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“psicologia industrial”’, son el personal de mantenimiento de la maquinaria

humana.

Por tal razoén, las principales criticas que se le atribuyen a los postulados de la
Administracion Cientifica es la deshumanizaciéon laboral, y, en ese sentido,
negar el componente social del trabajo cotidiano de los obreros. Es decir, la
interaccion, las relaciones informales, la resistencia a la insercion de los
tiempos y movimientos y sobre todo, considerar al individuo como una
extension de la maquina, se trata de la metafora mecanicista, ya vislumbrada
por Comte (citado en Hassard, 1993, p. 7), cuyo método positivista extrae el
modelo de las ciencias naturales, y aplicar la analogia mecanica y organica

para desarrollar una aproximacion sistematica y holistica al analisis social.

La Metafora de la Maquina traeria grandes consecuencias dentro de las
organizaciones y la forma de percibir al ser humano; ya que su actuar es
reducido a operaciones internas, relaciones formales de trabajo y asignacion de
actividades plenamente definidas, desde un enfoque instrumental, donde lo que
importa es cumplir los fines, sin importar las consecuencias en los medios. Esto
se confirma por otros autores, como Heidegger, (citado en Vattimo, 1994, pp.
16-17), siguiendo la linea de Nietzsche, el cual ha demostrado que concebir al
ser como un principio fundamental y la realidad como un sistema racional de
causas y efectos no es sino un modo de hacer extensivo a todo el ser el

modelo de objetividad <<cientifica>>. En otras palabras:

Una mentalidad que, para poder dominar y organizar rigurosamente todas

las cosas, las tiene que reducir al nivel de puras apariencias mensurables,
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manipulables, sustituibles, simplificando finalmente a este nivel incluso al

hombre mismo, su interioridad, su historicidad.

No obstante, el predominio de la “Administracién Cientifica”, se realizaron otros
acercamientos a los estudios de la productividad en las organizaciones en
Estados Unidos. Destaca los experimentos de Elton Mayo en la Hawthorne, de
la Western Electric Corporation, avalados por la Universidad de Harvard entre
1924 y 1932, cuyo fin era comprobar la hipétesis inicial de la satisfaccion en el

trabajo y la productividad, para ello se disefiaron cuatro etapas:’

La primera etapa consistia en probar la hipotesis de Ergonomia entre la
luminosidad del area de trabajo y la productividad, con dos grupos de estudio,
uno de control y otro de experimento, en una primera instancia los resultados
comprobaron la hipétesis de trabajo, es decir una relacién positiva entre la
luminosidad y la productividad. Sin embargo, en el grupo de control los
resultados fueron inesperados y contradictorios, se estuvieron modificando los
niveles de luz y la productividad tuvo un comportamiento anormal, lo que evitd
llegar a conclusiones definitivas. (Montafio, 1998, pp. 10-11). Otra etapa
consistié en, conocer la relacién de las condiciones de trabajo y los periodos
efectivos y de descanso utilizadas por las trabajadoras, también con resultados

inconclusos.

La tercera etapa, se agregoé al experimento la posicion social dentro del grupo,
los niveles de supervision y las condiciones de trabajo y finalmente la cuarta

etapa, consistio en conocer la relacion existente entre el estado de animo, la

" Es importante mencionar que esta investigacion tuvo colaboradores de dos grupos de

investigadores diversos (circulo de Pareto y grupo de Harvard), y que posteriormente serian
referentes de areas como: el pensamiento sistémico, la cibernética, el andlisis de grupos, entre
otros. Algunos de ellos, fueron Barnard, Mayo, Roethlisberger, Merton, Parsons y Wiener.
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actitud en el trabajo, la supervision y la informalidad del grupo. Como resultado
de esta busqueda, surgio el concepto de informalidad como el hilo conductor de

los resultados atipicos.

Para Roethlisberger y Dickson (1936) principales responsables del experimento
destacaron lo siguiente: conjunto binario de estructura relacionadas entre si; en
un primer nivel organizacion técnica y humana; esta ultima se integra por el
elemento individual (experiencias, conocimientos y actitudes del individuo en su
proceso biogréfico) y el elemento social (vida en la organizacion), los siguientes
niveles es la organizacion formal (acciébn planeada) y la informal

(comportamiento espontaneo). (Montafio, 1998, p. 13)

Como resultado de estos estudios Elton Mayo, sin ser un participante principal
en los experimentos, arriba sefialados, integra una propuesta que se inserta en
la denominada Relaciones Humanas, planteando una explicacion mas
completa del fendbmeno organizacional, cuyo énfasis consistia en incorporar al
analisis elementos emocionales no planeados, no racionales. Dando paso a la
denominada organizacion informal, donde se integraba la significacion de las
agrupaciones sociales y de amistad de los trabajadores para la organizacion, la
importancia de la jefatura en la organizacién, la comunicacion y la parte

emocional, Etzioni (1991, p.36)

Otro de los grandes tedricos de la teoria clasica es Max Weber (1864-1920),
quien participd0 en el andlisis del problema de la mano de obra rural de
Alemania relacionada con el cultivo del grano y su intercambio comercial con
Estados Unidos y Rusia, la imposicion de aranceles y los movimientos

migratorios hacia zonas de cultivo del territorio germano, acarreo una serie de
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inconsistencias. Con la finalidad de ofrecer una respuesta a esas
problematicas, se envio a un grupo de especialistas, formados por estudiosos y
funcionarios del gobierno, cuyo fin consistia en proponer reformas que

disminuyeran el impacto negativo.

Como lo comenta Bendix (2000, pp. 35-37), Weber estudié las provincias
situadas al este del rio Elba; las condiciones consistian en el predominio de
haciendas chicas y medianas, ademas de la coexistencia de granjas
minusculas y enormes propiedades territoriales. Por ello, habia una gran
cantidad de jornaleros (los cuales se dividian en “braceros” contratados por
afios y los que trabajaban por dia); los primeros, reflejaban la mezcla de
servidumbre y libertad y los segundos podrian asimilarse a los obreros
asalariados de la industria. El contrato de trabajo para el bracero incluia a su
familia y con la obligacién de participar en las actividades de la propiedad, con

una paga en dinero y especie, ademas se le asignaba una vivienda.

Esta forma de organizacion es lo que Weber (1987, p. 178), denominé la
administracion burocratica pura; es decir, la forma mas racional de ejercerse

una dominacién, con las siguientes caracteristicas:

Precision, continuidad, disciplina, rigor y confianza; calculabilidad, por tanto
para el soberano y los interesados; intensidad y extension en el servicio;
aplicabilidad formalmente universal a toda suerte de tareas; y susceptibilidad

técnica de perfeccién para alcanzar el 6ptimo en sus resultados.

Bajo ese contexto, este autor hizo aportaciones en el sentido de la tipificacion
de la dominacion, en el caso de las provincias alemanas, es posible hacer

referencia a la dominacién tradicional, Weber (1987, p. 180), “la legitimidad
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descansa en la santidad de ordenaciones y poderes de mando heredados de
tiempos lejanos, “desde tiempo inmemorial”’. En ese sentido, este autor apunta
que la fidelidad del servidor determina el cuadro administrativo, y no el deber

objetivo del cargo.

Ante esta situacion, una de las primeras conclusiones de Weber fue el cambio
en la estructura social agraria de Alemania, con la transformacion de una mano
de obra semi servil a una de jornaleros. Este cambio, apuntaba Weber se debia
las condiciones cambiantes del mercado mundial. Ademas, indicé la necesidad
de movilidad social ascendente de los trabajadores agricolas, lo expresa
mediante la conceptualizacion de clase, Weber (1987, pp. 242-243),
“‘entendemos por “clase” todo grupo humano que se encuentra en una igual
situacion de clase”. Hace una tipologia, tomando como referencia la propiedad

(propietaria, lucrativa y clase social).

Continuando con el autor, habla de las transiciones entre clases (propietarios y
lucrativos), las cuales se dan en un marco de propiedades o con cualidades
gue generan, una cadena de privilegios; formando asi una jerarquia de clases;
por ejemplo, empresarios, campesinos, artesanos, empleados, etc. Su otra
obra de gran aporte para comprender el pensamiento de Weber, es sin duda,
“La ética protestante y el espiritu del capitalismo”, cuyo contenido da
seguimiento a la influencia de la idea religiosa sobre el comportamiento
humano, y rechazé la tesis marxista segun la cual la conciencia del hombre

estd determinada por su clase social. Bendix (2009, pp. 64-90). Su propuesta
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sefiala que las ideas puritanas influyeron sobre el desarrollo del capitalismo.?
Weber (1985, p. 64), propone que el camino que lleva a la modernidad, sienta
sus bases en la racionalizacion calculable e impersonal y que su doctrina tenia

alicientes implicitos en esta direccion. Lo que él denomina:

El espiritu del capitalismo moderno para designar aquella mentalidad que
aspira obtener u lucro ejerciendo sistematicamente una profesion, una
ganancia racionalmente legitima...es por la razén histérica de que dicha
mentalidad ha encontrado su realizacion mas adecuada en la moderna

empresa capitalista

Este rumbo, se basaba en el postulado calvinista (1509-1564), la idea de
Predestinacion, los hombres, segun él, existian por voluntad de Dios. Aplicar
principios terrenales de justicia a sus designios soberanos es prueba de
petulancia y falta de fe, Bendix, (2000, p. 72), apuntaba Weber, “Solo una vida
guiada por una reflexion constante podia consumar la conquista sobre el
estado de la naturaleza. Esta racionalizacién construy6 su tendencia ascética a
la fe renovada”. Mas aun, Weber (1985, p. 71), “el tipo ideal de empresario
capitalista...aborrece la ostentacion, el lujo inutil y el goce consciente de su
poder, le repugna aceptar los signos externos del respeto social de que

disfruta, porque le son incémodos.”

Es en este marco de pensamiento, donde se conforman las reflexiones de
Weber sobre la Burocracia, el autor distingue varios niveles de analisis, el
primero es causas histéricas y técnicas, especialmente en la civilizacion

occidental. El siguiente, es el impacto del imperio del derecho sobre el

® El debate se recrudeci6 porgue habia desafiado la interpretacion marxista de la historia,
mediante <<su critica positiva del materialismo histérico>>, citado en Bendix Reinhard. (2000)
“Max Weber”, Amorrortu editores, Argentina. P. 64
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funcionamiento de las organizaciones burocraticas; posicion ocupacional y
orientacién tipica de los funcionarios burocréticos, principales atributos y
consecuencias de la burocracia-gubernamental- del mundo moderno. (Weber,

1987, pp. 173-177)

Una organizacion burocratica, donde prevalece el imperio del derecho, se rige

por los siguientes principios:

1. Los asuntos oficiales se conducen mediante una actitud regular

continua

2. Se manejan de acuerdo a reglas estipuladas, en una agencia
administrativa se presenta estos atributos correlativos: a) el deber de
cada funcionario se establece por criterios impersonales; b) el
funcionario tiene la autoridad necesaria para el desempefo de sus
actividades; c) se limitan los medios de coaccion y se estipula su

utilizacion.

3. Las responsabilidades y la autoridad de cada funcionario forman
parte de una jerarquia administrativa, la supervisién se asigna a los

cargos superiores.

4. Los funcionarios y otros empleados administrativos no son duefios de
los recursos que necesitan para el cumplimiento de sus funciones

asignadas

5. Los cargos no son propiedad de sus titulares en el sentido de una

posesion privada que se pueda vender o heredar

6. Los asuntos oficiales se tramitan mediante documentos escritos.
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Con lo anterior, el estudio de las organizaciones se consolida en su etapa
clasica la creciente necesidad de las organizaciones de disminuir los aspectos
personales del individuo, los cuales se logran con la conformacién de un marco
normativo impersonal. Ello, lo conduce a opinién de Weber “Una burocracia en
condiciones ideales de funcionamiento es el método mas eficiente que existe
para solucionar tareas de organizacion a gran escala. Bendix, (2000, p. 421),
aunque aclarog, esas condiciones de eficiencia pueden subvertir el imperio del

derecho y convertirse de instrumentadoras en tomadoras de decision.

Al igual que los autores anteriores, sus propuestas trajeron una serie de
criticas, por ejemplo Merton (citado en Montafio, 2003, p. 15), el excesivo
apego a la norma ocasiona un comportamiento extremadamente rigido, un
formalismo desmedido, un gran conformismo y una tendencia hacia el

desempefio minimo, lo cual genera importantes resistencias al cambio.

Otro de los autores relevantes es, Barnard (citado en Hall, 1996, pp. 30-31),
presidente de la Bell Telephone Corporation, de la Rockefeller Foundation,
destaco el papel del individuo sobre el sistema, argumentando que ellos son los
gue se comunican, se motivan y toman decisiones. Su investigacion de la
informalidad tuvo un encuadre directivo que lo reflej6 en su obra titulada la

funcidn del ejecutivo, y la cual plantea las siguientes ocupaciones:

1. La comunicacion

2. La coordinacion de esfuerzos

3. Laformulacion de objetivos
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El autor, define la organizacién informal como un conjunto poco estructurado,
indefinido e inconsciente que complementa el sistema de la cooperacion formal
y que se observa a través de dos vertientes. La primera, son interacciones que
aseguran las condiciones minima para la accién conjunta, las cuales incorporan
costumbres, habitos, actitudes y visiones del mundo. La segunda, es el
resultado de la organizacion formal, que delimita y reorienta dichos recursos del
comportamiento, apunta que la interaccion cotidiana es el punto de referencia

del individuo, Barnard (citado en Montafio, 1998, p. 15).

A manera de sintesis de este grupo de autores, cabe hacer mencion que, la
racionalidad como hilo conductor y la busqueda de mecanismos de control, se
manifestaron en los procesos de trabajo, asi como en la necesidad de
consenso y un predominio de las estructuras sociales sobre el individuo, tal

como se observa en el siguiente cuadro.
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Cuadro 1.1 Resumen de las principales aportaciones en la Teoria Clasica.

Elementos Taylor Weber Mayo Barnard

Problemética | Productividad Organizacion Sentimientos Coordinacion

Solucién Una mejor | Reglamentacién | Incorpora Comunicacion,
manera de | autoridad, orden | informalidad, formulacién
hacer las cosas |y division de la | liderazgo, y la | objetivos

tarea comunicacién

Orientacién Empirica Dominacion Consenso Coordinacion

Modelo Estudio del Burocracia Relaciones Funciones
Trabajo Humanas del Ejecutivo

Individuo Extension de la | Tipo Ideal Sensible Mas relevante
méaquina gue el sistema

Fuente: Elaboracion propia, con base en diversos autores: Taylor, Weber, Montafio.
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1.2. Teoria Moderna

Montafio (2004) propone incorporar al analisis organizacional, el periodo
aproximado entre los aflos 40 y 70 del siglo pasado. En este bloque, los
autores se caracterizaron por establecer principios generales empiricos para
describir el funcionamiento de la organizacion, con marcos tedricos mas
amplios que incluian la psicologia industrial y organizacional, la sociologia
organizacional, aunque predominaba la influencia de las aportaciones tedricas
de la economia como una de las ciencias sociales con mayor consenso en las
prioridades, la plataforma tedrica y los enfoques metodolégicos mas

adecuados.

Pfeffer (1996, pp. 14-16), sobresalen los trabajos de Simon (1947), March y
Simon (1958), Cyert y March (1963), los cuales provenian del campo de las
ciencias politicas, muchos de las investigaciones se hicieron en sobre las
burocracias publicas, por ejemplo, P.M Blau (1955), con su trabajo sobre la
agencia estatal de empleo y organizacion federal policiaca, Selznick, (1949),
con el estudio sobre Tennessee Valley Authority. Sin embargo, alerta, Pfeffer,
la aproximacion de la economia y su influencia en los métodos y sustancia del
campo, ejemplificAndolo con la utilizacion en los estudios de la organizacién de
la teoria de la agencia, la del capital humano y la economia de los costos de

transicion.

Ello, condujo a la limitada capacidad de explicacion de los fendmenos de la
organizacion, pues su enfoque de racionalidad calculadora, los supuestos del
comportamiento individual, basado en el interés y la evasion de la

responsabilidad por parte del actor. Aunado a la postura teorica de
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individualismo metodoldégico, llevaron a la seleccion de temas de estudio que
impactaran al desempefio organizacional y la eficiencia de los negocios, tales
como el liderazgo, por ejemplo el liderazgo carismatico House, (1977), la

cultura como control social y el disefio organizacional, entre otros mas.

Dentro de ese predominio de la economia, se agrega la ubicacién en los
centros de estudio organizacionales, por lo menos de Estados Unidos, en las
facultades de Administracién, lo cual privilegia los estudios sobre eficiencia y
eficacia, apartandola de cuestiones mas sisteméticas, como son: el cambio en
la racionalidad managerial, la incorporacion de la subjetivacion de los principios
de la administracion, el aspecto simbdlico, el poder, solo por comentar algunas
tematicas. Esta limitacién, condujo a una fuerte critica de diversos estudiosos
de la organizacién, tal como lo comenta Barba (2000, pp. 11-34),

posteriormente el campo disciplinario seria seriamente cuestionado.

Pero revisemos cuales fueron las principales aportaciones en este periodo,
Bertalanffy (citado en Johansen, 2005, pp. 13-18), biélogo aleman, hizo
publicas sus investigaciones sobre los sistemas abiertos, donde establecia una
interrelacion interna entre los elementos componentes del sistema y una
interaccidon externa de éstos con su medio, en este proceso de interrelaciones
surge el concepto de retroalimentacion, el cual ofrece la posibilidad de

interpretar si los objetivos del sistema se estan cumpliendo.

Esta aportacion paso desapercibida y no es hasta finales de la segunda guerra
mundial, cuando el concepto de teoria general de sistemas adquirio su derecho
a vivir. Otros trabajos de la época incorporaron la vision de la totalidad, tal es el

caso de los trabajos de Kurt Lewin, (1930), Johansen (2005, p. 19) y su escuela
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de psicologia basada en la “teoria de campos”, para el estudio del
comportamiento humano y de grupos sefialaba que, la forma de analisis es
considerar la situacion como un todo, y ello daré la pauta para comprender el
significado de los elementos, aproximandose en una vision general.
Posteriormente, en otro nivel de andlisis, conocer los diversos aspectos y
partes de la situacién a los que son sometidos en una profundidad cada vez

mas especifica.

Por estas lineas de pensamiento, como las antes expuestas, se deriva la
metéfora organica, misma que hace una analogia del funcionamiento de las
organizaciones con los seres vivos. Es decir, para esta propuesta el mundo
esta compuesto de artefactos y relaciones relativamente concretas. Por esta
razon, pueden ser identificados, estudiados y medidos a través de
aproximaciones de las ciencias naturales para modelar y entender el mundo

social.

Asimismo, la praxis es el eje comun, énfasis en el gradualismo, el orden y el
mantenimiento del equilibrio, para lograr eso se aplican modelos derivados de
las ciencias naturales (como las matemaéticas, la fisica, la biologia, etcétera), al
comportamiento humano. Por lo tanto, surgen explicaciones empiricas y

plataformas tedricas generalizables, supuestamente inmunes a la refutacion.

En épocas posteriores a la segunda guerra mundial, en Londres un equipo de
trabajo agrupado en el Instituto Tavistock (citado en Gibson, 1983, pp.148-149),
en Gran Bretafia,® explicaron la cohesién del grupo en un estudio realizado en

la industria minera de carbon. Algunas variantes consistieron en introducir

° E. L Trist and K.W. Bamforth, “Some social and psycohological consequences the longwall
method of coal getting” Human Relation (febrero de 1951), pp. 3-38, citado en Gibson (1992)
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cierto niumero de cambios en el equipo y en los procedimientos, observando
los efectos de estos cambios en los grupos de trabajo y su influencia en la

cohesion.

Antes de esas transformaciones, los mineros estaban organizados por equipos
y tenian una interaccion completa en las diferentes partes del proceso
productivo, habia proximidad, las actividades y el peligro propio del trabajo
fomentaban el desarrollo de equipos cohesivos. En la medida que se
incorporaron los cambios, los procesos modificaron las interrelaciones sociales,
la proximidad fisica disminuyd, la participacién de la maquinaria modifico la
secuencia de la participacion de los obreros, se formaron otros grupos acordes

a las necesidades imperantes.

Todo ello, generd caidas en la produccion, lo cual demostré la importancia de
la parte social en las organizaciones. Es decir, no sélo la parte técnica, la l6gica
para mejorar los rendimientos y el desempefio, asi como disminuir las
condiciones inseguras y el nivel de accidentes. También, considerar la parte

social en el estudio de las organizaciones.

Esta investigacion, demostrd que la cohesion en un grupo es importante para
comprender el comportamiento en las organizaciones y que ese grado de
cohesion esta en funcion de la congruencia entre las metas de la organizacion
y las metas grupales. Los resultados de este estudio, confirmdé la importancia

de la organizacion informal, manifestada en las relaciones interpersonales y la
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construccion de significados del quehacer cotidiano de los obreros de la mina

inglesa™®.

Con ello, surge la pregunta qué relacion existe entre la accion humana y la
estructura social, cual de ellas tiene la supremacia. Al respecto, hay opiniones
encontradas por diferentes autores; los interaccionistas simbdlicos recalcan los
componentes activos y creativos del comportamiento humano. Sin embargo,
para Durkheim (citado en Light y otros, 1999, pp. 27-28), resaltan la naturaleza
condicionante de las influencias sociales sobre nuestras acciones. Siguiendo al
autor, de una realidad “exterior”, al individuo lo que restringe a las personas
para construir formas alternas de organizarse que los faculte para regular su
actuar bajo un sentido propio, pero dentro de la solidaridad organica Es decir,

la interdependencia que se basa en una division compleja del trabajo.

En este sentido, observamos una aproximacion a la subjetividad como un
enfoque de analisis del quehacer organizacional. Pero, es precisamente este
modelo subjetivo lo que el paradigma dominante de la época moderna se
preocupd y, continla haciéndolo, de excluirlos de su marco de referencia. Dado
que la razon es el hilo conductor de la propuesta funcional y su objetivo
primario es mejorar la eficiencia y eficacia de los sistemas, tratando de sustituir

los factores puramente subjetivos por factores objetivamente determinados.

La metafora de la sociedad y el organismo es un punto de partida para analizar
sus implicaciones con el funcionalismo y el concepto de funcién. Aunque, cabe

hacer la aclaracion que Malinowski (citado en Hassard, 1993, pp. 19-20), fue el

% pese a gue ya se habia hablado de la organizacion informal, tratada en los resultados de los
experimentos de la Hawthorne en 1924, que dieron origen al postulado de las Relaciones
Humanas de Elton Mayo. (1933, 1945), citado en Montafio (1998), “La informalidad en los
procesos de modernizacion organizacional”’, en la Revista Administracién y organizaciones,
México.
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primero en desarrollar una diferencia entre la aproximacion funcionalista al
andlisis social. El, sugeria que una de las caracteristicas de las sociedades
primitivas puede ser explicada en términos de su funcién con el sistema social.
Ademas, establecia que las sociedades son complejas, para lo cual deberian
ser comprendidas en términos de sus relaciones entre las partes constituyentes

y su medio ambiente fisico.

De igual manera, otro antropologo, considerado “funcionalista” Radcliffe-Brown
(citado en Putnam, 1999, p. 82) y Hassard (1993, p. 20), hace un andlisis de la

palabra funcién y su relacién con el modelo del organismo, menciona:

Un organismo animal es un conjunto de células y fluidos intersticiales
ordenados en relaciébn unos con otros no como un agregado sino como un
todo vivo integrado...El sistema de relaciones por el que se vinculan estas
unidades es la estructura organica, el organismo no es la estructura sino
una coleccion de unidades ordenadas en una estructura, es decir, en un
conjunto de relaciones...El proceso vital consiste en las actividades y la
interaccion de las células constituyentes del organismo y los érganos en los
que las primeras estan unidas... Por su parte, la palabra funcién se concibe
como el funcionamiento de su estructura y la continuidad de ésta se
mantiene por la continuidad del funcionamiento... Una célula o un
organismo tiene una actividad, y esa actividad tiene una funcion...Definimos
agui la vida social de una comunidad como el funcionamiento de la

estructura social.

Como resultado de esta analogia del autor, hice una sintesis de los elementos

gue considerd puntuales para comprender la metafora organica.
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Cuadro 1.2 Componentes de la Metafora Organica

Unidades Célula Persona

Estructura Interrelaciones Interrelaciones

Actividades Conducta Observada Conducta Observada
(accion)

Funciones Mantener Estructura Mantener Estructura Social
(objetivo)

Fuente: Elaboracién propia, con base en Radcliffe-Brown y Putnam.

Para Radcliffe-Brown, hace una sutil diferencia entre actividad y funcion. La
actividad la ejecutan, tanto la célula como la persona, y se considera explicita
cuando se demuestra que su efecto contribuye a mantener la estructura social.
Mientras que la funcién se refiere al objetivo, pero en la sociedad humana la
estructura social, como un todo, sOlo puede ser observada en su

funcionamiento.!

Al hacer una comparacion con la definicién previa de estructura organica como
el ordenamiento espacial de las células, ello no es aplicable a la sociedad,
debido a que en los organismos sociales, las personas hacen cosas que
suponen la cooperacibn de otras personas, pero estas actividades
necesariamente no tienen el efecto de mantener la estructura social. Al

respecto Simon (1989, p. 97) dice:

' Radcliffe-Brown dice, cominmente decimos que la secrecién del estomago es una funcion

del estomago, pero debemos de decir, es una actividad del estbmago cuya funcién es dar a las
proteinas de los alimentos una forma en la cual pueda ser distribuidas por la sangre a los
tejidos
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No somos ménadas,*? entre muchas otras razones, porque nuestros valores,
las alternativas de accidbn de las que estamos conscientes, nuestra
comprension de la clase de consecuencias que pueden surgir de nuestras
acciones -todo este conocimiento, todas estas preferencias- se derivan de la

interaccion con nuestro medio social.

El modelo del organismo, ofrece una explicacion parcial de las actividades
humanas en cuanto a mantener su permanencia de la estructura social, porque
hay actividades que no van en ese sentido (por ejemplo los niveles de
contaminacion, tala de arboles, etcétera). En la busqueda de la relaciéon parte a
todo, comenta Simon (1989, p. 88), la idea de relacién funcional siempre es
apropiada y ésta es la razon que a veces dan los socidlogos para usar el

concepto de funcién en sociologia y biologia.

Con la previa aclaracion de actividad, y siguiendo a Radcliffe-Brown, las

actividades tienen un proposito, las mas relevantes son:
1. La actividad ha sido “establecida” con un propdsito particular
2. Para contribuir a las necesidades basicas de la poblacion
3. Laintencion de la persona que la lleva a cabo

4. Que mantiene un conjunto de relaciones sociales y que estan

determinados culturalmente por una poblacion
5. Que realiza los propositos de la sociedad

6. Que es necesaria para la supervivencia de la estructura social

12 E| autor se refiere a una caracteristicas de esferas poco sélidas utilizadas por Leibniz para
sus experimentos, citado en Naturaleza y limites de la raz6n humana, Simon H. (1989), Fondo
de Cultura Econémica
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El “propdsito” es cuestionado por muchos autores, porque las actividades
reales de los individuos, cominmente, no son compatibles con los intereses
manifiestos de las instituciones a las cuales pertenecen. Durkheim ( citado en
Giddens, 2000, p. 836), con su linea de pensamiento de que el hecho social
esta condicionado por el exterior, las sociedades para tener una existencia
prolongada en el tiempo deben trabajar armdnicamente, es decir dependen de
la cooperacion, para lo cual se requiere un consenso general entre sus

miembros sobre una serie de valores basicos.

Sin embargo, para otros autores la convergencia de propésitos no se
manifiesta, mas bien hay lo que Merton establece la diferencia entre funciones
manifiestas y funciones latentes (definidas como consecuencias no queridas).
Esta diferencia, se da entre las consecuencias inmediatas y aisladas de una
actividad y sus consecuencias sistematicas a largo plazo, para Malinowski los
estatutos y las funciones, para Mayo, el comportamiento légico, ilogico y

racional. (Montafio, 1997, p. 12).

Finalmente, que la actividad tenga la funcion de ser necesario para la
sobrevivencia de la estructura social, al respecto Simon (1989, p. 101), dice “lo
gue es estable y predecible en nuestro medio, social y natural, nos permite salir
adelante, dentro de los limites establecidos por nuestro conocimiento y
nuestras habilidades computativas”. Este conocimiento es el que Nadel ( citado

en Simon, 1998, p. 92):

La sociedad y la cultura estan hechas y desarrolladas por el hombre, pero ni

se las crea ni se las hace funcionar para él. EI Gran Ingeniero es
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simplemente el Hombre en abstracto, y la Inteligencia que estd detras de

todos los hechos sociales es la Mente Humana en sentido amplio.

Lo anterior, es una muestra clara de como los diferentes planteamientos
tedricos fueron concebidos bajo ciertos problemas sustantivos de la época, es
decir del contexto. Para ello, utilizaron una propuesta metodoldgica,
epistemologica y ontolégica, con lo cual trataron de ofrecer respuesta a esos

cuestionamientos. Como lo sefiala Fligsten (citado en Hall, 1996, p. 298):

Cada escuela de pensamiento ha tendido a concebir a su teoria como una
explicacion causal total de los fendmenos organizacionales. Esto sugiere
que, una de las tareas centrales en la teoria organizacional es la de
reorientar la disciplina de tal manera que se tomen a las diferentes teorias

como contribuciones al conocimiento de los fendmenos organizacionales.

Esto es, aceptar la complejidad de la organizacién y no pretender ofrecer un
marco totalitario de explicacién del devenir organizacional, tal como se puede
observar en el resumen de las principales aportaciones en la teoria moderna de

la organizacion.
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Cuadro 1.3 Resumen de las principales aportaciones en la Teoria

Moderna.
Elementos W. 'y  Ouchi, | Bertalanffy Durkheim Malinowsky,
Lawrence&Lorsch Radcliffe&Brown
Silverman/Tavistock
Problematica | Desempefio Sistema abierto Evolucion Complejidad
social
Solucién eficiencia y | Praxis, orden vy | Integracion Relacion
eficacia equilibrio funcional positiva medio
Orientacién Racionalista Sistémica Integracion funcionalista
funcional
Modelo Managerial Relacion dinamica | Positivismo Estructura social
medio sociolégico
Individuo Intereses Interrelacién Solidaridad Cooperacién

Fuente: Elaboracién propia, con base en diversos autores:

Hassard, Putnam y Silverman.
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1.3. Teoria Critica

Para Scott (2005, p. 26), la teoria critica en Alemania de las décadas de los 60
a los 80 se entendia como las aportaciones de lo que se denomind
Ideologiekritik: que abarcaba a Adorno, Habermas y el Marxismo en la
denominada escuela de Frankfurt, fundada en 1921, cuyo planteamiento
consistia en que el poder simbdlico era ideoldgico y que tomaba las formas de
las ideas que constituyen las ideologias. Es decir, las ideologias se extendian
en el tiempo y en el espacio, tenian pretensiones de universalidad. A menudo
se ampliaban en la forma temporal de meta narraciones y entraflaban sistemas

de creencias.

Continuado con Scott (2005, p. 29), la critica ha adoptado dos formas: una es
la detraccidon de lo particular por medio de lo universal; aqui clasifica al dltimo
Marx, el cual ve el capitalismo como un particular criticado desde el

universalismo de la teoria marxista. Para Horkheimer (1990, p. 230),

La ciencia, en la teoria de de la sociedad sostenida por Marx, figura entre
las fuerzas productivas del hombre. La ciencia hace posible el sistema
industrial moderno, ya como condicién del caracter dinamico del
pensamiento- caracter que, en los ultimos siglos, se ha desarrollado con
ella-, ya como configuracion de conocimientos simples acerca de la
naturaleza y del mundo humano-conocimientos que, en los paises
adelantados, estan al alcance incluso de los miembros de los estratos
sociales mas bajos-, y no menos como componente de la capacidad
espiritual del investigador, cuyos descubrimientos contribuyen a determinar,

en modo decisivo, la forma de la vida social. En la medida en que la ciencia

51



existe como medio para la produccion de valores sociales, es decir, se
halla formulado segin métodos de produccion, ella también tiene el papel

de un medio de produccion.

Lo cual confirma el planteamiento de Scott, de la critica de lo particular con
principios universales, como se sefiald lineas arriba. De manera similar,
Habermas (1984) sefala el particularismo de la racionalidad estratégica, desde
el universalismo de la racionalidad comunicativa, a través del discurso
(mediante la legitimacién de actos de habla que son al mismo tiempo
pretensiones de validez), por medio de un conjunto de argumentos

legitimadores.

La otra forma de la critica es, del par mismo universal-particular. Sefala Scott
(2005, p. 30), la razén o el pensamiento se convierte en algo que elude la
l6gica de lo universal y lo particular, es decir algo que se mueve al margen de
la l6gica proposicional. Rechaza esta légica como el espacio de <<lo mismo>>,
y actia en cambio desde un espacio critico de <<lo otro>>. Con estas ideas,
el autor pone de ejemplo a Kant cuando establece limites al funcionamiento de
la razén pura (es la esfera de la razon pura, de la logica, de la necesidad), aqui
se tiene una comprension de la razén pura. Pero si nos movemos fuera de
esos limites transitamos hacia la razon practica, donde otro tipo de reglas rigen

el actuar cotidiano (por ejemplo, la ley moral, la teologia, la libertad, etcétera).

En otras palabras, para Kant (citado en Scott, 2005, p. 30) los conceptos del
entendimiento (verstand) tenian que ver con el conocimiento matematico y el
conocimiento fisico de la naturaleza, mientras que las ideas de la razon

(Vernunft) eran inasibles por medio de la légica: la libertad, el infinito y las
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cosas en si. Queda claro la diferencia marcada por Kant, sugiere marcos

tedricos diferentes para aprehender realidades heterogéneas.

Lo confirma Horkheimer (1990:236), cuando sefiala de acuerdo con la visiéon
teorica alcanzable de su época, Kant no concebia la realidad como producto
del trabajo, en una sociedad en la cual este es cadtico en el todo, pero
orientado hacia una meta en cada una de sus partes, para Kant ve <<un arte
oculto en las profundidades del alma humana, el secreto de cuyos mecanismos
dificilmente podremos arrancar a la naturaleza, poniéndolo en descubierto ante
nuestros 0jos>>. Como resultado de esa declaracion, demuestra las
limitaciones de los planteamientos contemporaneos y la aspiracion de

encontrar métodos de investigacion que muestren esos grandes misterios.

Otros autores relevantes para Scott son: Hegel, la enciclopedia con la
naturaleza (entendimiento y razon pura), para luego retomar el espiritu,
posteriormente el estado, la religion, el arte y la filosofia; Descartes, destaco el
caracter central del sujeto y el pensamiento sujeto-objeto, criticd que la ciencia
seria el motor universalista de la historia en su camino hacia la sociedad moral

y politicamente buena.

A diferencia de la ilustracion (el dltimo Marx, Durkheim y el positivismo
sociologico), la moralidad y la politica implicadas aqui no tienen que ver con la
aplicacion de la ciencia a particulares existentes, sino con la ley moral, algo que
esta al margen de lo cognoscible, del entendimiento y de la relaciéon de lo

universal con lo particular.

La consolidacion de la Teoria Critica se manifiesta, en contra peso a la

ideologia capitalista dominante de los 70 y los 80, basado en el funcionalismo
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cuyo principio era el crecimiento econémico, sustentado en la racionalidad para
mejorar la eficiencia y la eficacia. Esta situacion, provocé que los origenes de la
teoria critica se legitimen en la desigualdad, la explotacion y la exclusion vivida
en las relaciones de produccion entre capitalistas y trabajadores de una

organizacion.

Era conocido como el paradigma de la desigualdad en el orden industrial, de
esta manera fue un caldo de cultivo que incorporé planteamientos teoricos y
proposiciones innovadoras de diferentes épocas y con nuevas relecturas de las
voces criticas de otros tiempos. En este espacio, la critica y el debate se
agudizan alrededor de la Teoria de la Organizacién, bajo sus enfoques de

utilidades y de la unicidad de la disciplina.

En el horizonte espacial sefialado, se caracteriza por una dindmica diferente en
el contexto politico, econdémico, ideoldgico y social a nivel mundial (fin de la
guerra de Vietnam, el escandalo Watergate y la renuncia de Nixon, la crisis
petrolera y econdmica, sélo por citar algunos, en Pfeffer (1999, p. 245). Es asi
como se presentan temas y situaciones complejas en las organizaciones,
segun March y Olsen (1997, pp. 24-35) : la movilidad de las fronteras en las
organizaciones; relaciones laborales y tamafno de las organizaciones; cambios
en las jerarquias; demografia organizacional cambiante; desigualdad salarial
motivada por la etnia y el género; mercados turbulentos; problemas de impacto
ambiental; aplicacion rapida de las tecnologias de la informacion; formacion de
bloques comerciales; reduccién de la clase obrera; profesionalizacion de la
fuerza de trabajo y vaivenes de las economias. Es evidente que las
necesidades de las organizaciones y en consecuencia de los enfoques de

aproximacion a definir, comprender, explicar y predecir el objeto de estudio se
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vieron en la necesidad de modificar y replantear sus postulados, para estar en
posibilidades de ofrecer aproximaciones de las situaciones an6malas de la

época.

Para tratar de dar respuesta a este tipo de sucesos surgen una serie de
trabajos los cuales se enmarcan dentro de la Teoria Critica, buscan ofrecer
posibles respuestas a algunos de los problemas planteados, asi como
cuestionar el paradigma dominante de la época. Para Morgan (citado en
Pfeffer, 1999, p. 243), el paradigma funcionalista ha proporcionado las bases
de la mayor parte de la teoria e investigacion moderna sobre el tema de las

organizaciones:

La perspectiva...nos alienta a entender la funcion de los valores como una
variable independiente en el proceso de investigacion...La teoria
funcionalista tipicamente ha considerado a las organizaciones como un
fendbmeno problematico y ha visto el problema de la organizacion como
sinénimo del problema de la “eficiencia” y, en fechas mas recientes, de la

“eficacia”

En respuesta a la perspectiva funcionalista orientada a la gerencia, han
aparecido diversas variantes de la teoria critica para cuestionar las
representaciones convencionales de las organizaciones y proponer otros
puntos de vista teoricos para entenderlas. Como ya lo hemos comentado en
parrafos pasados, los trabajos criticos han sido realizados en diferentes épocas
y diferentes campos del conocimiento de las ciencias sociales (derecho, las

humanidades, la sociologia y la historia, entre otras).
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Uno de los autores que aportaron a este movimiento intelectual fue, Alvesson y

Willmoth (1992, p. 435), quienes construyeron una definicion de la teoria critica:

Uno de los reclamos fundamentales de los defensores de la TC es que las
ciencias sociales pueden y deben contribuir a liberar a la gente de las
tradiciones, ideologias, supuestos, relaciones del poder, formacién de
identidades, etc., que son innecesariamente restrictivos e inhiben o
distorsionan las oportunidades de autonomia, la aclaracibn de las
necesidades y deseos genuinos y, en consecuencia, la satisfaccion mas

profunda y duradera

Para Pfeffer (1999), existen varias ramificaciones de la teoria critica,
fundamentalmente tomando como referencia el discurso filosofico de Marx,
pero también hay otras que presentan desafios empiricos a la ortodoxia
existente de la teoria de la organizacion. El, sugiere que, sin desatender otros
temas de interés, el crecimiento y la influencia de la teoria critica seran
mayores si se enfoca en donde se plantean los estudios de la organizacion. La
idea consiste en, incorporar otros marcos de analisis al estudio de las
organizaciones, con la finalidad de incrementar la capacidad de explicacion de

sus fendbmenos organizacionales.

En la teoria critica destaca mas la linea de investigacion de origen marxista,
que cuestiona algunos de los preceptos fundamentales de la teoria de la
organizacion. Hay dos temas predominantes para Scott (citado en Pfeffer,

1999, p. 246), los marxistas sostienen:

Las estructuras organizacionales son sistemas de poder disefiados para

aumentar al méximo el control y las utilidades...La jerarquia se
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establece...como instrumento de control y medio para de acumular capital a
través de la apropiacion del valor excedente...las reformas a las relaciones
humanas...contribuyen a apuntalar la explotacion suponiendo una

congruencia de metas.

Las aportaciones de la teoria organizacional, para responder al conocimiento
de la estructuracion de la relacién laboral, proceden del pensamiento racional y
estan enfocados a la disminucion de los costos (por ejemplo el modelo de
costo-transaccion y el modelo de contingencia-racional). En esta medida, el
objetivo supuesto del control, ya sea que se realice mediante el uso de
incentivos 0 mediante la socializacion y aculturacion, es conseguir el mejor

desemperio organizacional posible en un mercado competitivo.

Continuando con Pfeffer, el analisis marxista cuestiona estos argumentos de
dos maneras. Se afirma que el control, y no la eficiencia, es el objetivo de los
pactos organizacionales y que cuando hay intercambio de ventajas y
desventajas, las preocupaciones por la eficiencia a menudo estan supeditadas

a la consecucion del control sobre el proceso laboral. *3

Bajo esta misma logica, Goldman y Van Houten, (1977, p. 109), dicen, los
cambios en la estructura de la relacion laboral surgieron “tanto del deseo de
ejercer control organizacional como de la necesidad de aplicar constantemente

los adelantos tecnoldgicos a la producciéon”

A este respecto, la visidn critica de origen marxista, apunta, mucho de los
puntos reconocidos para lograr el control del proceso de trabajo no son

benignos y obtienen resultados a un costo enorme para los individuos que

'3 pfeffer, lo ejemplifica haciendo referencia a los trabajos de Marglin (1974), Stone (1973) y
Clawson (1980) y Goldman y Van Houten (1977), citado en Pfeffer (1999, p. 247)
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trabajan en las organizaciones. Este punto, es por demas crucial y en la
actualidad se pueden encontrar diferentes trabajos que parecen apuntalar el

cuestionamiento critico, por ejemplo para Araugo (1995, pp. 4-6).

Vivimos en el reinado de la supremacia de la rentabilidad y la eficacia. La
Empresa exige, impone, gratifica, consuela, premia, expulsa, otorga, no
otorga, resuelve, absorbe, despide. Es madre dadora de goce, continente
afectiva, y da la ilusion de “la gran familia”. Eleva a sus hijos obedientes
con sus Premios Estimulos o se transforma en la Mala Madre: exigente,
rigida, dura, imperturbable, expulsora. Y los nifios obedecen, se esfuerzan

y luchan desde ella, en ella y con ella.

En este mismo orden de ideas, Tyson (citado en Pfeffer, 1999, p. 248),
comenta que: hay indicios de que los empleadores buscan el control sobre el
proceso laboral y ejercen tal control incluso cuando hay pocas o ninguna razén
evidente relacionada con la eficiencia para hacerlo. Algunos de los primeros
trabajos marxistas sobre el proceso laboral, por ejemplo, Blauner, (citado en
Pfeffer, 1999, p. 250) observaron los efectos alienadores de ejercer control
sobre el proceso laboral, que casi inevitablemente implican dividir la planeacién
del trabajo de su ejecucion y un proceso de disminucién en el grado de

especializacion.

Al respecto, Braverman (1987:468), alerta al grupo de trabajadores

especializados los riesgos de esa introyeccién de la alienacion:

En tales ocupaciones, las formas proletarias comienzan afirmarse por si
mismas y a marcar por si mismas las conciencias de estos empleados.

Sintiendo las inseguridades de su papel como vendedores de su fuerza de
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trabajo y las frustraciones de un centro de trabajo organizado y controlado
mecanicamente, ellos comienzan, a pesar de que persisten sus privilegios, a
conocer los sintomas de disgregacién, los cuales son llamados
popularmente “alienacion” y con los cuales la clase obrera ha vivido tan largo

tiempo que ha llegado a formar parte de una segunda naturaleza.

Como se observa, el control ha jugado un rol importante en el desempefio
organizacional individual y colectivo, tan es asi que se han buscado diferentes
mecanismos para llegar a este fin. A medida que las exigencias competitivas
han exigido la participacion y el compromiso de las mentes y los cuerpos de los
trabajadores, se ha tendido al uso de las préacticas de trabajo de alto
compromiso, Osterman, (citado en Pfeffer, 1999, p. 251). Estas implican a
menudo la creacion de equipos auto dirigido e interés y participacion cada vez

mayor en el lugar de trabajo.

Comenta Pfeffer, el trabajo de Barker (1993) demostré en un estudio
etnografico acerca de una organizacién en proceso de transformacion del
control jerarquico basado en los equipos. El nuevo sistema de control,
sustentado en los valores y supervisado por colegas, era mas poderoso e
integral en sus efectos que el sistema jerarquico al que sustituyé. El estudio de
Adler (1992), acerca de New United Motors proporcion6é pruebas amplias de
qgue el control del trabajo de acuerdo con el nuevo sistema era mucho mas

completo y eficiente que en el anterior.

Es importante aclarar que este sistema de control entre pares, o entre
integrantes de las organizacion conlleva una serie de implicaciones en las

relaciones laborales, presiones de grupo, cohesion y otras dimensiones

59



subjetivas, como lo apuntan M. Parker y Slaughter (citado en, Pfeffer, 1999, p.
251), sefialaron al describir el sistema de NUMMI y su reduccion del

ausentismo:

Todas las dificultades de la ausencia de una persona recaen en quienes
tienen contacto diario con el ausente, es decir, los compafieros de trabajo y
los supervisores inmediatos, lo que produce una enorme presion de los

colegas contra el ausentismo.

Parker y Slaughter llamaron a este sistema, administracion por estrés, asi

como sus implicaciones en las relaciones laborales.

Otras voces han hecho eco del control sublime, como un mecanismo alterno de
los cambios contemporaneos, por ejemplo Garrahan y Stewart (citado en
Pfeffer, 1999, p. 252), al entrevistar a una cantidad pequefia de trabajadores de
una planta de Nissan en el Reino Unido, concluyeron que “el estilo Nissan se
fundamenta en el control a través de la calidad, la explotacion por medio de la

flexibilidad y la vigilancia por la via del trabajo en equipo”

En este mismo orden de ideas, el autor comenta:

Es irbnico que el sistema taylorista, con su énfasis en el analisis de los
procesos de trabajo, se haya perfeccionado no por medio de dividir la
planeacién del trabajo de su ejecucion, como Taylor propuso, sino mas bien
de hacer que los trabajadores participen en su propio control y disefien sus

procesos de trabajo.

Ello conduce a nuevos estadios, donde la subjetividad (interpretaciones, los

roles de poder, las interacciones, entre otros mas), toma un matiz relevante,
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porque se abren nuevos caminos, que se trataran en los apartados de

posmodernismo y estudios organizacionales.

El otro tema, recurrentemente tratado por la teoria critica, es el concepto de
clase y el andlisis inter organizacional, al respecto Pfeffer, sefiala, esta linea
de pensamiento ha influido en el analisis organizacional, mediante la operacion

del constructo de clase y examinando sus implicaciones empiricas.

Palmer (citado en Pfeffer, 1999, p. 253), comparoé los dos enfoques del analisis

inter organizacional de manera sucinta:

Segun el enfoque inter organizacional, las organizaciones son entidades que
poseen intereses... De acuerdo con el enfoque intra clases, los individuos de
la clase capitalista o de elite empresarial son actores que poseen intereses.

Las organizaciones son los agentes de estos actores.

Al respecto, Braverman (1987, p. 75), opina:

Habiendo sido forzados a vender su fuerza de trabajo a otro, los
trabajadores también entregan su interés en el proceso del trabajo, el cual
ahora ha sido <<alienado>> El| proceso de trabajo ha pasado a ser
responsabilidad del capitalista (las cursivas son del original). En este marco
de relaciones antagdnicas del proceso de produccién, el problema de
obtener <<la maxima utilizacion>> de la fuerza de trabajo que comprg, se
halla exacerbado por los opuestos intereses de aquellos para cuyo beneficio
se realiza el proceso de trabajo y los de quienes, por otra parte lo llevan a

cabo.
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Bajo esta perspectiva, se ofrece la polarizacion del proceso de trabajo en dos
bandos opuestos los duefios del capital y los duefios de la fuerza de trabajo,
razon por la cual se crean organizaciones en ambos sentidos. En esta Idgica,
surge el concepto de solidaridad de clase y su implicacion en sus

interrelaciones e intrarrelaciones en su devenir cotidiano.

En el mismo tenor, Domhoff (1994, pp. 37-49), plantea una clases social
dominante en Estados Unidos, con base en sus trabajo de investigacion pudo
confirmar la tendencia de un grupo dominante de la clase superior que él
denomino “circulo supremo”, cuyo método de investigacién consistio en
relaciones maritales entre familia, instituciones escolares donde asistieron,
clubes sociales a los cuales pertenecen y el nivel de reconocimiento entre sus
miembros; con usa serie de datos demuestra que hay una clase superior
norteamericana, es una aristocracia de negocio, cuya participacion en las
instituciones dominantes y en los grupos que rigen los destinos del pais es

muy activa.

Siguiendo con Domhoff (1994, pp. 40-41), afirma que este circulo supremo de
lideres de la elite empresarial que son consejeros de mdultiples compafias,
articulan los intereses de negocios de toda la clase y toman decisiones. Por
ejemplo, acerca de contribuciones politicas, teniendo estos intereses generales
en mente (a diferencia de los intereses corporativos particulares). Esta
estructura, se manifiesta en la frecuencia y relevancia de los lazos entre
miembros de los consejos de administracion y con otras organizaciones
importantes, como el gobierno, las fundaciones e instituciones de beneficencia
prestigiosas y la politica que influye en cuerpos colegiados como las

comisiones y las asociaciones.
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Otras teorias criticas, aunque semejantes en su oposicidon a la idea de
hegemonia y dominacién sobre los que carecen de poder, destacan otras
bases de diferencia y opresion, como la raza y el género, por ejemplo. Acker
(citado en Pfeffer, 1999, p. 256), observd que la teoria organizacional feminista
abarcaba “crear las condiciones para un redisefio fundamental de las teorias
organizacionales que explique la persistencia de la ventaja para los hombres

en organizaciones de varones”.

Son numerosos los estudios que documentan la persistente segregacion sexual
de mujeres y hombres en distintas profesiones; Beller (1982), Oppenheimer
(1968), Treiman y Hartman (1981), puestos y funciones organizacionales Bielby
y Baron (1986); niveles jerarquicos diferentes con autoridad variable, por
ejemplo, Wolf y Fligstein, 1979) con consecuencias en los salarios de las
mujeres Halaby (1979). Muchos de estos estudios han demostrado que, incluso
cuando se controla el nivel jerarquico, el grado de experiencia, la formacion
profesional y otros factores, las mujeres casi de manera invariable ganan
menos que los hombres; por ejemplo, Ferber y Kordick (1978), Fox (1985) vy ;

Madden (1985). Acker, distinguié estos estudios de la teoria feminista critica:

Los estudios acerca de la desigualdad econdmica y ocupacional de las
mujeres documentan la magnitud de los problemas, pero no aportan
explicaciones convincentes de su persistencia o de la reorganizacion
aparentemente interminable del género y las variaciones del poder

masculino.

Como ejemplo, Pfeffer y Davis-Blake (1987) demostraron que los salarios para

administradores universitarios, tanto mujeres como varones, disminuian a
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medida que aumentaba la proporcion de mujeres en puestos administrativos.
La explicacion fue que el trabajo de las mujeres esta devaluado socialmente y
gue se da por sentado o se ha institucionalizado pagar menos por “el trabajo de

las mujeres”.

La teoria critica sostiene que la ciencia social nunca es neutral, en particular
respecto de los problemas del poder, y es necesario que esto se reconozca de
manera mas explicita tanto en el desarrollo teérico como en el trabajo empirico.
Ademas, el lenguaje es otro tépico en el que se han interesado otras posturas
tedricas, por ejemplo las organizaciones tiene connotaciones de género. Acker

(citado en Pfeffer, 1999, p. 257), observo que:

Las organizaciones a menudo se definen por medio de metaforas de
masculinidad de cierto tipo. Hoy en dia, las organizaciones tienen menos
personal, son cuidadosas de sus recursos, dinamicas orientadas a las
metas, eficientes’ y competitivas, pero rara vez muestran empatia, apoyo,

afecto e interés.

Concluimos este bloque, sefialando las aportaciones de la teoria critica hacia
los estudios de las organizaciones y la inclusion de nuevos planteamientos que
refrescan los existentes, para buscar formas mas extensas y profundas de
incorporacion al campo disciplinario y fortalecer esa busqueda continua por

comprender los fendbmenos organizacionales cada vez mas escurridizos.
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Cuadro 1.4 Resumen de las principales aportaciones en la Teoria Critica.

apropiacion de

excedente

Elementos llustracion, Escuela de | Marxistas Acker
Kant, Hegel Frankfurt
Blauner, Tyson
Problematica | Sociedad Ideolégico Diferencia  de | Segregacién
caética clases y

pensamiento

Solucién Orientacion  a | Transformar el | Solidaridad de | Reorganizacién
metas mundo clases
Orientacién Sujeto-objeto Social Concientizaciéon | lgualitaria
Modelo Marcos teéricos | Enriquecer lo | Especializacién, | Combatir la
diferentes social (cultura, | capacitacion y | devaluacién
psicologia, etc.) | conciencia social
Individuo centro capacidad de | alienado Heterogéneo

Fuente: Elaboracion propia, con base en diversos autores: Braverman, Pfeffer.
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1.4. Teoria Postmoderna

El analisis de esta linea de pensamiento, inicio con el concepto de modernidad,
para ofrecer contextualizar con las aportaciones de la postmodernidad,
identificando las diferencias y nuevos desafios de este movimiento intelectual.
Giddens (2002, p. 53), uno de los principales detractores del posmodernismo,

analiza la modernidad bajo tres fuentes dominantes:

1. La separacion entre tiempo y espacio. Esta es la condicion de
distanciamiento de ambito indefinido entre el tiempo y el espacio y ello
nos proporciona los medios para una precisa regionalizacion temporal

espacial

2. El desarrollo del mecanismo de desanclaje. Al remover la actividad
social de sus contextos localizados permite la reorganizacion de las
relaciones sociales a través de enorme distancias entre tiempo y

espacio.

3. La apropiacion reflexiva de conocimiento. La produccién de
conocimiento sistematico sobre la vida social se hace integral al sistema
de reproduccion, empujando la vida social fuera de los anclajes de la

tradicion

Siguiendo con los planteamientos de este autor, el término
<<posmodernidad>> es frecuentemente utilizado como sinébnimo de
posmodernismo, sociedad postindustrial, etc. Para Giddens (2002, pp. 54-56),
“Posmodernismo, si es que quiere decir algo, sera mejor referirlo a estilos o
movimientos de literatura, la pintura, artes plasticas y la arquitectura. Concierna

a aspectos de reflexidbn estética sobre la naturaleza de la modernidad”.
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Continba el autor. Si hoy nos estamos adentrando en una fase de
posmodernidad, esto significa que la trayectoria del desarrollo social nos esta
alejando de las instituciones de la modernidad y conduciéndonos hacia un
nuevo Yy distinto tipo de organizacion social. Postmodernismo, si existe de una
manera convincente, puede expresar la conciencia de tal transicién, pero no

demuestra su existencia.

Sin embargo, Vattimo (1994, p. 10), la modernidad es la época en la que el
hecho de ser moderno viene a ser un valor determinante. Pero si uno es
clasificado como reaccionario, es adherido a valores del pasado, formas
“superadas de pensar’. Aunque histéricamente el término moderno, se utiliza
en el siglo IV, con la edad moderna, el ser un artista creador y un genio, estaba
en funcion de lo nuevo, lo original. Posteriormente, se extiende a una
perspectiva mas general como un proceso progresivo de expansion, donde se

interpreta como un proceso unitario.

Por eso, para el autor, la hipétesis que propone es; la modernidad deja de
existir cuando —por mudltiples razones- desaparece la posibilidad de seguir
hablando de la historia como una entidad unitaria. Aunque hay criticas hacia
este punto, por ejemplo Walte (citado por Vattimo, 1994, p. 11) porque la
historia es contada por los grupos favorecidos, en contra parte: los aspectos de

la vida que se consideraban “bajos” no hacen historia.

Pese a que no hay un consenso de una historia unificadora, hay imagenes del
pasado contadas desde diversos puntos de vista. Sin embargo, cuando hay
crisis en la idea de la historia, hay crisis en el progreso, Vattimo, argumenta

que esto sucede con la modernidad, puesto que se tenia una representacion
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proyectada desde el punto de vista de un cierto ideal del hombre. Marx, Hegel,
positivistas, historicistas, pensaban mas o menos lo mismo sobre el sentido de
la historia era la realizacion de la civilizacion. La forma del hombre europeo

moderno.

Al respecto, Blumenber (citado en Giddens, 2002, p. 56) observa la
posmodernidad ha sido asociada no soélo con el final de la fundamentacion,
sino con el <<final de la historia>>, apunta el autor que Historia no puede
equipararse a <<historicidad>> ya que la segunda esté ligada distintivamente a
las condiciones de modernidad. En este sentido, historicidad significa la
utilizacion del conocimiento del pasado como medio para romper con él, o, en
cualquier caso, manteniendo Unicamente aquello que puede ser justificado

como cuestion de principios

En este orden de ideas, Otro elemento, el cual irrumpe en la crisis del hecho de
la unicidad de la historia, es la aparicion de la sociedad de la comunicacion y

¢la sociedad transparente?, bajo estos principios:

a) Que en el nacimiento de una sociedad posmoderna desempefian un

papel determinante los medios de comunicacion

b) Que esos medios caracterizan a esta sociedad no como una sociedad
mas << transparente>>, mas consciente de si, mas <<ilustrada>> sino

como una sociedad mas compleja, incluso cadtica, y, por ultimo,

c) Que precisamente en este relativo <<caos>>residen nuestras

esperanzas de emancipacion.
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En el caso de Vattimo (1994:14), sefiala a los medios de comunicacién como
los destructores de los grandes relatos, mencionando a Jean Francois Lyotard
(han entrado en crisis <<las narrativas maestras>> que cantaban las
esperanzas y la fe en la liberacién de la humanidad, en el progreso y en la
desalienacién del proletariado). Apunta el autor, la multiplicacion vertiginosa de
los medios de comunicacién ha propiciado la sociedad de los medios de
comunicacién, donde, en lugar de un ideal de emancipacion modelado sobre el
despliegue total de la autoconciencia, sobre la conciencia perfecta de quien
sabe como estan las cosas (bien sea el espiritu absoluto de Hegel o el hombre
liberado de la ideologia como lo concibe Marx), se abre un camino ideal de
emancipacion que tiene en su propia base, mas bien, la oscilacién, la pluralidad

y, en definitiva, la erosion del mismo <<principio de realidad>>

Para Lyotard (1998, pp. 29-30), los “metarrelatos” a los que se refiere la
condicion posmoderna son aquellos que han marcado la modernidad:
emancipacion progresiva de la razén y de la libertad, emancipacién progresiva
o catastrofica del trabajo (fuente de valor alienado en el capitalismo),
enriquecimiento de toda la humanidad a través de la tecnociencia capitalista.
La filosofia de Hegel totaliza todos estos relatos y, en ese sentido, concentra en

si misma la modernidad especulativa.

Por metarrelato o gran relato, aclara el autor, entiendo precisamente las
narraciones que tienen funcion legitimadora. Sin embargo, la victoria de la
tecnociencia capitalista sobre los demas candidatos a la finalidad universal de
la historia humana es otra manera de destruir el proyecto moderno que, a su

vez, simula que ha de realizarlo.
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Este proyecto de emancipacion, es severamente cuestionado, por Lyotard

(1998, pp. 19-32), expresando que:

Hoy en dia no se puede negar la existencia dominante de la tecnociencia, es
decir, de la subordinacién masiva de enunciados cognoscitivos a la finalidad
del mejor performance posible, que es el criterio técnico... Los objetos y los
pensamientos salidos del conocimiento cientifico y de la economia capitalista
pregonan, propagan con ellos una de las reglas a las que est4 sometida su
propia posibilidad de ser, la regla segun la cual no hay realidad si no es

atestiguada por un consenso de socios sobre conocimientos y compromisos.

Asimismo, el autor alerta sobre la tecnociencia actual realiza el proyecto
moderno: el hombre se convierte en amo y sefior de la naturaleza. Pero al
mismo tiempo la desestabiliza profundamente. Finalmente, su ciencia, su

tecnociencia, forma también parte de la naturaleza.

Desde la postura de Vattimo (1994, pp. 14-17), retoma a Heidegger, siguiendo
la linea de Nietzsche, menciona que ha demostrado que concebir el ser como
un principio fundamental y la realidad como un sistema racional de causas y
efectos. No es, sino un modo de hacer extensivo a todo el ser el modelo de
objetividad <<cientifica>>, de una mentalidad que, para poder dominar y
organizar rigurosamente todas las cosas, las tiene que reducir al nivel de puras
apariencias mensurables, manipulables, sustituibles, reduciendo finalmente a

este nivel incluso al hombre mismo, su interioridad, su historicidad.

De la misma forma, Vattimo sentencia:

Una vez desaparecida la idea de una racionalidad central de la historia, el

mundo de la comunicacion generalizada estalla como una multiplicidad de
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racionalidades <<locales>> -minorias étnicas, sexuales, religiosas, culturales
0 estéticas-, que toman la palabra y dejan de ser finalmente acallados y
reprimidos por la idea que sélo existe una forma de humanidad verdadera
digna de realizarse, con menoscabo de todas las peculiaridades, de todas

las individualidades limitadas, efimeras, contingentes.”

Por esa razon, Lyotard (1998, p. 92), el desarrollo de las tecnociencias se ha
convertido en una media de acrecentar el malestar, no de calmarlo. Ya no
podemos llamar a este desarrollo "progreso”. Parece desenvolverse por si
mismo, por una fuerza, una motricidad autonoma, independiente de nosotros.
No responde a las exigencias que tienen origen en las necesidades del

hombre.

Por el contrario, las entidades humanas, individuales o sociales, parecen
siempre desestabilizadas por el resultado del desarrollo y sus consecuencias.
Con ello, entiendo no solo los resultados materiales sino también intelectuales
y mentales. Habria que agregar que la humanidad se encuentra en la condicién
de correr en pos del proceso de acumulacion de nuevos objetos de practica y

de pensamiento.

En concordancia con esa linea de pensamiento, Vattimo (1994, p. 19)
argumenta: Todavia como sociedad y como individuos nos cuesta trabajo
concebir esta oscilacion como libertad: nostalgia de los horizontes cerrados,
amenazante y a la vez, aseguradores. Diversos pensadores como Nietzsche,
Heidegger, Dewey O Wittgenstein, muestran que el ser no coincide
necesariamente con lo que es estable, fijo, permanente, que tiene algo que ver

mas bien con el acontecimiento, el consenso, el dialogo, la interpretacion, se
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esfuerzan por hacernos capaces de captar esta experiencia de oscilacion del
mundo posmoderno como oportunidad de un nuevo modo de ser (quiza: por

fin) humanos.

Bueno, entonces posmodernidad, para Lyotard (1994, pp. 23-24), nos ofrece un
acercamiento, retomando a Buren cuestiona el contenido de una pintura: el
lugar de la presentacion de la obra. Asombrosa aceleracion, las “generaciones
se precipitan”. Una obra no puede convertirse en moderna si, en principio, no
es ya posmoderna. El posmodernismo asi entendido no es el fin del
modernismo sino su estado naciente, y ese estado es constante. Aqui nos
conduce a un ciclo provocador de secuencias sin fin, donde es posible esta

coexistencia de visiones.

Lyotard, profundiza demarcando el sentido de la palabra, al comentar:

No me quiero quedar con lo mecénico de la palabra, si es verdad que la
modernidad se desenvuelve en la retirada de lo real y de acuerdo con la
relacion sublime de lo presentable con lo concebible y esta relacion puede
tomar dos cauces; la impotencia de la facultad de presentacién, en la
nostalgia de la presencia que afecta al sujeto humano, en la oscura y vana
voluntad que lo anima a pesar de todo; la segunda la facultad de concebir en
su “inhumanidad”...acrecentamiento del ser vy el regocijo que resultan de la

invencion de nuevas reglas en el juego.

No obstante las grandes aportaciones de Lyotard, Vattimo, Braudelier y otros,
autores, ya comentados no le dan la relevancia a la corriente del
posmodernismo. Por ejemplo, Maffesoli (citado en Lyotard, 1998, pp. 102-103),

no le atribuye a la posmodernidad el estatus conceptual, sino lo define como
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una forma de distinguir la union que existe entre la ética y la estética, es decir
el conjunto de categorias y de sensibilidades alternativas a las que
prevalecieron durante la modernidad. Consiste en una toma de perspectiva,
una estructura mental que permite entender una saturacion de un epistema, lo
cual ayuda en comprender el precario momento que media entre el final de un

mundo y el nacimiento de otro.

A este respecto, cabe hacer mencion el sefialamiento de Habermas (citado en
Giddens, 2001, p. 132) lo llama al modernismo <<un proyecto inconcluso>>. El
monstruo puede ser domesticado, puesto que todo lo que ha sido creado por
los seres humanos puede someterse a su control. Sencillamente el capitalismo
es una manera irracional de conducir el mundo moderno, porque supedita la

satisfaccion de las necesidades humanas a los caprichos del mercado.

Mas aun, en el libro de Lyotard (1998, p. 12), inicia su discusién retomando una
critica de Habermas, cuyo calificativo de los posmodernos es de
neoconservadores y comenta “Bajo el estandarte del posmodernismo, lo que
quieren-piensa- es desembarazarse del proyecto moderno que ha quedado
inconcluso, el proyecto de las luces.” Y apunta, si la modernidad ha fracasado,
ha sido porque ha dejado que la totalidad de la vida se fragmente en
especialidades independientes abandonadas a la estrecha competencia de los
expertos, mientras que el individuo concreto vive el sentido “desublimado” y la
“forma desestructurada” no como una liberacion sino en el modo de ese

inmenso tedio, acerca del cual hace ya mas de un siglo escribia Baudelaire.

Apoyando esta critica al posmodernismo, se incluye a Giddens (2002, p. 54),

Cualquiera que vea en esto la transicion esencial de modernidad a la
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postmodernidad, afronta grandes dificultades. Resulta evidente y bien conocida
una de las principales objeciones, es decir hablar de la posmodernidad como
reemplazo de la modernidad, ya que esto parece recurrir precisamente a
aguello que (ahora) se considera imposible: dar coherencia a la historia y
determinar nuestro lugar dentro de ella. Al mismo tiempo, si Nietzsche fue el
mas importante pensador que disociaba la posmodernidad de la modernidad,
un fendbmeno que supuestamente sucede hoy, ¢(Como es posible que
vislumbrara esto hace casi un siglo? ¢ Cémo pudo Nietzsche marcar tal hito sin-
como abiertamente admitié-, hacer nada mas que revelar las presuposiciones

ocultas de la ilustracién?

El propio Giddens (2002, p. 57) afirma:

Aun no vivimos en un universo social posmoderno, pero podemos vislumbrar
algo mas que unos pocos destellos del surgimiento de modos de vida y
formas de organizaciéon social que divergen de aquellos impulsados por las

instituciones modernas.

Como se puede observar, el autor acepta una transformaciéon del devenir
historico, ya no hay un modelo Unico de desarrollo, nuevas formas sociales
interrumpen el paradigma dominante. Para Giddens (2002, pp. 57-58), la
modernidad se ha radicalizado, €l no ve al posmodernismo como un nuevo
paradigma, el propone el modernismo radicalizado el cual se puede vislumbrar

cuando menciona:

La radicalizacion de la modernidad resulta tan inquietante y significante. Sus
rasgos mas conspicuos-la disolucién del evolucionismo, la desapariciéon de la

teleologia histérica, el reconocimiento de su minuciosa, constitutiva
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reflexividad, junto con la evaporacion de la privilegiada posicion de
occidente, nos conducen a un nuevo y perturbador universo de experiencia.
Aunque el <<nosotros>> se refiera aqui a aquellos que vivimos en occidente,
0 mas exactamente, en los sectores industrializados del mundo, es algo

cuyas implicaciones alcanzan a todo el mundo.

El autor, plantea una diferencia entre postmodernidad y lo que él denomina
modernidad radicalizada, ademas que establece las cuatro dimensiones de la

modernidad:

1. Vigilancia (control de la informacion y supervision social)

2. Poder militar (control de los medios de violencia en el contexto de la

industrializacion de la guerra)

3. Industrialismo (transformacion de la naturaleza : desarrollo de un

<<entorno creado>>)

4. Capitalismo (acumulacién de capital en el contexto de mercados

competitivos de trabajos y productos).

Para con ello, hacer la diferencia entre posmodernismo y modernidad

radicalizada, tal como se observa en el siguiente cuadro.
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Cuadro 1.5 Posmodernismo y Modernidad Radicalizada

Posmoderno

Modernizacién Radicalizada

1. Los cambios son epistemoldgicos o

disoluciones ontologicas

1. Desarrollos institucionales que producen la

sensacion de fragmentacion y dispersion

2. Tendencias centrifugas de las

transformaciones actuales y sus

consecuencias

2. La dispersién y las tendencias hacia la

integracion global son dialécticas

3. Percibe al <<yo>> disuelto

3. ve al <<yo>> como algo mas que el punto

de fuerzas interseccionales, se activan

procesos de reflexion y autoidentidad

4. Discute la contextualizacion de las
pretensiones a la verdad, o las ve

como <<histéricas>>

4. La pretension de la verdad ha sido

impuesta por cuestiones globales.

5. Teoriza la impotencia que sienten los
individuos frente a las tendencias

globalizadoras

5. Ganar y perder poder, de manera dialéctica

con la experiencia y la accién

6. Ve el <<vaciamiento>> de la vida
cotidiana como resultado de la

intrusion de los sistemas abstractos

6. Vida cotidiana reacciona a los sistemas

abstractos, con implicaciones de

reapropiacion y pérdida

7. Supremacia de la contextualidad y

dispersion

7. Necesario el compromiso politico en lo

global y local

8. Define la posmodernidad como el
final de la epistemologia, del individuo

y de la ética

8. Posmodernidad: posibles transformaciones
gue van <<mas alla>> de las instituciones de

la modernidad

Fuente: Elaboracion propia, con base en Giddens, p.142
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En otra de sus obras, comenta Giddens (2001, p. 843):

El mundo posmoderno no esté destinado a ser socialista, tal como esperaba
Marx, sino que esta dominado por unos medios de comunicacion que <<nos
sacan>> de nuestro pasado. La sociedad posmoderna es muy plural y
diversa. Las imagenes circulan por el globo en incontables peliculas, videos y
programas de televisién. Entramos en contacto con muchas ideas y valores
que apenas tienen relacion con la historia de las areas en las que vivimos vy,
realmente, tampoco con nuestra propia trayectoria personal. Todo parece

estar fluyendo constantemente.

La importancia de la participacion de los medios de comunicacion, ya
sefaladas en lineas anteriores, es confirmada por Jean Baudrillard (citado en
Giddens, 2001, p. 843), los medios de comunicacién han destruido nuestra
relacion con el pasado y han creado un mundo cadtico y vacio. EI mismo autor
agrega, la expansion de este sector electrénico y de comunicacién ha dado la
vuelta al teorema marxista segun el cual las fuerzas econémicas conforman la
sociedad. Por el contrario, la vida social esta influida, primordialmente, por

signos e imagenes.*

Uno de los autores relevantes en el planteamiento posmoderno es Michel
Foucault (citado en Giddens, 2001, pp. 844-845), en su obra intentd ejemplificar
los cambios de interpretacion que separan al pensamiento de nuestro mundo

de épocas anteriores. Foucault, propuso sacar a la luz los presupuestos que

4 Baudrillard se apoya en el estructuralismo, retomando una idea planteada por Saussere: los
significados los crean més las conexiones existentes entre las palabras que la realidad exterior.
Baudrillard sentencia, el significado se crea mediante un flujo de imagenes, como ocurre en los
programas de television. Gran parte de nuestro mundo se ha convertido en una especie de
universo de pega en el que respondemos a imagenes medidticas mas que a personas 0
lugares reales.
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subyacen en nuestras creencias y practicas y poner de manifiesto el presente
<<visible>> accediendo a él desde el pasado. Ademas, incorpora al estudio de
las organizaciones modernas, la relacion entre el poder, la ideologia y el
discurso. De este modo, los discursos pueden utilizarse como una poderosa

herramienta para restringir formas de pensamiento o de habla alternativas.

Sin embargo, hay autores que rechazan los planteamientos posmodernos, uno
de ellos es Ulrich Beck (citado en Giddens, 2001, pp. 846-847) en su obra
<<Un mundo en cambio>>, comenta en vez de vivir en un mundo que esta
<<mas alla de la modernidad>>, estamos entrando en una fase <<la segunda
modernidad>>, en la que las instituciones modernas se estan haciendo mas
globales, mientras que la vida cotidiana se libera del control de las tradiciones
y de las costumbres. La vieja sociedad industrial desaparece para ser sustituida

por una <<sociedad del riesgo>>.

Lo que los modernos consideran el caos o la ausencia de pautas, par el autor
es riesgo o incertidumbre. La gestion del riesgo es el rasgo principal del orden
global. La responsabilidad de la gestion del riesgo no debe dejarse Unicamente
en manos de los politicos o de los cientificos: hay que incorporar otros grupos

ciudadanos.

Castells (citado en Giddens, 2001, pp. 848-849), sostiene que la sociedad de la
informacion se define por el asenso de las redes y la aparicion de una
economia de red. Este nuevo modelo esta en funcion de las comunicaciones
globales, para él, sin duda capitalista. Sin embargo, hoy en dia, la economia y
la sociedad capitalista son muy diferentes a lo que eran antes. La expansion

del capitalismo ya no se basa, como creia Marx, en la clase obrera o en la
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manufactura de bienes materiales. Por el contrario, las bases de la produccion

son las telecomunicaciones y la informéatica.

En opinion de Castells, la nueva economia es <<autOmata>>; al igual que
Habermas, piensa que ya no controlamos el mundo que hemos creado, y de
manera analoga a Weber, cuando hablaba de la jaula de hierro. Alerta, sobre
esa pesadilla de la humanidad en la que vemos nuestras maquinas hacerse
con el control del mundo parece estar a punto de hacerse realidad, no a través
de robots que eliminen empleos o de gobiernos informaticos que controlan
nuestras vidas de forma policial, sino con sistemas electrénicos que realizan

transacciones financieras.

Por ultimo, Giddens (2001, pp. 849-850), incorpora el precepto de reflexividad
social, como un mecanismo que se agrega al riesgo y que €l denomina
confianza, y lo define como fiarse de <<sistemas abstractos>>. Es decir,
organismos que regulan nuestros alimentos, la purificacion del agua, el sistema
bancario, etcétera. Apunta el autor, en mi opinion, vivir en una era de la
informacion conlleva un incremento de la reflexividad social, pensar y
reflexionar constantemente sobre las circunstancias en las que desarrollamos

nuestra vida.

Este contexto de intenso debate entre lo moderno y lo posmoderno, fue
retomado en los estudios organizacionales, llevando al campo disciplinario
diversos enfoques y orientaciones metodologicas. Dentro de los autores que
han trabajado el pensamiento posmoderno en la teoria de la organizacion,
podemos mencionara a Reed (1992: 163), habla de la continuidad y

discontinuidad, en funcién de lo tedrico y lo estructural, en la teoria de la
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organizacion incorpora el planteamiento posmoderno en el debate del estudio

de las organizaciones.
En este trabajo, Kellner (citado en Reed, 1992, p. 171) propone:

En muchas disciplinas hay un sentimiento de fin de una era, y estan
buscando compilar nuevos paradigmas, nueva politica y nuevas teorias... El
debate postmoderno posee de una manera dramatica el problema de
competencia de paradigmas para la teoria social y la necesidad de escoger
paradigmas que sean tedricamente y practicamente aplicables a las

condiciones sociales de la era presente.

Para Reed (1992, p. 171), son tres momentos los que inician el camino en la
inclusién del posmodernismo en la teoria organizacional. El primero de ellos, lo
describe la obra de Silverman (1970) denominada Teoria de la Organizacion, el
autor menciona que se privilegia la teoria sobre la historia, aduciendo que la
critica del marco de referencia de los sistemas sobre la presuncion del

rompimiento epistemolégico del paradigma dominante.

El segundo momento, retoma el planteamiento Khuniano,* Silverman expresé
el compromiso fuerte de la inconmensurabilidad teorica, por no decir la
polarizacion entre los paradigmas, lo cual encontraba muy dificil si no que
imposible su coexistencia. El tercer momento, el autor de la Teoria de la
Organizacion anticip6 la incipiente fragmentacién y la lucha de las facciones en
el campo de los estudios de la organizacién, inclusive identificé la separacién
de la administracion y la sociologia del trabajo por la definicién del objeto de

estudio de cada una de ellas. (Reed 1992, pp. 172-173).

> Generalmente reconocido su planteamiento como el parte aguas en la polarizacién de los
paradigmas, aportando una reflexion critica de los marcos teéricos y de analisis.
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Para él, una percepcion creciente en la critica del posmodernismo, en la teoria
de la organizacion, es que ha sido empujada a sus limites l6gicos, sino es que
absurdos. En otras palabras, la sensacion de querer recuperar la continuidad
histérica en el campo, asi como las lineas de debate que se abren entre las

perspectivas diferentes.

Apunta el autor, ha resurgido la preocupacion por construir narrativas
inteligibles que hable de los principales cuestionamientos y dilemas que
histéricamente ha formado el campo disciplinario, todo ello dentro de una
practica coherente. No obstante, sugiere la tendencia de la fragmentacion de
las diferentes aportaciones, nos conduce a la inconmensurabilidad del
paradigma y el conflicto cultural entre las diferentes facciones que compiten en
el campo. Pese a ello, esto ha sido superado por un dialogo sostenido entre
estos grupos que ha dado una sensacién de coherencia al campo disciplinario.

Segun Burell (citado en Reed, (1992, p. 174)

Para Power (citado en Hassard, 1993, p.111), el posmodernismo es “la muerte
de la razén”, y este ofrece una lucha frontal contra la unidad metodolégica. Lo
anterior, dado que el posmodernismo plantea el método de “deconstruccion”,
Derrida (citado en Waldenfels (1997, pp. 147-149). La importancia que le dan a
otras metodologias de analisis para acercarse a la comprension de los
fenbmenos organizacionales, el mismo autor, Derrida, privilegia el acto
discursivo por arriba de lo humoristico, irénico e involuntario, es decir post

moderno.

En ello, coinciden Derrida y Foucault (citado en Giddens, 2001, p. 844) porque

han expulsado la certeza modernista y las han sustituido por incertidumbre,
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pero también por nuevas posibilidades, es decir han abierto nuevas ventanas
para la reflexion y el debate. Con ello nos han llevado a la construccion en
posestructuralismo vy el andlisis conversacional, como un esfuerzo por definir
las historias linguisticas y la construccion del andlisis de las conversaciones
como el reflejo de una construccion de hechos, naturalmente, desde un punto

de vista subjetivo, dinamico y cambiante.

Aqui, induce a la discusion de la construccion del discurso y las diferentes
visiones, por ejemplo el anticognitivismo, el propio discurso y la retérica, todo
ello enmarcado en las condiciones de las personas. Destaca, el discurso como
un reflejo del habla y los textos como construcciones sociales y sus
implicaciones que trae consigo. La retérica como un elemento fundamental
para interpretar la interaccion y comprension de las personas, donde se ofrece

una vision de la construccién de los hechos con un determinado objetivo.

Con todo ello, el autor establece el proceso de descripcion para ofrecer una
construccion de hechos sociales en un ambiente contextual especifico. Es
relevante para el estudio de las organizaciones y de los actores sociales, como
se lleva a cabo el proceso descriptivo, pues conlleva una intencionalidad
acorde a los intereses del actor, por ejemplo puede ironizar en la descripcién o
puede manifestar una descripcion sdlida de los hechos, moverse entre la

construccion y destruccion, segun sea el caso.

Otros autores que se han acercado al estudio posmoderno en las
organizaciones son Gergen (1989) y Clegg (1990), citados en Hassard, (1993,
pp. 120-121), el primero contrasta el avance del periodo posmoderno con un

retroceso moderno, menciona que el modernismo ha avanzado con la nocion
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de progreso y la absorcion de la metafora de la maquina. El, comenta que el
discurso modernista ha sido mas “formalista” o una “mistificacion ideologica” y
esto provoco el creciente interés en la posicidbn posmoderna en los estudios de

la organizacion.

Para Clegg (citado en Hassard (1993, p. 122), considera que la economia
politica y la sociologia de las empresas han puesto énfasis en la diferenciacion
de los procesos. Esto es, el contraste estructural del concepto que ha
mantenido el modernismo, basicamente se ha visto reflejado en la division del
trabajo como el eje central, y menciona el crecimiento de trabajos retomando a

Adam Smith, Karl Marx y Emile Durkheim, ademas de la burocracia de Weber.

Siguiendo a Clegg, sugiere la construccion de un modelo el cual codifique y
formalice las reglas para una diferenciacion administrativa, este modelo debe
de mostrar la funcion managerial construida de una manera distinta que la de
los ganadores. Finaliza, diciendo que sobre el modernismo las relaciones se
dan a través de “mecanismos de intercambio de mercado y marcos de

regulacion, mas que a través de sentimientos morales”.

Concluye Clegg (citado en Hassard, 1993, p. 132), las organizaciones
posmodernas tienen caracteristicas estructurales que reflejan la filosofia
socioecondmica de “especializacion flexible” y post- Fordismo, Piore y Sabel
(1984), Poller (1988), Smith (1989), Hirs y Zeitlin (1991) ejemplifica lo anterior,
con negocios empresariales de Japon, Suecia y el Este de Asia e Italia, donde
encontré alianzas basadas en estrategias de mercado enfocadas a nichos de
mercado, reorientacion de la fuerza laboral hacia multitareas y una flexibilidad

en la manufactura.
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Cuadro 1.6 Resumen de las principales aportaciones en la Teoria

Postmoderna

Elementos Habermas, Clegg, Reed, | Vattimo y | Derrida y
Castell, Ulrich, | Gergen Lyotard Foucault
Giddens.

Problematica | Fracaso de la | Competencia Destruccion de | Cambio en la
modernidad, no | paradigmatica grandes relatos, | interpretacion
hay control Unicidad de la | temporal
creado historia

Solucién Modernismo Dialogo  sostenido | Narraciones Incorporar,
radicalizado, entre facciones, | legitimantes poder,
apropiacién paradigmas acordes discurso e

Multiplicidad de
reflexiva ideologia
racionalidades

Orientacién Reorganizacion | Inconmensurabilidad | Pluralidad Andlisis  del
de las | del paradigma erosion del | discurso
relaciones principio de
sociales realidad

Modelo Segunda Flexibilidad, Acrecentamiento | Continuidad
modernidad continuidad y | del ser en el tiempo

discontinuidad

Individuo Desublimado Multi- habilidad y | Autoconciencia | Subjetivo y

libertad y autonomia dinamico

Fuente: Elaboracion propia, con base en diversos autores: Clegg, Giddens, Vattimo
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Las diferentes aportaciones han ofrecido un panorama de cambios, de
transformaciones significativas, desde el punto de vista ontologico,
epistemologico y metodoldgico. De esta forma, hay nuevos marcos de analisis
y nuevas formas de aproximarnos al conocimiento del fenémeno
organizacional, se incorporan otras disciplinas y ello enriquece el andamiaje de
los estudios de la organizacion, incrementando la capacidad de comprensién y

explicacion del quehacer cotidiano de la organizacion.

En este sentido, nos aproximamos a la separacion de la Teoria de la
Organizacion y el campo disciplinario denominado Estudios Organizacionales,
el cual por cuenta propia lucha por aportar un marco teérico congruente,
coherente e innovador que sirva de contra peso de otras visiones dominantes

en el analisis de las organizaciones.
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1.5. Los Estudios Organizacionales

Es importante contextualizar el origen de los planteamientos de los Estudios
organizacionales, como un elemento primario en el andlisis del marco de
trabajo de los diferentes autores involucrados en esta disciplina. La década de
los ochenta del siglo pasado fue prolifica para el desarrollo de las ciencias
sociales, cuyo objetivo era comprender, explicar y predecir los diferentes
fendbmenos sociales, con génesis propias, contextos cambiantes e

interrelaciones sui géneris.

Lo que se vivia en el mundo era una apertura comercial incipiente a nivel
internacional, crisis de la industria energética representada por el incremento
de los precios del petréleo, asi como una lucha sin cuartel por la expansion de
los mercados, reestructuraciones organizacionales, todo ello con severas
repercusiones sociales. Dentro de este marco de turbulencias se hacian
esfuerzos por construir marcos teéricos incluyentes para ofrecer respuestas

tendientes a comprender y resolver esos nuevos desafios.

Ibarra (2006, pp. 136-140), los origenes de los estudios organizacionales tienen
como punto de inicio los trabajos de por lo menos tres autores significativos,
como son: Mouzelis, Silverman y Braverman, todo ellos en 1975, pues con sus
propuestas permitieron apreciar el fendmeno organizacional mas alla de los
limites impuestos por las estructuras y sus relaciones causales con el medio

ambiente.

En forma concreta, Mouzelis (citado en Ibarra, 2006, pp. 137-137) propone la
ampliacion del objeto de estudio para reincorporar el examen de las

consecuencias sociales de las formas de organizacion de la modernidad,
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propicié una diversificacion epistemoldgica de los estudios organizacionales.
Aqui, surge el neo weberianismo radical, al reconocer los fundamentos de la

racionalidad en las creencias religiosas asociadas a la ética protestante.

Por su parte, Silverman (citado en Ibarra, 2006, p. 137), reconoce la
importancia de las relaciones del significado al asumir que las acciones son
resultado del sentido que los individuos otorgan a la realidad social. Destaca la
relevancia de las construcciones simbdlicas como artefactos, a partir de los
cuales se estructuran las conductas y se posibilita la cooperacién y un orden
negociado entre las personas. En cuanto a Braverman (citado en Ibarra, 2006,
p.137), con su obra Trabajo y capital monopolista reenfoca el estudio del

trabajo desde una 6ptica marxista con lo que restablece el pensamiento critico.

Aunado a ello, el autor agrega la clasificacion paradigmatica de Burrell y

Morgan (1985, pp. 1-37) con los cuatro grandes paradigmas:

1. Estructural funcionalismo, Donaldson como principal defensor.

2. Estructuralismo radical, reinterpretacion de la obra de Weber.

3. Paradigma Interpretativo, con estudios de la cultura y la etnometodologia,

analisis del discurso.

4. Humanismo radical, trata de comprender las implicaciones de una forma de
organizacion que impone la alienacion e irracionalidad en nombre de la

racionalidad.

Por su parte Montafno (1999, pp. 4-6), define el inicio con las propuestas de un
grupo de estudiosos europeos, cuyos planteamientos incorporan la cultura

nacional a sus investigaciones, hacen una relectura de Weber, son mas
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receptivos a postulados posmodernos y establecen la division con la Teoria de
la Organizacion (T.0.). Asimismo, ofrecen una linea opositora a la hegemonia
norteamericana sobre la T.O. Ambos autores coinciden en la amplitud de los
marcos de andlisis de los diferentes postulantes en los Estudios
Organizacionales. Esta diversidad del incipiente paradigma, se ha visto
alimentada por aportaciones de investigadores de origenes dispares, lo que ha

enriquecido las contribuciones.

Sin embargo, también ha generado una gran dispersion de planteamientos,
dado la definicion y el recorte del objeto de estudio, el marco teérico y la
metodologia utilizada. Al respecto, Montafio (1999, p. 5), aclara que el objeto
de estudio es una construccion del investigador y que no corresponde fielmente
a la realidad, propiciando un recorte del objeto de estudio, incluyendo la
subjetividad del propio investigador, su experiencia, su ideologia, entre otros
elementos. Esto conduce a complejos y multifacéticos analisis de las
organizaciones. Ademas, la evolucion del objeto de estudio se inscribe dentro
de un contexto socio histérico y de una plataforma teérica, con lo que la

claridad conceptual se ve influenciada por muchas variantes.

Este obstaculo, es sefialado por Ibarra (2006, p. 136), cuando apunta que el

objeto de estudio, de los Estudios Organizacionales:

Supone siempre la tension entre ese conjunto de estructuras que orientan la
accion y las fuerzas que la producen, entre el orden normativo que
prescriben los saberes organizacionales y las realidades que las desmienten

todo el tiempo.
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Agrega, aunque se asumen siempre como teorias del orden, ellas se ven
obligadas a reconocer en todo momento el conflicto que le es inherente,
produciendo esa esquizofrenia intelectual que ha caracterizado a los estudios

organizacionales desde su nacimiento (Reed, 1985, p. 21)

Pese a ello, Montafio e Ibarra, coinciden en las rupturas sucesivas del campo
de los Estudios Organizacionales y una fragmentacién sistemética. Esta logica,
es entendida bajo la diversidad de los problemas enfrentados por las empresas

y organizaciones, ademas de las plataformas de abordaje, también distintas.

La clasificacion temporal de los Estudios Organizacionales, segun Montafio
(1999, p. 6) se da en la década de los setenta del siglo pasado, hasta nuestros
dias, con base en la propuesta de Reed, del proyecto constructivista. Como
observamos anteriormente, Ibarra plantea los inicios de esta disciplina a
mediados de la década de los setentas. Es decir, hay consenso en la division
de los Estudios Organizacionales de la Teoria de la Organizacion. Continuando
con Montafo, sefiala que hay cuatro temas de andlisis; con recortes del objeto
de estudio especifico, estrategias disciplinarias y dispositivos metodologicos
utilizados; cuya participacion es la base del desarrollo de los Estudios

Organizacionales y la separacion de la TO.

Este autor numera los principales temas: ambigiedad, cultura, poder y
paradigma; todos ellos enfrentados con estrategias disciplinarias innovadoras
como son la Linguistica, la Filosofia Politica, Antropologia, entre otras mas; en
cuanto a los dispositivos metodolégicos se fomentan los métodos cualitativos,

como la etnometodologia, las historias de vida, sélo por mencionar algunos.
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La ruptura entre la Teoria de la Organizacion y los Estudios Organizacionales,
destaca el debate entre Donaldson, como defensor de la TO, contra un grupo
de investigadores sociales inscritos dentro del grupo denominado EGOS
(Grupo Europeo de Estudios Organizacionales).*® El motivo del debate fue la
pertinencia de cada uno de los campos de estudio, desde la visién ontoldgica,

epistemoldgica y metodologica.

Dentro de este blogue de seguidores, encontramos a Aldrich, Hickson, Clegg,
Child y Hinings, entre otros mas. Todos ellos han propuesto en mayor o menor
medida su respaldo a la teoria sociolégica del estudio de las organizaciones,
con la finalidad de analizar y argumentar mas el comportamiento
organizacional. Asi como la diversidad de aportaciones teoricas en un esfuerzo

por comprender el fendbmeno organizacional.

En el caso de EGOS, proponer formas diferentes de abordar el objeto de
estudio, es decir la organizaciéon y su definicién, en consecuencia las aristas de
interés y las acciones especificas de método de estudio. Este grupo, cuyas
raices e identidad intelectual esta en las ciencias sociales con un acercamiento
al pluralismo al estudio de las organizaciones, basado en la utilizacion de areas
del conocimiento, algunas sefaladas lineas arriba, como son:. sociologia,
historia social, ciencia politica, psicologia y antropologia; asi como las
humanidades: filosofia, andlisis del discurso, critica literaria y retérica, entre

otras mas.

' EGOS: Grupo Europeo de Estudios Organizacionales, principalmente sociélogos britanicos,
dentro de ellos, destacan Aldrich, Howard, John Child, Stewart Clegg, Lex Donaldson(el
principal precursor del estructural funcionalismo y con quien se dio el famoso debate por la
viabilidad del campo de estudio entre la TO y los Estudios Organizacionales) , C.R. Hinings,
and Lucien Karpik (1988). Offence and defence in organization studies. Organization Studies
9/1: 1-32.
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Con la finalidad de propiciar una defensa de la Teoria de la Organizacion,
Donaldson (2005, p. 1072), toma como referencia su postura estructural
funcionalista y positivista; argumenta su posicion bajo el siguiente
planteamiento: Mi opinibn de las organizaciones es positivista en varios
sentidos. Es una teoria general que se sostiene a través de mdltiples clases de

organizaciones y en muchos ajustes.

Los métodos usados para probar la teoria incluyen métodos cientificos tales
como cuantificacion y el control de causas extrafias. La teoria es también
positivista en el sentido que los procesos causales estdn concebidos como de
funcionamiento determinista, muchos de ellos que implican fuerzas objetivas
que ponen presiones en la organizacién. Es también positivista en esos
factores materiales que juegan un papel, por ejemplo el tamafio de

organizacioén, y el numero de miembros.

Donaldson (2005, pp. 1078-1080), defiende el funcionalismo y la orientaciéon de
la Teoria de la Organizacion, tomando como referencia la centralizacion de la
teoria y las pruebas empiricas. Ademas, se apoya en la Teoria de la
Contingencia porque rechaza la seleccién de una estrategia y el abrazo de un

determinismo situacional.

Estos argumentos, se basan en las investigaciones empiricas que ha realizado
en diferentes naciones del mundo, las cuales se originan por el bajo
desemperio de la organizacion y el disparo de un cambio estructural adaptativo.
De la misma manera, agrega la creacion del portafolio de la teoria de la
organizacion, donde incluye cuestiones financieras a la luz de una mejora del

desempeiio organizacional.
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En este sentido, se genera un choque de trenes con dos visiones opuestas de
cOmo conceptuar la organizacion, desde el punto de vista epistemoldgico y
metodoldgico, asi como el resultado de los estudios y su utlidad para
comprender la fenomenologia de la organizacion. Al respecto, se discute la
limitacién del modelo de Donaldson por el grupo EGOS, por su visién empirista
como la prioridad de medir la actuacion de la organizacion en funcion de la

eficacia y la eficiencia.

Ante ello, los criticos de esta corriente establecen su pragmatismo empirico y
su deficiencia epistemoldgica, dado que la Teoria de la Organizacién se
desprende de la sociologia y su debilidad metodoldgica, en el entendido que
pretende generalizar hallazgos empiricos en otros contextos. Ademas de su
manejo mercantilista y positivista. Finalmente, las criticas de caracter
ideolégico, porque por un lado, EGOS, esta preocupado por la cuestion social,
la corriente estadounidense, representada por Donaldson se enfoca mas en lo

empirico y de negocios.

En mas de dos décadas de debate, se observa la imposibilidad de llegar a
conclusiones definitivas; la estructura y el contenido siguen dominando el
debate inacabado, los argumentos se encuadran en la cuestiébn ontoldgica,
epistemoldgica y metodolégica de cada uno de los campos disciplinarios. Por
tal razén, lo mencionado lineas arriba nos demuestra que no hay consensos y
quizads sea lo mejor, pues esto enriquece el choque de trenes y alienta a

fortalecer los esfuerzos por comprender los fendmenos organizacionales.

Esa aspiracion de tener una unidad disciplinaria es una utopia, pues su

conformacion es multiparadigmatica, donde convergen diferentes disciplinas
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gue se juntan, se mezclan y surgen nuevas propuestas cada una con alcances
y limitaciones inherentes a la forma de abordar el problema de la organizacion.
Aun estamos en la busqueda de una legitimidad del campo disciplinario que se
aparta para buscar nuevos principios, nuevos axiomas, definiciones vy
oportunidades para desarrollar y aportar conocimiento a la exploracién de los

fendbmenos organizacionales.

A mi juicio, considero importante analizar a profundidad cada una de las
diferentes aportaciones, en las diversas disciplinas, en un afan de construir
elementos, principios y metodologias, para apoyar la construccién de bloques
de conocimientos que, en la medida de lo posible, sean lo suficientemente
robustos para poder aproximarnos a comprender los problemas
organizacionales desde visiones incluyentes. En forma particular, estoy
convencido que todo esfuerzo de las diferentes ciencias sociales y naturales,
deben estar encaminadas a plantear propuestas tendientes a mejorar las
condiciones econdmicas, sociales, psicologicas y politicas de los grupos
humanos. Los problemas existentes son mas complejos, ante esto se requiere
investigadores abiertos a experimentar con multiples paradigmas, capaces de
propiciar debates y generar conocimiento que beneficie a la sociedad y a
nuestro campo disciplinario de los estudios organizacionales, como se puede

observar en el siguiente cuadro.
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Cuadro 1.7 Resumen de las principales aportaciones en los Estudios

Organizacionales

Elementos Mouzelis, EGOS, Child y | Montafo e | Burrell y Morgan
Silverman, Hinings, Clegg, | Ibarra
Braverman Reed.

Problematica | Limites Hegemonia E.U | Rupturas Paradigma
estructurales y | en la T.O. | sucesivas y | dominante del
relaciones empirismo y | fragmentacion | estructural
causales con el | deficiencia sistematica funcionalismo
medio epistemoldgica

Solucién Ampliacion del | Amplitud de | Estrategias Deconstruccion por
objeto de | marcos de | disciplinarias y | estructuras radicales
estudio e | andlisis al | dispositivos de | y posmodernismo
incorporacion objeto de | investigacion
de nuevos | estudio y | innovadores
paradigmas pluralismo

tedrico-
metodoldgico
Orientacion Incluyente Cualitativa Cualitativo Inconmensurabilidad
Modelo Diversificacion Pluralismo Tedricos y | Pluralidad de
Social a las | Metodolégicos | paradigmas
Epistemolégica
investigaciones | acorde al | sociologicos
(Historia, objeto de
filosofia, estudio y
literatura, etc.) abordaje
Individuo Social Social Social Social

Fuente: Elaboracion propia, con base en diversos autores: Ibarra, Montafio y Silverman.
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CAPITULO Il. DESEMPENO ORGANIZACIONAL

En los estudios organizacionales, como observamos lineas arriba, coexisten
distintas corrientes que integran la disciplina, cada una de ellas con una vision
propia del significado de organizacion. Este apartado tiene como objetivo
transitar por los diferentes planteamientos y espacios temporales buscando
como se ha construido el concepto, cuéles han sido las variables incluidas para

su definicién, su génesis y su evolucion.

Asimismo, se realiza un recorrido por las diferentes propuestas del desempefio
organizacional, cada una de ellas define y jerarquiza de manera diferente las
variables, ademas incorpora criticas sobre los objetivos visibles y ocultos de las
organizaciones. De ahi, la relevancia de poner a dialogar los planteamientos y
con esto enriguecer la construccion de la plataforma teérica de la presente

investigacion.

2.1. Conceptualizacion de “Organizacién”

En la teoria clasica, destacan Fayol (citado en Taylor, 1988, p. 266), porque
hace una analogia del funcionamiento de la empresa con la fisiologia del

cuerpo humano;

En todos los 6rganos y en todas las partes de cada érgano, el sistema
nervios esta presente y activo, mediante las células y las fibras recogen las
sensaciones y las transmite a los centros nerviosos inferiores y luego al
cerebro para posteriormente ordenar la accién. Caso similar, la empresa se
remite, a través de los agentes la informacion mediante los diferentes
canales jerarquicos hasta la direccion, la cual decide y da érdenes para su
ejecucion
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En forma anéloga en la empresa, fluye la informacion a través de los diferentes
canales jerarquicos, hasta la direccion, la cual decide y da Ordenes para su
ejecucion’’. Fayol (citado en Taylor, 1988, pp. 134-135), dentro de su tesis de
trabajo apunta que las operaciones que se desarrollan en una empresa son
seis: Técnica, comercial, financieras, contabilidad, seguridad y administracion.
Agrega que para cada funcion esencial, corresponde una capacidad especial,

la cual reposa en una serie de cualidades y conocimientos que los resume en:
1. Cualidades fisicas como salud, vigor y habilidad;

2. Cualidades intelectuales, aptitudes para comprender, aprender, juicio, vigor y

agilidad intelectuales;

3. Cualidades morales, energia, firmeza, valor para aceptar responsabilidades,

iniciativa, sacrificio, tacto y dignidad;
4. Cultura general, nociones diversas ajenas a la funcion ejercida;

5. Conocimientos especiales, conciernen exclusivamente a la funcion, ya sea

técnica, contable, etc.

6. Experiencia, conocimiento que se deriva de la practica de los negocios,

recuerdo de las lecciones extraidas por los mismos hechos.

Estos elementos son considerados como la formalizacién de encontrar a la
mejor persona para el puesto adecuado; Fayol (citado en Taylor, 1988, pp. 132-

133), en su esfuerzo por sistematizar y diferenciar las acciones de las personas

" En el discurso de la sesion de clausura del “Congreso internacional de minas y metalurgias”,
23 de junio de 1900, Francia.
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en las empresas, propuso las etapas del proceso administrativo como sigue:

Administracion es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

En forma muy resumida la definicion de cada una de las etapas es: “Prever, es
decir escrutar el futuro y articular el programa de accion; Organizar, constituir el
doble organismo, material y social de la empresa; Dirigir, hacer funcionar el
personal; Coordinar, relacionar, unir, armonizar todos los actos y todos los
esfuerzos; Controlar, procurar que todo se desarrolle de acuerdo con las reglas

establecidas y las 6rdenes dadas.”

Los aportes de este autor se dan en un contexto de racionalidad, representada
en la incansable difusion de sus principios para mejorar la eficiencia y eficacia
del funcionamiento administrativo. Asimismo, Fayol (citado en Taylor, p. 143),
establecié que “En todo género de empresas, la capacidad esencial de los
agentes inferiores es la capacidad profesional caracteristica de la empresa, y la
capacidad esencial de los altos jefes es la capacidad administrativa”. Por esta
razon, fue considerado como uno de los principales precursores de la
administracion, de la diferenciacion entre las actividades empresariales y

operativas.

La propuesta de Fayol se basa en el racionalismo, porque observa a la
organizacion con su analogia del funcionamiento del cuerpo humano, donde
cada drgano tiene una funcion especifica y actia con la interrelacion de los
demas miembros, ademas pretende sistematizar el proceso administrativo y el
equilibrio entre el individuo y el puesto, la operacion y la administracion. Sin
embargo, es en las caracteristicas del individuo para cada funcion, que el autor

ofrece la vision social y moral del trabajador, al indagar en las cualidades
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morales, la cultura general y el intelecto, con ello reconoce en forma intrinseca

la parte social y por ende colectiva de las organizaciones.

En el mismo periodo clasico de los estudios de la organizacion, destaca Weber

(citado en Hall, 1996, p. 30), quien propone lo siguiente:

La diferencia entre grupo corporativo y otro tipo de organizacién social, un
“grupo corporativo” involucra una relacién social que esta cerrada o limita la
admision de extrafos por medio de reglas...hasta donde su orden es ésta, la

de fungir como jefe o “cabeza” y por lo general tiene un personal administrativo”

Esta conceptualizacion, nos conduce a expresar una serie de elementos que se
alinean en el mismo sentido de la racionalidad, por ejemplo el sistema de
reglas, el concepto de autoridad y orden, asi como la division de la tarea. Para
ambos autores, el ordenar y la realidad social se logra mediante la
racionalizacién y sistematizacion definida de las actividades y los roles de los

individuos en la organizacion.

Sin embargo, Hall (1996, p. 30), afirma que la definicion de Weber es el punto
de partida del andlisis de las organizaciones, ya que trascienden las vidas de
sus miembros y tienen metas, las organizaciones estan disefiadas para hacer

algo, retomando a Weber “actividades con propdsito”.

En la misma linea de pensamiento positivista, se agrupa Merton (citado en
Montafio, 2001, p. 195) sefiala, “la organizacion es una disposicion funcional
arreglada racionalmente, y donde la importancia radica en los componentes de
la estructura (division del trabajo, reglamentacion, sistema de controles y

sanciones, asignacion de puestos con base en aptitudes técnicas,
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procedimientos impersonales, autoridad jerdrquicamente ordenada, sistema

preciso de promocion y canales formales de comunicacion)”.

Bajo logica similar, Simon (citado en Montafio, 2001, p. 197), “la organizacion
es un complejo disefio que puede ser elaborado a partir del rigor cientifico”. Sin
embargo, el autor limita la racionalidad de las decisiones a un intercambio entre
lo 6ptimo y lo satisfactorio, dado que el sujeto no conoce toda la informacion, ni

puede asignar a cada opcion un resultado.

En forma complementaria, Parson (citado en Etzioni, 1993, p. 4), establece que
‘las organizaciones son unidades sociales (o agrupaciones humanas)
deliberadamente construidas o reconstruidas para alcanzar fines especificos”.
Con la finalidad de conseguir esos fines, Etzioni define las caracteristicas que a

Su juicio debe de cubrir las organizaciones:

1. Planeacion de la division del trabajo, el poder, la comunicacion para cumplir

fines especificos.

2. Centros de poder, uno o mas, para controlar y coordinar esfuerzos para

mejorar eficiencia.

3. Substitucion de personal, o combinacion para cumplir con los propositos.

Los planteamientos de este autor no hacen mas que perfilar a la organizacion
cuyo nacimiento y vigencia estd en la consecucion deliberada de fines

especificos previamente acordados.

Con relacion a la planeacion y distribucién de los centros de poder de Etizioni,
Drucker (2002, p. 75), retoma una obra de Managment and Macchiavelli (1968),

afirma que las organizaciones hacen politica y se aplican las reglas de
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Maquiavelo en las conductas de los ejecutivos. Ante esto, Drucker (2002, pp.
76-78), reconoce que “todas las organizaciones tienen una dimension de
gerenciamiento...que son complejas y multidimensionales y requieren reflexién
y comprension en por los menos tres &reas: la funcional u operativa; la moral y

la politica.

En el area funcional u operativa se ocupan del gerenciamiento y rendimiento
del personal; aqui Drucker (2002, pp. 78-80), afirma que las organizaciones son
medios, y que el objetivo de la organizacion es una contribucion para el
individuo y la sociedad. De lo anterior, se desprende una relacién simbidtica
entre lo individual y lo colectivo, que a juicio del autor es necesario definir
objetivos de beneficio mutuo; aunque admite el involucramiento del poder en la
negociacion de esos fines y la incertidumbre del futuro. Precisamente, por esa
incertidumbre, Drucker sugiere la concentracion de fines y al igual que Fayol

hace referencia a la separacion entre los que deciden y los que hacen.

Continuando con el area funcional, Drucker (2002, pp. 80-84), comenta que Si
bien es cierto que hay una heterogeneidad de fines, el gerenciamiento es muy
similar y apunta que las organizaciones buscan equilibrar la necesidad de
orden contra la flexibilidad y vision individual. De la misma manera, el autor
agrega que en la efectividad personal hay mayor homogeneidad de las

organizaciones para buscar la eficiencia del personal.

En cuanto a la parte moral y social, Drucker (2002, pp. 84-90), se cuestiona
cual es la autoridad adecuada, qué impactos producen las organizaciones
debido a sus actividades. Sugiere que hay que limitar lo mas posible los

impactos en la gente, asi como la legitimidad y la ejecucién del poder se
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justifica solo si cumplen con las tareas especificas de su propia existencia, todo

lo deméas es usurpacion.

Mientras que Ibarra (2004), contextualiza el surgimiento del concepto de
organizacion en el origen de los estudios de la organizacion, indicando sus
consecuencias: la primera de ellas, permitié la sustitucion de términos como
monopolio, corporacion y burocracia que eran fuertemente cuestionados y que
reflejaban el dominio del estado y de sectores empresariales. Las aportaciones
de esta etapa, “debian de cuidarse de no aparecer como sirvientes del poder y
ni de trabajar con términos que sin duda vulnerarian su objetividad y
neutralidad declaradas”; la segunda de ellas, consisti6 que al utilizar un
concepto lo suficientemente general y abstracto, se eliminaron las diferencias
sustantivas entre diferentes establecimientos como empresa, universidad,

escuela, entre otros (March y Simon 1977).

Sentencia el autor, esto permiti6 hacer equiparables realidades distintas,
reducir el comportamiento de ciertas variables estructurales y su relacién con el
medio, asumiendo que estas relaciones permitirian el disefio estructural mas
apropiado para que la organizacion alcanzara el largamente anhelado
acoplamiento perfecto con el medio Pugh y Hickson (citado en Ibarra, 2004, pp.
127-129). La sintesis de la modernidad, se basa en la vision estructuralista,
expresada en una progresiva burocratizacion del mundo y una creciente

diseminacion de un modo de racionalidad basado en el mercado.

Gibson (1983, p. 29) expone que la organizacion, desde el contexto de la teoria
de sistemas, se considera como uno de varios elementos que interactuan en

mutua dependencia, agrega el flujo de insumos y productos es el punto de
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partida basico para describir la organizacion. Es decir, la organizacion toma
recursos (insumos), del sistema méas amplio (medios técnicos), los procesa y
los devuelve en otra forma (productos). Dado que la organizacion se encuentra
inmersa en un medio ambiente (en forma general econdmico y social), se
encuentra una posicion de supervivencia de la organizacion, pues si no cumple
con las expectativas de ese contexto, en cuanto a la satisfaccion de las
expectativas de la sociedad, esa organizacion desaparece en la medida en que
no contribuya y deje de ser eficaz. Lo anterior, lo confirman Katz y Kahn,
(citado en Pfeffer, 2000, p .9), al asegurar que “las fronteras organizacionales
son permeables, la perspectiva de los sistemas abiertos de las organizaciones
considera que aceptan varios tipos de aportes y, al cabo de un proceso de

transformacion, intercambian lo que producen para continuar con el ciclo”.

Continua Gibson (1983, p. 31), la medida de eficacia se desprende de la
definicion del sistema y conlleva a dos formas de cuantificarla: la primera
consiste en criterios de efectividad y su consecuente aplicacion en todo el ciclo
del sistema, desde la incorporacion de los insumos, el proceso y el producto
final; la segunda es que, esos criterios de eficacia se manifiestan en la
interrelacion de sus elementos y su medio técnico mas amplio donde coexiste.

Como resultado de lo anterior, apunta Gibson:

1. La eficacia organizacional es un concepto omnimodo y encierra

cierto numero de conceptos componente.

2. La tarea administrativa consiste en conservar el equilibrio éptimo

entre todos esos componentes
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Bajo estos principios, hay una serie de observaciones que se le pueden hacer,
el pretender un nivel de construccion tedérico de modelos que tienden a
generalizar las diferentes realidades, ha provocado serias dudas en la
posibilidad de construir una meta teoria donde todos los campos del
conocimiento tengan cabida y los niveles de analisis de lo general a lo
particular estén establecidos por diferentes componentes del objeto de estudio

y del investigador, sus subjetividades, sus intereses.

Por su parte Sainsaulieu (1997, p. 8), dice que “la empresa no es una
organizaciéon o un medio de trabajo, mas profundamente es el instrumento de
riesgo y de éxito colectivo e individual”’, garantizando que existe una asociacion
positiva entre la cohesion social y las seguridades de la empresa. Sin lugar a
dudas, esté declaracion nos conduce a cierta afinidad de objetivos, asi como a

relaciones sociales mas intensas.

Continuando con este autor, no niega que la operacion de los sistemas de
representaciones se mueve en las logicas de los intereses econdmicos y de
obligaciones técnicas, pero esos procesos se dan dentro de produccion de
sociabilidades, mas aun de proyectos de articulacion de diversidades. Es
precisamente la generacion de estos fendmenos, campo fértil para establecer,
lo que a su juicio hace falta, Sainsaulieu (1997, p. 12), “considerar esta unidad
humana como una verdadera micro sociedad capaz de instituir durablemente

las propias reglas interiorizadas de su funcionamiento social.

Al igual que Pfeffer (1992) y Hall (1996), Sainsaulieu (1997, p. 54) reconoce la
relevancia de las organizaciones en la esfera social y por lo tanto su influencia

en las regulaciones sociales portadoras del porvenir como lo hace la escuela, el
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ejército, la familia y la iglesia. Esas aspiraciones sociales deben estar
presentes en las organizaciones, ofreciendo una verdadera capacidad de
realizacion subjetiva de sus actores sobre una multiplicidad de escenas

sociales que se cruzan al seno mismo de la experiencia de trabajo.

Por lo tanto, destaca el modelo social de empresa, donde se investigan las
bases culturales y subjetivas de un acceso a la confianza portadora de
intercambios susceptibles de elaborar los objetivos comunes de desarrollo.
Genera el debate, al involucrar a los actores en el disefio y construccion del
futuro de la organizacion, rebasando modelos postaylorianos y consolidando la
cohesion social como elemento fundamental para resaltar la importancia de la

vision social de la organizacion.

Profundizando en el mundo social, Enriquez (1992, pp. 26-39), afirma que la
organizacién representa en la actualidad la integraciébn de tres sistemas:
cultural, simbdlico e imaginario. El sistema cultural, la organizacion representa

las siguientes caracteristicas:

e La organizacion ofrece una cultura con estructura de valores y de
normas, una manera de pensar, un modo de aprehension del mundo

que orienta la conducta de los individuos.

e La organizacion crea una armadura estructural que determina los
puestos, las funciones y las conductas mas alla de lo formalmente

establecido.

104



e La organizacion desarrolla procesos de formacion y socializacion
orientados hacia los objetivos de la organizacion, calificando los

comportamientos y su impacto en la seleccion o exclusion.

En cuanto a la cuestion simbdlica, el autor establece que:

e Dentro de la organizacion se generan y promueven mitos unificadores,
ritos y pruebas, que afectan el comportamiento y que al apegarse a ellos

dan lugar a la legitimacién y significado de su estadia dentro de ella.

e En la medida en que la organizacion recrea y promueve este sistema
simbdlico mantiene un adecuado equilibrio y estado, ya que fortalece al

individuo y a la organizacion.

Para el sistema imaginario, Enriquez, plantea lo siguiente:

e La organizacion genera un sistema imaginario en apoyo a los sistemas
culturales y simbdlicos. Tiene dos formas de imaginacion: la
imaginacion engafiosa y la imaginacién motora. En la primera, los
individuos tienen deseos de afirmacion narcisista, y de transformar sus
fantasias en realidad, con el apoyo de la organizacion para disminuir
riesgos. La segunda, la organizacion posibilitara a los individuos a crear

en su trabajo los puentes necesarios de fecundidad y riqueza.

Las organizaciones tienden a desarrollar mas la imaginacion engafiosa, que la
motora, porque esta segunda es dificil de sostener por un tiempo debido a
diversas razones, pues implica la existencia de un espacio transicional, de un

aire de juego que favorezca la creatividad y el cuestionamiento permanente.
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Cuadro 2.1 Resumen del concepto de Organizacién

Autor Definicion Elementos
Fayol Fisiologia del cuerpo humano, | Funciones: Técnica, comercial,
apunta que el servicio administrativo | financieras, contabilidad,
de una empresa es como el sistema | seguridad y administracion
nervioso del hombre, ambos no se | Administracion es prever,
ven pero son fundamentales para el | organizar, dirigir, coordinar y
desempefio de la empresa y del | controlar.
hombre
Gibson Toma recursos (insumos), del e  Supervivencia
sistema mas amplio (medios
e Contexto
técnicos), los procesa y los
devuelve en otra forma (productos) e Eficacia
e Equilibrio
Sainsaulieu | “Considerar esta unidad humana e modelo social de
como una verdadera micro sociedad empresa, (cultural vy
capaz de instituir durablemente las subjetivo).
propias reglas interiorizadas de su
e intercambios
funcionamiento social
susceptibles de elaborar
los objetivos comunes de
desarrollo
Enriquez Representa en la actualidad la e Cultural

integracion de tres sistemas:

sistema cultural, simbdlico e

imaginario

e Simbolico

e Imaginario
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Autor Definicion Elementos
Weber “grupo corporativo” involucra una e Jerarquia
relacion social que esta cerrada o
e Reglas
limita la admisién de extrafios por
medio de reglas...hasta donde su e Orden
orden es ésta, la de fungir como jefe o
e Divisién de la tarea
0 “cabeza” y por lo general tiene un
personal administrativo” » Racionalidad
e Objetivos definidos
Merton “La organizacion es una disposicion e Divisién del trabajo
funcional arreglada racionalmente, y
e Reglamentacion
la importancia radica en los
componentes de la estructura. e Controles y sanciones
e Puestos y habilidades
e Autoridad
e Canales formales
Etzioni “Son unidades sociales 1. Planeacién de la divisién del
Parson trabajo, el poder, la

(o agrupaciones humanas)
deliberadamente  construidas o
reconstruidas para alcanzar fines

especificos”.

comunicacion.

2. Centros de poder, uno 0 mas,

para controlar.

3. Substitucion de personal, o

combinacion para cumplir con los

propositos
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Drucker las organizaciones son medios, y el ¢ Individuo-sociedad

objetivo de la organizaciéon es una

e Equilibrio
contribucién para el individuo y la
sociedad e Autoridad
e Legitimidad

Fuente: Elaboracion propia, con base en diversos autores: Merton, Etzioni, Drucker.

Finalmente, Enriquez afirma que todas las organizaciones cuentan con estos
sistemas, en todos los tiempos, la diferencia en la actualidad es que las
organizaciones buscan consciente y voluntariamente, construirlos con la

finalidad de penetrar en las psiques de las personas.

Derivado de todo lo anterior, el concepto utilizado en este trabajo de
organizacién es: micro sociedad construida y reconstruida, que sirve como
medio para responder a necesidades y objetivos individuales-colectivos,

dentro de un espacio cultural, simbdlico e imaginario.

Como observamos lineas arriba, la forma en que se responde a las
necesidades y objetivos en las organizaciones, vistas como micro sociedades,
es una preocupacion de los directivos. En el siguiente apartado haré un
recorrido para reflexionar sobre el desempefio organizacional, visto desde

diferentes perspectivas tedricas organizacionales.
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2.2. Desempefio organizacional

El desempefio de una organizacion es una dimension con caracteristicas
diferentes, cada una de ellas definidas segun la plataforma conceptual y la
vision del paradigma del cual se le aborda. Dentro de los estudios
organizacionales, se ha mencionado su inconmensurabilidad y, por ende, la
fragmentacion de los diferentes planteamientos para definir y en su caso
establecer los elementos del desempefio organizacional. En consecuencia,
este apartado tiene como objetivo hacer un recorrido multiparadigmético, para
aproximarnos a la comprension del concepto y asi estar en posibilidades de

usarlo en la edificacién de constructo propio de esta investigacion.

2.2.1. Consideraciones generales

En una primera aproximacion, la revolucion industrial de finales del siglo XVIII,
las relaciones laborales y los niveles de producciébn se modifican
significativamente al transitar de la forma de produccién artesanal a la
produccion masiva. Los tiempos para realizar los productos y los costos
asociados disminuyeron radicalmente, es decir dos componentes con los que
se media el desempefio de una organizacién fueron gestionados con beneficios

significativos.

De esta experiencia se potencializa el uso de las maquinas herramientas, las
nuevas formas de produccion, podriamos apuntar el crecimiento exponencial
de la tecnologia, entendida como aquellos instrumentos que ayudan a realizar

una actividad, y que puede ir desde un I4piz hasta una robot. Con este tipo de
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componentes del desempefio organizacional, se tiende a dividir en dos grandes

apartados del funcionamiento de la organizacion.

Uno de ellos, quiza el mas funcionalista y racional, se refiere a la perspectiva
financiera donde se busca ganancia. Esta se mide como la utilidad y se

compara contra un nivel de inversién;*®

es importante aclarar que hay una
correlacion entre el rendimiento y el nivel de riesgo. También, el
comportamiento esta en funcién una serie de factores tales como: el sector

productivo, las condiciones de la economia, el grado de desarrollo del mercado

y la competencia, entre otros.

Gtiman (2006, pp. 40-50), expone una métrica financiera que explica el
desempefio organizacional, en funcion de dimensiones, variables y parametros
financieros, denominada “razones financiera Dupont”. Cuantifica el desempefio
financiero de una organizacion, algunos de las razones que utiliza son: el (ROI)
retorno sobre la inversion, el indice de rotacién del inventario, el grado de
apalancamiento de la organizacion, el flujo de efectivo, el valor de las acciones

comunes, la rentabilidad y la eficiencia, entre otras mas.

Aunque también existen métricas no financieras'®, como es la satisfaccién de
los clientes y/o usuarios, la satisfaccion de los colaboradores de la
organizacion, el clima laboral, la cultura organizacional, los niveles de calidad,

la motivacion de los involucrados, equipos de alto desempefio, la

¥ Dentro de la Administracién financiera existe una relacion inversa entre riesgo y rendimiento,
dado que los instrumentos de inversién que ofrecen mayor tasa de rendimiento llevan consigo
una mayor probabilidad de pérdida financiera, tal es el caso de los instrumentos de renta fija
(cetes, bonos gubernamentales, etc.) y los instrumentos de renta variable, como son las
acciones, las divisas y los futuros.

9 Cabe hacer mencién que no son propiamente financieras, pero desde mi punto de vista
pueden influir en el desempefio financiero de la organizacién, por ejemplo: el clima
organizacional, politicas de creatividad institucional, cultura organizacional compartida,
identidad organizacion sélida e identidades profesionales reconocidas y alentadas, entre otras.
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sistematizacion de la creatividad y la innovacién, s6lo por mencionar algunos.
Como se puede deducir, lo antes sefalado influye en el desempefio de la
organizacion (entendiendo como el comportamiento de la organizacién en la
definicion y consecucion de objetivos y la generacion de valor). Podemos decir
que los indicadores financieros tienen su fundamento en las aportaciones de la
Economia a la Teoria de la Organizacion y los indicadores no financieros se

agrupan a las diferentes propuestas de los Estudios Organizacionales.

Derivado de lo anterior, el desempefio organizacional es un elemento
primordial que ofrece las bases para la toma de decisiones que afectaran el
rumbo individual y colectivo en una organizacioén. Aqui, es donde los diferentes
paradigmas ofrecen planteamientos contrastantes, porque ese desempefio
puede ser evaluado desde el punto de vista social, economico, de
supervivencia, de mercado. En algunos casos, por perspectivas de grupos de

interés externos e internos de la organizacion.

Uno de ellos, el paradigma funcionalista se ocupa, primordialmente de la parte
econdémica de la organizaciéon. En esta logica, alguna de las variables a utilizar
son: estrategia, tamafio, tecnologia, competencia y posicionamiento por
comentar algunas. En consecuencia, las medidas resultantes seran: eficiencia,

rentabilidad, productividad, calidad, competitividad y sustentabilidad.

En esta misma linea de argumentacion, la eficiencia se puede rastrear en los
postulados de F. Taylor como uno de los precursores del estudio del trabajo

para lograr hacer mas con menos, es decir el concepto basico de la eficiencia

Resultados obtenidos

se representa a continuacion: eficiencia = —
Recursos utilizados
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De alli, la lucha incansable por encontrar una mejor manera de hacer las cosas
y observar los resultados obtenidos, en otras palabras se busca mejorar la
relacion existente entre la relacién sefialada lineas arriba y la tendencia es

llegar a 100 por ciento de eficiencia.?°

Por otro lado, la rentabilidad es un indicador financiero que se mide con la TIR
(tasa interna de retorno), es el tipo de interés que hace que una serie de flujos
monetarios futuros (en diferentes momentos del tiempo) tanto positivos como
negativos, hace que el Valor Actual Neto (VAN) sea cero. En otras palabras, el
porcentaje de utilidad que genera un proyecto productivo y que debe de ser
mayor a inversiones sin riego, para disminuir el costo de oportunidad.?* Esto
muestra la capacidad para ofrecer utilidad a los accionistas de la organizacion,

o al propietario y califica como un adecuado nivel de desempefio.
2.2.2. Modelos de desempeiio

El parrafo anterior sirvi6 para expresar la vision instrumental del desempefio
organizacional, y basicamente las aportaciones de la economia a la teoria de la
organizacién, aunque también vamos a incorporar otros modelos dentro de
esta misma disciplina. Por otro lado, existen propuestas no financieras con
otros tipos de dimensiones, alcances y limitaciones que enriquecen la
conceptualizacion del concepto de desempeiio organizacional y ofrecen una

discusion mas amplia, como se observa con los modelos siguientes.

° Desde una visi6n global, la eficiencia es un mecanismo para controlar el nivel de

cumplimiento de los objetivos de las organizaciones, lo relevante es analizar como y cudl es el
procedimiento para la fijacién, seguimiento y evaluacion. Aun asi, se dejan de lado visiones
mas amplias, las cuales rescatan la parte simbdlica e interpretativa que da sentido al
desempefio organizacional, con apoyo en Ramirez, G. (2004, pp.31-349).

L por ejemplo, una inversion sin riesgo ofrece 10% anual, el proyecto productivo debe generar
la TIR mayor a ese porcentaje, por decir 25%, en esa medida el proyecto es rentable y se
acepta.

112



2.2.2.1 Poblacion —Ecologia

Hall (1996) menciona el Modelo Poblacion-Ecologia, cuyos antecedentes se
remontan entre los 70 y 80 del siglo pasado, con trabajos de Aldrich y Pfeffer
(1976), Hannan y Freman (1977) y (1984) y (1989), entre vario autores mas,
estudia las poblaciones de las organizaciones y considera a la organizacion
individual como la unidad de observacion, y lo que se visualiza es la inercia de

la organizacion. %2

Este enfoque dice Hall, pretende que los factores ambientales seleccionan
aquellas caracteristicas organizacionales que mejor se ajustan al ambiente,
esto nos lleva al estudio del proceso de seleccién Shing y Lumsden (citado en
Pfeffer, 1999, p. 222). Por esta razon, esta propuesta lleva implicito la
preocupacion por el desempefio organizacional y su proceso de

mortandad.?®Los autores sugieren tres etapas del modelo de seleccion natural:

1. Ocurren cambios en la forma operacional (planeadas o no)

2. Evolucién organica cuyo énfasis se da con la analogia y la cual puede o
no ser exitosa

3. Retencioén, las formas seleccionadas son conservadas, replicadas o

reproducidas

Siguiendo a los autores, aportan el concepto de Nicho, “como
combinaciones de diferentes recursos y otras restricciones que son
suficientes para apoyar una forma organizacional’, estas formas

organizacionales ocupan esos nichos en el ambiente, a lo que Hall, apunta

*? Esta inercia, dice Hannan y Freman (1984, citado en Pfeffer 1999, p. 223), es la incapacidad
de las organizaciones de cambiar con la misma velocidad que el ambiente y esto es una
caracteristica prominente de la organizacion.

23 Aunque la mortandad de las empresas debe de tomarse con cuidado, segun Pfeffer (1999,
p.223) pues algunas organizaciones exitosas pueden desaparecer por cuestiones estratégicas.
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como fascinante por la potencialidad de nichos en el ambiente y su
correspondiente forma organizacional. Ejemplifican lo anterior, es el
conglomerado corporativo, donde varias empresas sin relacion son

coordinadas por un duefio.

Aunque existen una serie de critcas al modelo, las cuales
fundamentalmente se orientan a la analogia con modelos superados como
la competencia perfecta y su falta de contemplacion hacia la gestion
internas de la organizacion, cuestiones éticas, motivaciones, proceso de
toma de decisiones, entre otras méas. Perrow (1991, p. 271), cuestiona los

supuestos de los economistas porgue reducen y limitan la vision:

Enfasis en el individuo (mas que en el grupo, la estructura, la cultura,
etc.)...una consideracion del individuo como ser racional que maximiza una
unica utilidad...mas que como un ser que sintiente que tiene metas en

conflicto, valores abstractos y lazos personales con otras personas.

En otras palabras, este modelo elimina al actor y genera un ambiente
insensible, debido a que omite variables como son el poder, el conflicto, la
clase social y los procesos sociales. Si bien es cierto que el modelo aporta
algunas variables de analisis que son relevantes, como es el caso de la
antigiiedad, tamafio y densidad de las organizaciones competidoras; la
organizacion poco puede hacer para influir en estos rubros, nada mas para

elegir el nicho al cual puede ingresar.

Pfeffer (1999, p. 230) “... el destino de las organizaciones en buena parte
en las manos de otros y en fuerzas de seleccion que estan fuera de su

control.”
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2.2.2.2 Recurso-Dependencia

El modelo de recurso-dependencia, propuesto por Aldrich, Pfeffer y Salancik
(1976 y 1978), cuyo postulado basico es que las decisiones se toman dentro de
las organizaciones, naturalmente dentro de un contexto politico interno de la
organizacion, y estas se enfocan en las condiciones ambientales que afectan a
la organizacion Schreyogg (1980), citado en Hall, (1996, p. 303). En este
sentido, se retoma el antecedente racionalista de que las organizaciones
procuren moldear el ambiente para su beneficio; a este respecto Dosi (citado
en Pfeffer, 1999, p. 58), los modelo econdémicos todavia tienden a definir la
racionalidad limitada de Simon (1978), como una aproximacion imperfecta de la
racionalidad ilimitada. Apunta Pfeffer, una ampliacion importante de la
racionalidad es los pactos sociales cuyo propoésito es alcanzar la eficiencia y

que, con el tiempo los que no son eficientes desaparecen.

La tesis de este modelo es que, ninguna organizacion es capaz de generar de
manera integral los recursos que necesita; tampoco puede desarrollar toda la
actividad posible, dentro de una organizacion, para lograr que se sostenga por
si misma. Dicho de otra manera, al tener ese tipo de limitaciones, propicia que

dependa del ambiente para buscar sus recursos.

Esta dependencia externa, hace que los directivos buscan tener control, en la
medida de lo posible de su ambiente y de sus organizaciones. Para Parson
(1953, pp. 238-239), “las unidades o miembros del grupo adaptan sus metas a
lo que es factible obtener dentro de las limitaciones impuestas por la situacion”.

Esta diferencia de roles se presenta a nivel institucional de operaciones, donde
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la organizacién esta vinculada a la estructura social por sus ejecutivos

superiores.

Si bien es cierto que, el modelo considera el poder de las diferentes unidades
que componen la organizacion, descarta las diferencias en el poder jerarquico
en la toma de decisiones. De este modo, da por sentado el comportamiento
racional de los ejecutivos superiores y no contempla acciones individuales de
interés personal que modifique el modelo. Sin embargo, no es obstaculo para el
modelo recurso dependencia y profundiza en la forma en que operan las
opciones estratégicas en términos del ambiente, segun Aldrich y Pfeffer (citado

en Hall, p. 305):

1. Los tomadores de decisiones de las organizaciones si tienen autonomia,
y se observa porgue pueden entrar y salir del nicho mas conveniente

2. Las opciones estratégicas tomadas involucran intentos por manipular el
ambiente, por ejemplo inhibiendo o promoviendo el desarrollo
tecnolégico

3. Los tomadores de decisiones perciben y evallan condiciones

ambientales especificas en forma diferentes®*

En esta ldgica, el modelo juzga las acciones organizacionales como
resultado de opciones tomadas, entre un conjunto de metas, en un contexto

ambiental de restricciones y oportunidades.

* Estas percepciones estan, entre otras cosas, regidas por los antecedentes y los valores de
los individuos, por ejemplo la clase social, la escuela de procedencia, el nivel cultural, etc. Por
eso al contratar ejecutivos, cada organizacion toma decisiones que tienda hacia la
homogeneidad de los puntos de vista o hacia la diversidad, con sus consecuencias.
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2.2.2.3 Contingencia Racional

Los dos modelos anteriores no contemplan, de manera explicita, las metas
de la organizacion. Particularmente, el modelo de contingencia racional
considera a las organizaciones como una entidad con metas multiples y
muchas de ellas conflictivas. Los origenes de este modelo, toman como
referencia a Lawrence y Lorsch (1967), Galbraith (1973, 1977) y Becker y

Neuhauser (1975), y posteriormente se consolida con Donaldson (1985).

A partir de ahi, el modelo de contingencia racional busca la forma de
combinar elementos importantes de las perspectivas de metas mdultiples y
conflictivas incluyendo las restricciones ambientales. La utilidad conceptual
del modelo contingencia-racional es que observa a la organizacion tratando

de alcanzar metas dentro de un contexto especifico.

En otras palabras, la idea de una mejor forma de organizarse para un
ambiente especifico. Como todo modelo, el de contingencia racional le ha
valido criticas de diversos autores; al no considerar cuestiones politicas y
sociales. Por ejemplo, Granovetter (citado en Pfeffer, (1999, p. 73) dice que
los modelos que excluyen el comportamiento social de los actores tienen
una vision parcial de la situacion, porque el comportamiento organizacional

esta “arraigado en sistemas concretos y continuos de relaciones sociales”.

Al respecto, Donaldson (2005, p. 1072), el modelo de la contingencia
racional ha sido replicado exitosamente en varios paises, porque algunas
estructuras producen un desempefio organizacional significativo. Para
lograrlo, segun el autor, la estructura de la contingencia, esta en funcion de

las presiones del medio ambiente; por ejemplo los competidores y el
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mercado. Ante ello, la organizacion responde identificando la mejor
estructura, la cual dependerd de la estrategia, el tamafio, la innovacién y la

incertidumbre, entre otras cosas.

2.2.2.4 Institucional

Otra de las aportaciones tedricas de principios de los 80, se refiere al modelo
institucional, cuya pregunta principal es, por qué las organizaciones toman la
forma que tienen. Sus promotores son Dimaggio y Powell (1983, citado en Hall,
1966: 314) y en Powell y Dimaggio (1999) cuyos trabajos en organizaciones no
lucrativas, con tecnologias algo indeterminadas, los llevo a afirmar que el
“‘isomorfismo institucional”, es ahora la razén dominante por lo que dichas

organizaciones tomen la forma que tienen.

En ese sentido, los autores alertan del peligro de implantar modelos de gestion
“exitosos” en latitudes totalmente opuestas; si considerar las caracteristicas
contrastantes de los diferentes contextos. Al respecto Chanlat (1995, pp.19-20),
hace mencion “habia algo podrido en el reino de la administracion”, argumenta
que la reflexion epistemoldgica va en el sentido de considerar y tomar en
cuenta los factores esenciales de la realidad de los hombres y de la vida de las
empresas, lo que denomindé “las caras escondidas de la gestion”. Las
dimensiones incluyen: “el peso de la historia, al lugar importante ocupado por
las actividades de la palabra, por las emociones y los simbolos...se podia
constatar hasta que punto una empresa esta compuesta por verdaderas tribus

con lenguas, costumbres y mentalidades particulares”.

Hall (1996, pp. 296-270), relaciona el desempefio organizacional con la

efectividad organizacional y plantea los componentes que integran la
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efectividad organizacional, a saber: 1) metas; 2) recursos; 3) personal; 4)
clientela y 5) comunidad. Una vez definidos los elementos establece como
argumento central que hay contradicciones entre y dentro de estos elementos,
para probarlo considera que el concepto de efectividad organizacional global es
inexistente e inatil porque hay contradicciones inherentes que obstaculizan el

guehacer organizacional.

2.2.2.5 Contradicciones de la efectividad

Continuando con Hall (1996, p. 271), profundiza en el andlisis de las
contradicciones que se presentan en las organizaciones al buscar incrementar
su desempefio. Propone el modelo de contradicciones de la efectividad, donde
segun sus propias palabras sugiere que: “las organizaciones son mas 0 menos
efectivas respecto de la variedad de metas que persiguen, la diversidad de
recursos que intentan adquirir, la variedad de publico dentro y fuera de la
organizacién y la diversidad de marcos de tiempo por los que se juzga la
efectividad”. Lo anterior, desde mi perspectiva, demuestra que no hay una
efectividad global, dado que hay diferentes posiciones del funcionamiento de la
organizacién, por ejemplo los accionistas buscan incrementar el rendimiento de
su inversién, (principalmente en el corto, pero también en el mediano y largo
plazo), incorporando variables externas como estabilidad del mercado,
variables macroeconémicas como inflacién, crecimiento de la economia, nivel
de confianza en la organizacién, sélo por mencionar algunas. De igual manera,
los empleados quiza prefieran desarrollo de sus habilidades como creatividad y
crecimiento en la organizacion, un clima organizacional adecuado para su
pleno desenvolvimiento, una empresa preocupada por su bienestar econémico

y social, mayor conocimiento, por comentar lo mas comun.
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Asi podemos continuar listando los diferentes publicos internos y externos, y su
relacion con los otros elementos componentes de la efectividad organizacional.
Ese enramaje de grupos e intereses, de espacios de accién, de temporalidad,
son algunas de las condiciones que propician, en mayor o menor medida, la
contradiccion de las metas. En tal razon, las organizaciones se ven limitadas en
su busqueda de la efectividad y por ello pueden presentar resultados positivos
en unas metas y no tanto en otras. Dicho de otra manera, es dificil armonizar

un conjunto de metas conformadas por diversos grupos de interés.

Por tal razén, nos lleva a deducir que se jerarquiza el cumplimiento de las
metas, con algun criterio especifico, el cual depende de muchos elementos y
dimensiones exdgenas y enddgenas. En el primer caso, las organizaciones
solamente pueden disminuir el impacto en su desempefio, por ejemplo los
indicadores macroeconémicos del mercado meta; para la segunda variante, la
organizacioén tiene capacidad de influir, por ejemplo, la gestidon del conocimiento

y el fortalecimiento de los programas de integracion de su personal.

Como resultado del comportamiento ambivalente de los componentes de la
efectividad organizacional, Hall (1996, pp. 290-293) delinea el contenido del

Modelo de Contradiccion de la Efectividad bajo los siguientes postulados:

1. Las organizaciones encaran restricciones ambientales multiples y conflictivas

Hall, dice que las restricciones pueden ser impuestas, negociadas,
descubiertas y autoimpuestas, ejemplificando para cada una de ellas:
impuestos y regulaciones; acuerdos contractuales; restriccion ambiental;

definicion del contexto, respectivamente.

2. Las organizaciones tienen metas multiples y conflictivas.
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Hall, comenta que cuando las condiciones del ambiente son desfavorables para
la organizacion se observa una coalicion de grupos de poder que conlleva a
jerarquizar, diluir y conciliar las metas. Es relevante agregar que, en ambientes
favorables la integracion y definiciébn de las metas también influyen los grupos

de interés y la prioridad esta marcada por el nivel de negociacion entre ellos.

3. Las organizaciones tienen grupos de interés internos y externos mdultiples y

conflictivos.

De hecho es una derivacion del segundo punto propuesto por Hall, él define el
grupo de interés como aquel que se ve afectado por el desempefio de la
organizacién, los tipicos son: empleados, directivos, usuarios, comunidad,
sindicato, proveedores, gobierno, etc., los cuales tienen intereses legitimos que

deben ser considerados al medir la efectividad de la organizacion.

4. Las organizaciones tienen marcos de tiempos multiples y conflictivos.

El autor le da una gran relevancia entre el marco temporal y la conformacion de
la metas; plantea el criterio de los tomadores de decisién, como punto
fundamental para definir la efectividad en el tiempo. Ante esto, hay que analizar
el alcance de las metas, la naturaleza y fases de los cambios en el ambiente,

asi como la situacion histérica de la organizacion.

En resumen, la efectividad de la organizacion es relativa, ya que puede ser
visualizada hasta cierto grado, en términos de restricciones, metas, grupos de
interés y marcos de tiempo especificos. Ademas, considera que la aplicacion
del modelo de contradiccion de la efectividad, es necesario involucrar menos
qgue la racionalidad total y hacer concesiones en funcién de las relaciones de

poder y las coaliciones dentro de la organizacion y las presiones externas.
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2.2.2.6 Recurso- Sistema

Hay otros modelos de efectividad organizacional, uno de ellos es el modelo
recurso-sistema, propuesto por Yuchtman y Seashore (citado en Hall, 1996, pp.
272-273), donde establecen la relacion entre el medio ambiente y la
organizacion. Esta relacion se mide con una serie de variables ordenadas
jerdrquicamente de la siguiente manera: En la cuspide de la jerarquia esta
algun criterio que so6lo se evalla con el tiempo, por ejemplo el uso 6ptimo de
oportunidades y recursos del medio ambiente. En el penultimo lugar se
posicionan variables menores de desempefio causadas por conjuntos
parcialmente independientes, por ejemplo areas funcionales de la organizacion,

produccion y comercializacion.

Finalmente, un nivel de variables denominadas auxiliares, derivadas de las
anteriores y como subconjuntos que se distinguen, ademas tiene espacios
temporales cortos y de procesos transitorios dentro de la organizacién. La
propuesta de los autores se enfoco principalmente, por orden jerarquico, en el
penultimo nivel justificando la variabilidad de poco mas de dos tercios de la
variacion total, algunos de los criterios seleccionados fueron el volumen de

negocio, penetracién en el mercado y la mezcla de negocios. %

De la misma manera, estas variables se van subdividiendo con otros elementos
menos estables, por mencionar algunos, tasa de crecimiento de la mano de
obra, edad de los miembros. A su vez, su estudio les permitié identificar otros
factores con estabilidad intermedia como costos de produccion, comisiones,

entre otros. Al final del estudio, los autores concluyen que la efectividad de una

> Estudio de 75 agencias independientes de seguros en los Estados Unidos de Ameérica,
Yuchtman y Seashore. Ellos usaron 200 variables y con analisis estadistico disminuyeron a 76
variables y 10 criterios penltimos.
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organizacion es “la capacidad para explotar el ambiente en la adquisicién de
recursos escasos Yy valiosos para sustentar su funcionamiento”. Aunque el
modelo recurso-sistema se enfoca en jerarquizar las variables de desempefio
de la organizacion deja de lado otra serie de cuestiones de gran repercusion en
el quehacer organizacional como el poder y la influencia en la consecucion y
aprovechamiento de los recursos, la jerarquia contingente de los factores de
efectividad y las variantes de estabilidad, ademas de la dindmica en el tiempo

de dichos factores.

2.2.2.7 Metas

Otro propuesta para medir la efectividad de una organizacién es, el modelo de
metas, propuesto por Etzioni (citado en Hall (1996, p. 278), donde define
efectividad como el grado en que una organizacidén alcanza sus metas. Ahora
bien, la complejidad radica en la definicion de éstas. Este autor comenta que:
“...Ia meta de una organizacién es una abstraccion destilada de los deseos de
los miembros y de las presiones del ambiente y del sistema interno”. Sin
embargo, existen diferentes posturas con relacion a la abstraccion de las
metas, por un lado Hall (1996), destaca la utilidad de las metas como guia de
actuaciéon de los miembros de la organizacion, pero para Perrow (1961) hace la
diferencia entre metas oficiales y metas operativas, las primeras se detallan en
documentos y reportes emanados por autoridades de la organizacién y las
segundas establecen lo que la organizacion esta llevando a cabo sin importar

lo que digan las metas oficiales.

Lo anterior demuestra que en la mayoria de las organizaciones tienen metas

multiples y en algunos casos conflictivas. Con la finalidad de reforzar este
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planteamiento, coincido con los autores (Hall y Perrow), cuando debaten la
complejidad y dinamismo de la conformacion de las metas, de manera
definitiva expongo que el equilibrio entre los mdltiples factores que inciden en el

desempefio de una organizacién es muy fragil.?

Hall, clasifica estos factores en tres grandes bloques, el primero de ellos es la
relacion directa de la organizacion con el medio ambiente, aqui se puede
mencionar los niveles de competencia en el sector de influencia de la
organizacion y las diversas situaciones que se presentan en esa lucha
constante por, en una primera instancia sobrevivir y en un segundo momento
lograr un crecimiento. El segundo grupo de factores se ubica en los cambios
organizacionales internos, se representa con los diversos grupos internos
cuyos intereses divergentes delinean la conformacién de las metas, para
ejemplificar esta afirmacion, Kanter y Brinkerhoff (citado en Hall, 1996, p. 278),
las organizaciones son “campos de batalla para aquellos interesados, tanto
internos como externos, que compiten por influir en los criterios de efectividad

con el fin de beneficiar sus propios intereses”

El tercer grupo de factores son las presiones indirectas del ambiente general,
basicamente el autor propone las variables macroeconémicas que afectan a la
organizacibn como puede ser la economia, la demografia y la tecnologia.
Aunque algunas organizaciones, sobre todo multinacionales, tratan de influir a
favor de esos indicadores, en general hay factores fuera del control e inciden

significativamente en las transformaciones de las metas.

** En mi calidad de miembro del grupo evaluador del Premio Nacional de Calidad, me ha tocado
evaluar diferentes organizaciones (giro, tamafio y sector). Con base en ello, he podido
constatar la fragilidad de los factores que inciden en el desempefio, asi como la multiplicidad de
objetivos y el conflicto entre ellos.
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En concreto, considero que el modelo de metas estd muy limitado, entre otras
cosas por la multiplicidad, dinamismo y contradicciébn en su integracion, asi
como la manipulacion de sus resultados, para sustentar esta afirmacion recurro
a Bettman y Weitz (citado en Hall,1996, p. 281), “Los reportes corporativos
anuales tienden a atribuir resultados desfavorables a causas externas,
inestables e incontrolables. Los resultados favorables se atribuyen a las

acciones de la administracion.

Finalmente, la efectividad es una cuestion de perspectiva de los diferentes
actores de la organizacién, lo cual se confirma cuando Hall (1996, p. 283)
afirma que “...la efectividad estda en los ojos y mentes de los
observadores,...pero algunos observadores son mas poderosos que otros”. Lo

gue nos lleva a concluir lo relativo y complejo del concepto de efectividad.

2.2.2.8. Restricciones, Metas y Participantes

Otra modelo interesante es propuesto por Pennings y Goodman (citado en Hall
(1996, p. 286), denominado Restricciones, metas y participantes, ellos definen
efectividad como: “Las organizaciones son efectivas si pueden satisfacer las
restricciones relevantes y si los resultados organizacionales se aproximan o
exceden un conjunto de referentes para metas multiples”; las restricciones
relevantes para los autores pueden ser una combinacion de diversos factores,
son conocidas Y fijadas previamente. Por ejemplo, pueden ser las politicas de
comercializacion y servicio, los recursos utilizados para el devenir cotidiano de

la organizacion, los niveles de calidad ofertados, etcétera.

Continuando con el andlisis de la definicion, los autores incorporan el

significado de metas multiples como estados finales deseados definidos por la
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coalicion dominante (es el involucramiento de los participantes y el nivel de
poder para conformar las metas y los criterios de evaluacion). En este sentido,
hay diferencias significativas entre las restricciones y las metas, para Pennings
y Goodman, mencionan que depende del nivel de atencién recibido por la
coalicion dominante y su aproximacion a un referente. Aclaran que para que
una organizacion sea efectiva debe de superar necesariamente las
restricciones, sin embargo las metas denotan la efectividad de la organizacion y
el grado en que se acercan o superan los referentes, es decir, alcanzar una

meta por encima de la restriccion es calificada como efectividad.

Por tal razén, concluyen que la efectividad de una organizacion se basa en el
grado en que la meta se alcanza. No obstante lo anterior, los autores destacan
la multiplicidad de metas y restricciones en una organizacién, ademas de las
diferentes combinaciones de referentes y su caducidad en el tiempo. De la
misma manera, sobresale el papel de la coalicibn dominante en la integracion y

definicion de las metas y restricciones.

Esta participacion depende de la efectividad para imponer sus criterios para la
evaluacion de la organizacion. Resumiendo, la propuesta del modelo se basa
en la metas, restricciones, referentes y la conformacion de la coalicién
dominante, todos ellos dinamicos y cambiantes en un marco de referencia

temporal.

Con todo lo anterior, se vuelve a confirmar en cada uno de los modelos
previamente abordados que la conceptualizacion de desempefio y efectividad
de una organizaciéon es un concepto multifactorial. Algunos de los factores

sefalados son: la perspectiva del grupo de interés de la organizacion (puede
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ser externo e interno), en esa medida cada uno de ellos tendra multiples metas
y referentes de efectividad; otro factor corresponde a las restricciones o
recursos disponibles para el cumplimiento de las metas. Por lo tanto, las
combinaciones de los factores para conceptualizar el desempefio hacen que se
torne compleja su cualificacién y su cuantificacion. En forma concreta, cada
organizacion tiene caracteristicas propias que impiden una generalizacion de
sus métodos y formas de gestion, lo que nos conduce a una aceptacion de la

unicidad organizacional.

A manera de resumen, se presenta el siguiente cuadro denominada
“Conceptualizacién del Desempefio Organizacional” de algunas de las

propuestas descritas previamente.
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Cuadro 2.2 Conceptualizacién del Desempefio Organizacional

MODELO AUTOR PREGUNTA PLANTEAMIENTO | LIMITACIONES
(ES) ORIGINAL
Poblacion- Aldrich Relacién entre Seleccion de Omision de la
Ecologia Pfeffer factores formas subjetividad de
Hannan ambientales y organizacionales las
Freeman caracteristicas que mejor se organizaciones
organizacionales adaptan al como el poder y
ambiente el conflicto
Recurso- Wamsley y Las Las organizaciones | Omite que las
Dependencia Zaid, organizaciones administran su organizaciones
Haselfed no generan ambiente y sus estan basadas en
Jacobs todos los organizaciones metas
recursos que
necesitan
Contingencia- Lawrence | Existe una mejor La mejor forma Aspectos
Racional Lorsch forma para para organizarse politicos y
Galbrait organizarse en depende de la sociales
Becker un ambiente naturaleza del
Neuhauser especifico ambiente con el
cual se relaciona
Institucional Dimaggio Por qué las La razén es el No hace
Powell organizaciones Isomorfismo diferencia en lo
toman la forma Institucional que es
gue tienen Institucionalizado
y lo que no
Contradicciones Hall La efectividad es | Son efectivas hasta No ofrece una
un fenémeno cierto grado en metodologia
multifacético y términos de p/hacer
contradictorio restricciones, concesiones
metas, grupos y entre los diversos
tiempo factores de
efectividad
Recurso- Yuchtman Relacion entre Jerarquia de Omite poder e
sistema Seashore | medio ambiente | variables, tiempo, influencia en la
y organizacion variables menores consecucién y
de desempefio y aprovechamiento
variables auxiliares de los recursos
Metas Etzioni Cuéles son las las metas son: complejidad y
metas de una abstraccion dinamismo de la
organizacién destilada de los conformacion de
deseos de los las metas y su
miembros y de las fragilidad en el
presiones del tiempo
ambiente y del
sistema interno
Restricciones, | Pennings Relacién entre Se es efectivo si El concepto de
metas y y metas, pueden satisfacer relevante es
participantes, Goodman restricciones y las restricciones flexible
grupos de relevantes y los
interés resultados se
aproximan o
exceden referentes
para metas
multiples

Fuente: Elaboracion propia del autor, con base en Hall (1996)
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En este orden de ideas, la busqueda de mejorar el nivel de desempefio
organizacional ha conducido a los tedricos, de variadas corrientes, disefiar
diferentes formas de abordar la problemética del quehacer organizacional.
Derivado del analisis anterior, observamos que han existido diferentes
planteamientos que cada uno responde a ciertos cuestionamientos y de la
misma manera marca las limitaciones inherentes a su propio y especifico

enfoque.

Pese a ello, se puede sefalar las coincidencias entre los supuestos, por
ejemplo, es comun la coincidencia de la influencia del medio ambiente en la
organizacion, y como ésta debe de considerarlo para definir su estructura, sus
fines y su forma de gestionarlo. Aqui es donde cada una de las propuestas
varia en la respuesta ofrecida, unos autores se preocupan por los costos, otros
por la estructura, algunos mas por la jerarquia de las metas. Aunque, también
coinciden en la complejidad de medir el desempefio, dado la cantidad de
dimensiones que lo integran, asi como el dinamismo de su comportamiento y la
percepcion de los grupos de interés del éxito de la organizacion. Esta
investigacién, toma el desempefio organizacional como una Dimension
organizacional que refleja los resultados obtenidos y las metas multiples

predefinidas, bajo un contexto de presion ambiental y recursos limitados.

Bajo este ambiente de complejidad y dinamismo en las interrelaciones entre:
los resultados de la organizacion, la presién del contexto, los recursos limitados
y las metas multiples predefinidas. El siguiente apartado se ocupa de explorar
las propuestas multiparadigmaticas de cémo se conforman y cuales son los
criterios para definir, controlar y evaluar las metas, como punto inicial del

desempeiio organizacional.
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2.3. Establecimiento de metas organizacionales

Partiendo de la propuesta de Etzioni con su modelo de metas o fines, la cual
integra los conceptos de efectividad y eficiencia como soportes para medir el
desempefio de la organizacion. El grado de cumplimiento de las metas, los
elementos e instrumentos que lo conducen es de sumo interés para reflexionar

sobre los mecanismos de abordaje y postulados de diferentes autores.

Para Michael Porter (1982), una estrategia sostenida es la combinacién de
varios factores, dentro de ellos destaca la excelencia operativa como una
prioridad para todas las empresas y como detonante para su ejecucion. En una
conceptualizacibn mas amplia, Kaplan y Norton (2004, p. 31) proponen un
sistema de medicion denominado Cuadro de Mando Integral, cuya oferta
primordial es dotar de un marco para describir estrategias destinadas a crear
valor.>’Este marco se delinea con cuatro perspectivas cuya interrelacién es una

cadena de causa-efecto, como se describe a continuacion:

I. Perspectiva Financiera, proporciona la maxima definicion del éxito de una

empresa.

II. Perspectiva del Cliente, mide los indicadores del éxito obtenido con los

clientes.

lll. Perspectiva Interna, los procesos internos crean y entregan la proposicion

de valor para los clientes.

IV. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, la combinacion de personas,

tecnologia y entorno organizativo para apoyar la estrategia.

La estrategia de una empresa describe de qué forma intenta crear valor para sus accionistas,
clientes y ciudadanos, desde una vision global y con la busqueda del equilibrio entre actores.
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Es importante destacar que, la propuesta de los autores es utilizada en el
sector publico y privado; en el primero caso, se deben de hacer algunos
matices en las perspectivas, debido a que la conceptualizacién de éxito tiene
jerarquias diferentes en lo econdmico, politico y social; mientras que en el
sector privado se facilita la utilidad de las perspectivas, por la homogeneidad de
los objetivos financieros, comerciales, con predominio de lo econémico sobre
los restantes. En una empresa privada, la creacion de valor se representa
mediante el equilibrio de fuerzas contradictorias y la consolidacion de los
procesos internos, tal como se observa en el cuadro mapa estratégico de la

creacion de valor.
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Cuadro 2.3 Mapa Estratégico de la Creacion de Valor

Perspectiva Contenido Componentes
Financiera Estrategia de: e Mejorar costos
Productividad y crecimiento e Mejorar utilizacion de
activos

e Ampliar oportunidades

e Mejorar valor a cliente

Del Cliente e Atributos del producto/servicio e Precio, calidad,
disponibilidad,
¢ Relacion funcionalidad
e Imagen e Servicio y asociacion
e Marca
Interna e Gestion de operaciones e Oferta, produccion,

distribucion y riesgo
e Gestion del cliente
e Seleccion, adquisicion,

e Proceso de Innovacion retencion y crecimiento
e Procesos reguladores y e Investigacién y desarrollo
sociales
e Medio ambiente,

seguridad y salud

Aprendizaje vy e Capital humano e Cultura
crecimiento
e Capital de informacién e Liderazgo
e Capital organizativo e Alineacién

e Trabajo en equipo

Fuente: Elaboracién propia, con base en Kaplan y Norton, Mapa estratégico, p. 40

Pese a que los autores hacen un esfuerzo por sefialar las posibles
contradicciones, basicamente usan la perspectiva financiera en el corto y largo
plazo y como se contradice con las otras perspectivas, por ejemplo de
aprendizaje y crecimiento, invertir en el capital humano en un corto plazo
impacta de manera negativa, pero tendra efectos positivos en el largo plazo.
Sin embargo, una propuesta mas profunda es la que hace Pacheco (2001, p.

24), cuando define los actores del proceso productivo, a saber duefios de los
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medios de produccion, clientes y trabajadores, ejemplifica las contradicciones
inherentes en sus interrelaciones; duefios-empleados. Los primeros quieren
pagar lo menos posible y obtener la mayor productividad; a su vez los
segundos quieren mejores salarios y trabajar lo menos posible. En cuanto a la
relacion entre clientes-duefios, los clientes desean obtener el mejor producto al
menor costo, por su parte los duefios requieren un producto con costo minimo

a un precio alto.

Pacheco, los nombra como las cinco contradicciones, las cuales evidencian las
diferentes posiciones de los actores participantes en el proceso productivo y el
orden jerarquico de sus objetivos, asi como el establecimiento del poder en
esas interrelaciones. En otras palabras, la mayoria de las estrategias
descansan su éxito en la gestion de operaciones, por eso es importante

profundizar en el analisis de la gestion operativa interna.

Por tal razén, para Kaplan y Norton, la citada gestién se puede englobar en

cuatro procesos relevantes, los cuales son descritos a continuacion:

1. Desarrollar y sostener relaciones con proveedores

2. Producir bienes y servicios

3. Distribuir y entregar productos y servicios a los clientes

4. Gestionar el riesgo

Con relacion a la conformacién de propdsitos organizacionales, podemos
mencionar a Steiner (2004, p. 150), el cual asegura que no existe consenso
para la determinacion de los propésitos organizacionales, sin embargo el

propone una definicidn jerarquica y lo representa mediante una pirdmide, en la
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cuspide de manera breve se exponen los propositos socioeconémicos basicos ,
en el siguiente eslabon las metas y valores personales de la alta direcciéon y
finalmente la misidon: en un segundo grupo los objetivos a largo plazo y
posteriormente los objetivos a corto plazo. Destaca el autor que se parte de un
nivel de abstraccion elevado en lo alto de la piramide y se termina en la base
con un nivel de especificidad en metas de la organizacion, tal como se observa

en el cuadro siguiente.

Cuadro 2.4 Conjunto de metas comerciales

NIVEL CONTENIDO
1. Junta de Gobierno Propdsitos econdmicos y sociales basicos
2. Alta Direccion Metas y valores de los altos directivos
3. Alta Direccion Mision
4. Alta Direccion y Mandos Medios Objetivos a largo plazo
5. Mandos medios y Operacién Objetivos a corto plazo

Fuente: Elaboracién Propia, con base en Steiner. PP. 149-151

Steiner (2004, p. 153), plantea el propdsito fundamental de una organizaciéon es
satisfacer una o varias necesidades de la sociedad a un nivel de utilidad
aceptable, mediante el uso efectivo y eficaz de los recursos. También, comenta
gue pocas organizaciones expresan el propésito de obtener utilidades como el
motivo basico. Aunado a lo anterior, agrega que se puede incorporar en este
rubro las metas para las practicas directivas, ellas reflejan la conducta ética y el
desempefio de la alta direccion. Aunque apunta que las en esta parte de la

definicion de los propdsitos basicos puede existir un sesgo entre lo que quiera
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la junta de gobierno y los objetivos de la alta direccidén, aqui apunto que la
convergencia de los propdsitos basicos es fundamental para que sean fuente

de inspiracion de los integrantes de la organizacion.

En cuanto a la mision de la organizacion, Steiner (2004, p. 156), dice que es
una representacion del empuje de la organizacion y significa la filosofia basica,
inclusive puede ser utilizada para las relaciones publicas y los lemas
publicitarios, sugiere que su redaccion se base en la integracion de productos y
mercados, ejemplifica a Dupont y su mision en los siguiente términos “Mejores
cosas para un mejor vida mediante la quimica”, ademas sefala que son guias
generales para la planeacion estratégica y sus repercusiones en el acontecer
de la organizacién. Pero el cuestionamiento es cuando una mision es correcta,
a lo que Vickers (citado en Steiner, p. 156), apunta “El valor de los juicios del
hombre y la sociedad no prueban ser correctos o incorrectos: sino que solo
pueden ser aprobados como correctos o condenados como equivocados
mediante otro juicio de valor”. En este sentido, considero que la temporalidad
es fundamental para que la decisiébn tomada en la definicion de la misién sea
evaluada bajo diferentes criterios (econémico, politico, tecnolégico, social, etc.)

y con base en ello, estar en posibilidades de ubicar su comportamiento.

Coincido con el autor, cuando sefala que la mision tiene un alto nivel de
abstraccion porque debe de servir como una filosofia que guia a la
organizacién, en contra sentido si una misién es muy especifica los cambios
del contexto externo e interno, no darian la suficiente flexibilidad para
responder adecuadamente a ellos. Continuando con la descripcion de la
piramide de Steiner (2004, p. 164), la preocupacién de los siguientes niveles es

por la definicion de objetivos de largo y corto plazo, fundamentalmente en esta
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etapa del disefio del quehacer organizacional se busca pasar de lo abstracto en
la redaccidén de la mision al establecimiento de premisas concretas, donde de
manera mas clara la organizacién establece su rumbo y asi estan en
posibilidades de desarrollar estrategias especificas y planes para lograr los

objetivos.

Steiner (2004, pp. 163-167), define “objetivo, como un resultado que se desea
en un periodo de tiempo especifico”, de igual manera el autor usa
indistintamente propdsito, objetivo y meta de manera indistinta, pero explica
qgue hay otros autores que ofrecen significados diferentes. Basta aclarar que
propone diez elementos que forman el criterio para definir los objetivos, los

cuales se relacionan a continuacion:

1. Conveniente, apoya a los propdsitos y misién basica de la organizacion

2. Mensurable a través del tiempo, lo que se espera que ocurra y cuando

3. Factible, a pesar de que hay muchas variables que intervienen se debe
de hacer un esfuerzo por definir el objetivo en funcion de la posibilidad

de lograrse

4. Aceptable, lograr el consenso de la organizacion

5. Flexible, modificarlo cuando hay contingencias

6. Motivador, son un poco agresivos y van un poco mas alla de los limites

de lo posible

7. Comprensible, redactados en palabras de uso comun y sencillos de

entender
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8. Obligacion, hacer lo necesario y lo razonable para lograrlos

9. Participacién de las personas, incorporar a los involucrados en su

cumplimiento

10.Relacidén, ser consistentes con los propositos basicos, y la mision de la

organizacion

En forma general, Steiner ofrece a las organizaciones un mecanismo de
conceptualizacion a la alta direccion, cuya finalidad es poner en discusion los
elementos minimos que debe de contener el trabajo de los diferentes niveles
de la organizacion para poder definir, disefiar, construir y controlar su propio
destino. Uno de los elementos fundamentales es la busqueda permanente por
adecuarse a las necesidades de la sociedad y la flexibilidad necesaria para
responder agilmente a los cambios continuos de las mdltiples variables que
integran el ciclo econémico de las organizaciones, un ejemplo de este esfuerzo

de conceptualizacion se presenta en el siguiente cuadro.
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Cuadro 2.5 Resumen llustrativo de la Doctrina de una Compaiiia

PARTIDA VALOR BUSCADO
Misién del negocio Establecer modelo o disefio principal
Rendimiento Dedicacion a utilidades

Intereses a buscar y equilibrar | Devocion a grupos de interés

Calidad Estimular la calidad en todo el personal

Eficiencia Bajos costos y alta productividad

Atmosfera en la organizacién | Lugar adecuado de trabajo p/la gente

Observancia de codigos de | Rectitud, lealtad, honestidad, etc.
conducta

Objetivos a largo plazo Rendimiento sobre la inversion de 35% en
una década

Objetivos a corto plazo Disminuir el costo estandar del producto en
5% anual

Fuente: Elaboracion propia, con base en Steiner en Pp. 152y 169

Otro de los autores que ha hecho una propuesta en cuanto a las finalidades de
la organizacién es Goldratt (1994, pp.74-75), quien define la meta de una
organizacion privada como la de “ganar dinero”, para ello propone tres
parametros que seran la guia para saber si se estd cumpliendo con el

cometido, se definen a continuacion:

1. Throughput, la velocidad a la el sistema genera dinero a través de las

ventas

2. Inventario, todo el dinero que el sistema ha invertido en comprar cosas

que pretende vender

3. Gatos de Operacion, todo el dinero que el sistema gasta en transformar

el inventario en throughput.
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Es interesante la postura de Goldratt porque toma como eje rector el dinero,
desde la consolidacion de la meta, de ganar dinero, hasta el recorrido que se
hace para convertirlo, es decir el dinero que esta dentro del sistema mediante
los gastos de operacién y el inventario. Si bien es cierto que hay una Idgica en
su construccién entre la meta y los pardmetros, considero que es limitada
porque Unicamente esta visualizando los intereses de dos actores del proceso
productivo, me refiero a los duefios y a los directivos, pero su propuesta deja
de lado los demas patrticipantes, tales como proveedores, clientes, gobierno y
grupos sociales de la comunidad. En este sentido, considero parcial la

definicion e integracion de la meta y el subsecuente desarrollo.

Goldratt (1994, p. 369), ofrece un proceso de cinco pasos para dar

cumplimiento a la meta de ganar dinero, tal como se observa a continuacion:

I. ldentificar las restricciones (elementos que limitan la meta y que son guias

para enfocar los esfuerzos de mejora) del sistema

II. Decidir como explotan las restricciones del sistema

I1l. Subordinar todo lo demaés a la decisién anterior

IV. Elevar la restriccion del sistema (levantar la limitacion)

V. Si se ha roto alguna restriccion en los pasos anteriores, repetir proceso y

evitar que la inercia sea una restriccion.

Finalmente, de los planteamientos del autor, destaca la incorporacion del
comportamiento humano, ademas del comportamiento de los materiales en la

administracion de los negocios. Donde, reconoce que algunas soluciones
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resuelven efectos negativos, pero crean otros y en ese camino crean

resistencia al cambio entre las personas involucradas.

Por tal razén este autor ofrece como alternativa de gestién nuevos procesos de
pensamiento, tendientes a reflexionar en la problemética nuclear (responsable
de la existencia de tantos efectos indeseables), ello, segun Goldratt (1994, pp.
386, 406-408), conduce a generar tres preguntas basicas qué cambiar, a qué
cambiar y como causar el cambio. Lo que sin duda lleva a una lucha continua
por el aprendizaje de los procesos de pensamiento capaz de plantear y dar
solucion a esas interrogantes. Aunque, cabria hacer referencia a que pese una
la interrelacion y consecuente interdependencia entre las areas y las personas
en una organizacion, esa problematica nuclear puede estar conformada por
una madeja rebujada de causas. En otras palabras, multifactorial, compleja y
cambiante, por lo tanto dificil de asir, por lo que se requiere de un gran
esfuerzo colectivo para aproximarse a la problematica nuclear de cualquier

organizacion.

Uno mas de los autores significativos contemporaneos es Drucker (2001, p. 69)
quien, a mi juicio, da un giro importante a las prioridades en los objetivos de
una empresa, €l la define como aquella organizacién humana que comercializa
un producto o un servicio, y esta es la principal diferencia con cualquier tipo de
organizacioén, llamese iglesia, ejercito, estado. Apunta, toda organizacién donde
falta 0 es un elemento incidental la comercializacibn no es una empres y no

debe ser administrada como tal.

Siguiendo con el autor, si la razén principal de una organizacion es la de

comercializar bienes/servicios, entonces su objetivo central es “crear un
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cliente”, aqui es donde Drucker sefala la empresa como un érgano de la
sociedad donde se relacionan las necesidades y expectativas de los clientes y
la empresa, mediante la creacion de mercados y ellos son obra sélo de los
hombres de negocios. En este sentido, el autor define dos funciones
sustantivas de la empresa la comercializacion y la innovacion, las cuales son
las que producen los resultados y todo lo que sustenta estas dos tareas esta
formado por lo que €l denomina “costos”. Drucker (2001, pp. 72-74) expone el
propdsito de cada una, la primera “El objetivo de comercializacién es conocer y
comprender tan bien al cliente que el producto o servicio se adapte a él se
venda por si mismo”, para la innovacion, explica “La innovacién es la tarea de
dotar de mayor capacidad de produccion de riqueza a los recursos humanos o
materiales” o desde una vision interna de gestion “las necesidades de la

sociedad en oportunidades de actividad rentable”.

Asimismo, para el autor las dos funciones sustantivas de la empresa se basan
en una utilizacion productiva de los recursos. Drucker (2001, pp. 75-79), la
funcién administrativa de las empresas es la mejor utilizacion de los recursos,
ello conduce a la visiébn econémica de la empresa, donde en forma sistematica
se observa una lucha permanente por usar de “mejor manera los recursos”; la
preocupacion anterior conduce a definir productividad, “...equilibrio entre todos
los factores de la produccién que suministrara el mas elevado producto con el
menor esfuerzo”, la siguiente ocupacion de la empresa es que coexiste en la
sociedad, por lo que debe de afrontar las responsabilidades sociales; por ultimo
debe de ocuparse de ganar dinero para poder cumplir todos los objetivos
anteriores, es decir buscar una ganancia que cubra el riesgo, Drucker (2001, p.

113) apunta, “la ganancia no es un objetivo, sino un requerimiento que debe

141



determinarse en relacidbn con la empresa individual, su estrategia, sus

necesidades y sus riesgos.

El cuestionamiento que surge es, cuales son los factores de la produccion y
cuales son los criterios a seguir para lograr ese equilibrio, para el autor
menciona algunos como son: capital, mezcla de procesos, mezcla de
productos, capital intelectual, la estructura de la organizacion, el conocimiento
organizacional. El autor comenta que se debe definir la productividad de
manera que incluya todos los factores mencionados y fijar objetivos que los
tengan en cuenta. Pese a esa conceptualizacion tan amplia, vale la pena
destacar el trabajo de Pacheco (2002, p. 106), donde resume los factores, y

responsables de la productividad,

Para concluir con Drucker, propone el establecimiento de por lo menos

objetivos en ocho areas fundamentales

1. Comercializacion

2. Innovaciéon

3. Organizacion humana

4. Recursos financieros

5. Recursos fisicos

6. Productividad

7. Responsabilidad social

8. Requerimientos de ganancias
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CAPITULO IIl. DESEMPENO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD

3.1. Consideraciones generales

En las lineas anteriores se observo la relevancia en la definicion de las metas
de una organizacion, y para lograrlas, hay diferentes mecanismos e
instrumentos administrativos y organizacionales que se han gestado a lo largo
del siglo veinte, tales como Teoria General de Sistemas, Administracion por
Objetivos, Planeacion Estratégica, Reingenieria, Administracion Basada en
Recursos, Manufactura Esbelta, sélo por mencionar algunos modelos. Dentro
de todos esos elementos resalta en casi todo el siglo veinte los postulados de
la Calidad (desde la primera etapa del desarrollo denominada inspeccion,
pasando por el control estadistico del proceso, hasta los equipos de alto

desempefio, la era del conocimiento y seis sigmas).

Es de interés de esta investigacion, caracterizar al desempefio organizacional y
al concepto de calidad como uno de sus aspectos o dimensiones. Por tal razén,
se hara un recorrido en la génesis de la calidad, que con el tiempo, ha derivado
en multiples significados, desde la categoria filoséfica denominada cualidad
hasta definiciones de corte instrumental. Ello condujo a un caracter poli
semantico y cada vez se ensancha mas su multi dimensionalidad. Lo anterior,
se demuestra con la propuesta de Garvin (1996, p.153-154), se pueden

encontrar las siguientes definiciones:

1- Aptitud para el uso

2- Satisfaccion del cliente

3- Conveniencia al uso o conveniencia al proposito
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4- Conformidad con los requisitos

5- Un producto libre de defectos

6- Capacidad para satisfacer las expectativas del consumidor

7- El cumplimiento o superacion de las expectativas del usuario a un costo que

le represente beneficio.

Lo que ha sucedido en este caso es que estudiosos de las disciplinas: filosofia,
economia, mercadotecnia y administracion han considerado el tema, pero cada
grupo lo ha enfocado desde un punto de vista diferente. La filosofia se ha
centrado en las cuestiones de definicion; la economia en la maximizacion de
ganancias y la armonia con el mercado; la comercializacion en las
determinantes del poder adquisitivo y la satisfaccion del cliente y la direccién

operativa, en las practicas técnicas del control de la manufactura.

El resultado ha sido una multitud de aristas de un mismo objeto, partiendo cada
una de ellas de un marco de referencia analitico diferente y cada una con su

propia terminologia.

3.2. Aproximacién al concepto de calidad

Es por todo esto que Garvin (1996, p. 154), ha planteado que pueden

identificarse cinco aproximaciones principales de calidad:

La trascendente de la filosofia

La basada en el producto

La basada en el usuario
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La basada en la fabricaciéon

La basada en el valor.

En consecuencia, la mayoria de las definiciones sobre calidad tienen como
origen las aproximaciones listadas. Ello, conduce a propiciar una parcialidad
hacia unificar una sola conceptualizacion de la calidad, sin considerar las
diferentes dimensiones o aristas previamente sefialadas. Con base en lo
anterior, la definicion de calidad debe de transitar desde las necesidades del
usuario, concretarlas en atributos del producto, asi como el significado que los
integrantes le dan al concepto de calidad, por mencionar algunos, los usuarios,
los trabajadores, los duefios de las organizaciones, el publico en general,
etcétera. Todo ello con la finalidad de expresar la naturaleza holistica de la

calidad.

Dentro de los clasicos de la calidad, destaca Juran (1990, pp. 21-22), ha
sefialado lo siguiente: “la palabra calidad tiene multiples significados”. Dos son

los mas importantes:

1- Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen
las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al

producto.

2- La calidad consiste en no tener deficiencias

En el primer significado, una mayor calidad capacita a las organizaciones para:
aumentar la satisfaccion del cliente, hacer productos vendibles, ser
competitivos, incrementar la participacion en el mercado, proporcionar

beneficios para sus accionistas. (Juran, 1990, p. 21)
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En este caso, el efecto principal se obtiene en las ventas y, generalmente, la
mayor calidad cuesta mas. En el segundo significado una mayor calidad
capacita a la empresa para reducir los indices de error, reducir los re procesos,
reducir los fallos posventa y los gastos de garantia, reducir la insatisfaccion del
cliente, acortar el tiempo para introducir nuevos productos en el mercado,
aumentar los rendimientos y la capacidad y mejorar los plazos de entrega.

(Juran, 1990, p.22)

De esta forma, el efecto principal se refleja en los costos y generalmente la
mayor calidad cuesta menos. Es necesario tener en cuenta simultdneamente
estos dos conceptos dados por Juran para cualquier analisis de la calidad y

ambos abarcan la aproximacion del usuario, la del valor y la de la fabricacion.

Profundizando en el pensamiento de este autor norteamericano, en otra de sus
obras “El manual de control de calidad”, Juran (1976, pp. 4-5) comenta: calidad

es:

Adecuacién al uso, aclarando que hay muchos usos y usuarios, ademas lo
incorpora en la espiral del progreso de la calidad donde muestra una
secuencia tipica de actividades para poner un producto en el mercado y al
profundizar en ella, se observa la complejidad por la aparicion de clientes

internos y productos que se van incorporando a esta espiral.

Asimismo, Juran habla de la trilogia de la calidad como |. Planificacion de la

calidad, Il. Control de la calidad y Ill. Mejora de la calidad.

El autor hacer una diferenciacion de la mejora de la calidad proyecto a proyecto
y la planificacion de la calidad, él propone la metafora del pantano lleno de

caimanes y el gerente rodeado de ellos, si empieza a eliminar uno a uno estara
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trabajando con mejora de la calidad proyecto a proyecto, el problema es que
siempre va tener nuevos caimanes. Pero si gestionara a traves de la
planificacion de la calidad su impacto se ve reflejado en desecar el pantano,

por eso es la solucion final. (Juran, 1976, pp. 10-11)

La vision del extremo receptor es variable. Los espectadores forman un
espectro de exploradores, conservadores e inhibidores. Segun Juran, los
exploradores son aquellos individuos que estan abiertos a las ideas para
cambiar de enfoque, dice “Esos pocos gerentes son, por naturaleza,
exploradores y, por tanto, son unos aliados potenciales de los partidarios”, esto
es los partidarios deben ocuparse de descubrir a los exploradores, porque ellos

proporcionan el terreno para ensayar los nuevos enfoques.

Por su parte, los conservadores en palabras de Juran son “...reticente a los
cambios basados unicamente en la teoria y el razonamiento logico”, ademas
son asi porgue su experiencia previa demuestra que los cambios no resultaron
como los partidarios habian prometido. Finalmente, Juran (19902 p. 265)
habla de los inhibidores, son los mas extremistas, explica “No se convencen
por los razonamientos légicos ni siquiera por los resultados demostrados, son
los ultimos en aceptar el cambio”, recomienda dejar a los inhibidores para el
final. Juran habla del papel que tiene el partidario (aquella persona a introducir

la calidad en la organizacion).

Juran (19902, p. 269), apunta que: “la introduccion de la gestidon de la calidad
en toda la empresa GCTE, es similar a un trasplante de un extrafio y estimula

una reaccion inmunolégica. Esa reaccion se puede reducir de las mismas
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formas que en los organismos bioldgicos”.?® En resumen, para Juran los

componentes de la calidad se relacionan como sigue.

Cuadro 3.1 Componentes de la Calidad de Juran

Propuesta Componente
Formar un comité de calidad de alto nivel Alta Direccion
Definir politicas y objetivos de calidad Rumbo
Despliegue de los objetivos corporativos Despliegue
Sistema de control y auditoria Control
Provision de recursos Recursos
Programa de motivacion al personal Motivacion

Fuente: Elaboracion propia, con base en Juran y la Planificacién para la Calidad, Pp. 222-

229

Juran (19902, pp. 222-224) recomienda como punto inicial la creacién de un
comité de calidad total en toda la empresa de directores de alto nivel para
establecer y coordinar el enfoque. El segundo elemento es las politicas de
calidad que son una guia para la gestion, éstas son el resultado de muchas
deliberaciones en los altos puestos y aprobadas por el mas alto nivel, de la
misma manera se establecen los objetivos de calidad enfocados hacia la
competitividad y la mejora continua, el objetivo lo define como “un blanco hacia

el que se apunta, un logro hacia el cual se encaminan los esfuerzos”.

El siguiente es el despliegue de los objetivos corporativos, es decir la

subdivision de los objetivos a los niveles inferiores, asignando sub objetivos,

%8 |dem. p. 269
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estos objetivos deben incorporar a los grupos de interés (clientes externos e
internos, proveedores). Juran (19902, pp. 225-229): “La planificacidon
empresarial global ha incluido desde siempre un enfoque positivo para sacar a
la luz los recursos que hacen falta para cumplir los objetivos empresariales de

la corporacion”.

El siguiente elemento es conformar un Sistema de control y auditoria, para el

Juran (19902, p. 229-233) control significa:

Evaluar el comportamiento real...Comparar el comportamiento real con los
objetivos...Actuar sobre las diferencias”, como los objetivos son para toda la
empresa igualmente el control debe de ser integral. De la misma manera, la
auditoria de calidad es definida por el autor como “la revision independiente
del comportamiento de la calidad” y la ausencia de responsabilidad garantiza
la independencia de la revisibn del comportamiento para observar el

cumplimiento de los objetivos.

El dltimo elemento de la calidad es la Motivacion al personal, aunque Juran
habla previamente como la resistencia cultural a la gestion de la calidad y
comenta al respecto; “Las objeciones no se basan en la ventajas de las
propuestas; se basan en las consecuencias sociales, esto es en el efecto de
las propuestas sobre el patron cultural de la divisiones o departamentos
impactados. Cada una de esas organizaciones ha ido construyendo con los
afios un entramado de actitudes, creencias, habitos, practicas, simbolos de
estatus, rituales, tabues. Ese patron cultural sirve a unos fines utiles y por tanto

es protegido por la organizacion. Cualquier propuesta de cambio es una
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amenaza potencial a la estabilidad del patrén y por tanto una amenaza

potencial a la comodidad de los miembros de ese medio cultural”.

En consecuencia, Juran propone un programa de motivacion al personal de
siete pasos a seguir: 1. Proveer la participacion (en la planificacion y en la
ejecucion del cambio). 2. Proveer tiempo suficiente (sin sorpresas, comenzar
poco a poco, elegir el afio adecuado). 3. Que las propuestas no lleven exceso
de equipaje (concretas). 4. Trabajar con el lider reconocido por el medio
cultural (ellos entienden mejor la cultura). 5. Tratar a las personas dignamente.
6. Invertir las posturas (empatia). 7. Considerar las alternativas (desde

programa de persuasion, hasta dejar la propuesta). Juran (19902, pp. 238-239)

Un autor contemporaneo es Cantu (2005, p.1), hace un recorrido por algunas
definiciones de calidad.?®. Para la American Society for Quality Control (ASQC),
”La calidad es la totalidad de detalles y caracteristicas de un producto o

servicio que influye en su habilidad para satisfacer necesidades dadas”.

Para las Normas Oficiales de Control de Calidad (NOM-CC), “Calidad es el
conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas

preestablecidas”.

Cantu propone a la calidad como la satisfaccion del cliente, abunda diciendo
gue esta satisfaccion se liga con las expectativas generadas y las
percepciones del cliente. Por esta razén, la calidad no siempre se puede
cuantificar o definir en términos objetivos. Apunta “Una empresa tendra mas

clientes en el futuro si los actuales estan satisfechos. El mejorar la calidad debe

%% Director del comité técnico del Premio Nacional de Calidad (2011)
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de ser, obligadamente, un viaje sin retorno.” El autor plantea que la
competitividad de una empresa se basa en tres elementos: mayor calidad, bajo
precio y menor tiempo de entrega. De la misma manera concluye que estos
objetivos no son antagonicos y al contrario son complementarios y necesarios

para competir en el mercado. (Cantu, pp. 1-2)

Derivado de lo anterior, concluyé que las empresas que tengan mejor
combinacion de esos tres elementos tienen mayor habilidad para responder a
los requerimientos del mercado. Sin embargo hay que profundizar en los
elementos para saber cudles son los atributos que los clientes definen para

construir la competitividad.

Cantu establece los componentes de la calidad como: primero, las
caracteristicas del producto o del servicio, intuyo que son los atributos que el
cliente espera y percibe del producto o servicio, el autor propone algunos para
un producto manufacturado (desempefio, confiabilidad, durabilidad, facilidad de
uso, estética, disponibilidad de opciones y posibilidad de expansién entre
otros); si fuera un servicio las caracteristicas serian las siguientes (precision,
realizacion a tiempo, integridad, ser amigable y cortés, anticipacion a las
necesidades del cliente, conocimientos del servidor, estética y reputacion entre

otras).

El segundo, falta de deficiencias, se refiere a la calidad de conformidad, por
ejemplo para un producto manufacturado (producto sin defectos o errores a la
entrega, durante el uso y durante el servicio, ventas, facturacion y otros

proceso sin errores), en el caso de un servicio (sin errores en las transacciones

151



del servicio original y futuras, ventas, facturacion y otros procesos del negocio

sin errores). (Cantu, 2005, p. 6)

Cantu (2005), al igual que Polanyi (1989), Drucker (1993), Villoro (1994),
Nonaka y Takeuchi (1999), Pfeffer (2000), Ausubel (2002), Zimmerman (2004),
seflalan que en estos tiempos de incertidumbre y complejidad, el conocimiento
desempeiia un papel relevante en las organizaciones y sus interrelaciones con
sus grupos de interés. Es mas, viven en una era donde su fundamento es la
informacion y el conocimiento, se ejemplifica con el avance de las nuevas
tecnologias, las comunicaciones instantaneas, masiva creacion de informacién
en la red, y la globalizaciéon de las economias. Ello trastoca las operaciones, el
desarrollo y la gestion en las organizaciones. Cantd, menciona algunas

caracteristicas de la organizacién en la era del conocimiento:

Enfasis en el ser humano como creador y gestor de informacion y conocimiento
Necesidad de desarrollar el capital humano

El ser humano como centro de la organizacién

Enfasis en la calidad

Enfasis en el desarrollo holistico de la persona

Necesidades de desarrollo integral en la organizacion

Enfasis en las comunicaciones formales e informales

Gestidn basada en la colaboracion e integracion (ganar-ganar)

Liderazgo participativo basado en el respeto por las personas
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Estructura matricial de organizacion

Competencia constructiva.

En esta época del conocimiento, calidad es “beneficio o utilidad que satisface la
necesidad de una persona al adquirir un producto o servicio”. Como ya se vio
anteriormente, la calidad se relaciona con la satisfaccion de los consumidores,
clientes o usuarios. Desde un punto de vista organizacional, calidad es el
resultado de un proceso de gestion integral que abarca todas las etapas de un
proceso para llegar a producir un producto o un servicio. Culmina Cantu

refiriendo “Calidad es un camino no un destino”.

En este sentido, sentencia “La gestion de calidad tiene fundamento en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes externos, pero asume que esas
necesidades no podran ser satisfechas a menos que los “clientes internos”
sientas que la organizacion satisface sus necesidades.” Cantu (2005, pp. 12-

14).

En otras palabras, la calidad es el resultado de un proceso desarrollado por

personas para satisfacer necesidades de otras personas.

Por tal razén, Cantu (2005, p.15), propone la implementacién de un modelo de

gestion de la calidad como sigue.

Disefiar un camino hacia la calidad

Garantizar el apoyo de la alta gerencia en el programa institucional de

calidad
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Informar a las personas que trabajan en las organizaciones sobre los
nuevos principios que sustentan la calidad y capacitarlos en el uso de

técnicas de gestion para mejorar la calidad

Formacion de equipos de especialistas en gestion de la calidad que dirijan y

faciliten la implementacion del proceso

Difundir la gestion de calidad en todos los niveles de la organizacion

Focalizar la misién y los objetivos en conocer a los clientes y sus

necesidades

Desarrollar una cultura organizacién orientada al cliente

Promover creatividad, innovacion y experimentacion con proceso dirigidos a

aumentar calidad

Reconocer y recompensar los logros de la calidad

Evaluar permanentemente con el propésito de mejorar en forma continua

Teniendo en cuenta todos los analisis anteriores, se puede afirmar que en el

campo de la calidad, la identificacién de conceptos universales ha seguido un

curso erratico. La busqueda de éstos y de los principios universales es un

fendbmeno relativamente reciente. En consecuencia, la normalizacién de la

terminologia esta alun en sus inicios. Muchas palabras y frases son utilizadas

con significados especiales que difieren de los que figuran en los diccionarios.

Al respecto Juran (19902, p. 231) planteo que existen serios obstaculos

antepuestos a la normalizacion:" las diferencias de argot e historia cultural de

las distintas ramas industriales, los rapidamente cambiantes ingredientes de
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aptitud para el uso y los deliberados esfuerzos humanos para crear y utilizar
una terminologia que asegure ciertas ventajas para las empresas y para ellos

mismos".

Debido a estas dificultades se cre6 en la ISO el Comité Técnico numero 176,
con el objetivo de elaborar un conjunto de normas internacionales vy
lineamientos sobre gestion de la calidad. Asi surge en el afio 1986 la norma
ISO 8402:1986. Calidad. Vocabulario, donde se expresa el siguiente concepto
de calidad: "conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o
implicitas" (ISO 8402, 1994, p. 2) ha sido modificada hasta llegar a la version
de la ISO 9000, misma que define calidad como: " grado en el que un conjunto

de caracteristicas inherentes que cumple con los requisitos”. (ISO 9000, p. 8)

En la norma ISO 9004(2000, p. 5), aparecen normalizados por primera vez los
principios para la gestion de la calidad: enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema
para la gestiobn, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de
decision, relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Por su parte
Michelena (2000, p. 7) opina que, tanto la definicibn como su aplicacion de la
calidad depende del contexto y momento en que se observa y analiza,
considera que: calidad es "el conjunto de atributos o propiedades de un
producto o servicio que satisface los requisitos o necesidades de los clientes y
gue permiten emitir un juicio de valor acerca de él, dentro de un ambiente
organizacional comprometido con la mejora continua, la eficacia y la

efectividad".
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Asi, es importante tomar en cuenta que existen conceptos diversos de calidad,
autores con distintas definiciones abordan en ellas variadas dimensiones, de
manera que si se multiplican los conceptos por los autores y también por las
dimensiones, se tendra idea de la verdadera complejidad del asunto de la
calidad. Esto no quiere decir que no haya manera alguna de lograrla y
mejorarla continuamente. Significa que es importante tener presentes sus
diversos aspectos, pues esta multidimensionalidad tiene implicaciones teorico-
practicas para el establecimiento de sistemas y mecanismos para alcanzarla,

es decir cada investigador y administrador visualiza conceptos diferentes.

Ante esta situacion mas que adoptar y defender un concepto Unico de manera
absoluta, resulta mas beneficioso y practico tener conciencia de los diferentes
caracteres de la calidad. A juicio de Moreno (2000, pp. 5-7) son: Dual, (los
fabricantes y prestadores de servicios deben ser capaces de ponerse en el
lugar de los clientes y no s6lo como productores o prestadores de servicios).
Relativo, (lo que para algunas personas resulta de excelente calidad, para otras

no y viceversa).

Dinamico, (lo que es hoy de excelente calidad, en un periodo posterior, ya sea
a largo, mediano o corto plazo, puede que ya no lo sea, debido a la existencia
del principio de las necesidades siempre crecientes del ser humano).
Participativo (en el logro de la calidad como totalidad, todas las personas en

una organizacion empresarial aportan para alcanzar la misma).

Multidimensional, (debido a las multiples dimensiones que en la actualidad ya
se tienen presentes como: cualidad, cantidad, oportunidad, el precio, el servicio

de posventa, medio ambiente). Holistico y procesal (la calidad como totalidad
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se obtiene de la interrelacion de un conjunto de procesos claves que la

aseguran, los cuales forman un sistema de procesos de alta complejidad).

En este sentido, podemos afirmar que la construccion de la calidad es un
fendbmeno eminentemente social, es decir de un esfuerzo individual de
actividades enmarcado en un esfuerzo colectivo, pues lo que se busca con este

tipo de metodologias es agregar valor en cada una de las partes del proceso.

El Organismo Internacional de Estandarizaciéon (1ISO), ha conformado una
familia de normas enfocadas en la gestion de los sistemas de calidad, la
principal es la ISO 9000 (2008), los principios de gestibn se indican a

continuacion.

Principios de gestion de la calidad

1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo

3. Participacion del personal

4. Enfoque de proceso

5. Enfoque de sistema

6. Mejora continua

7. Toma de decisiones basadas en hechos

8. Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores
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Asimismo, la norma ISO 9001, 2008, consideramos que podemos extraer los
requisitos atribuidos directamente al personal, reinterpretamos y proponemos

las dimensiones de la calidad, ver siguiente cuadro.

Cuadro 3.2 1SO 9000, 2000 y Participacion del Personal en la calidad

Impulsor Reinterpretacién

1. Enfoque al cliente I. Compromiso

2. Liderazgo . Liderazgo

3. Personal lll. Personal

6. Mejora continua IV. Desarrollo humano

Fuente. Elaboracién propia del autor con base en ISO 9000, 2000 y 2008.

Por su parte el Modelo Nacional para la Competitividad “MNC”, (2010, p. 34)

ofrece, segun sus creadores,® *

...una guia que les permite un andlisis del
entorno y la reflexibn en cuanto al rumbo y estrategias para mejorar su
posicionamiento competitivo; facilita el entendimiento de la organizacion como
un ente Unico, en el que sus competencias y capacidades le permiten innovar y

diferenciarse para proporciona productos y servicios de alto valor que sean

apreciados por los mercado y consumidores”.

Esta metodologia plantea tres grandes momentos, el primero de ellos consiste
en una reflexidbn estratégica donde se define el rumbo y se alinean los
impulsores de valor; en un segundo momento se definen las capacidades

claves (combinacion U(nica de conocimientos, habilidades, capacidades,

0 E| Consejo Técnico del Premio Nacional de Calidad, a través del Instituto para el Fomento a
la Calidad, disefio el Modelo Nacional para la Competitividad, con ajustes anuales, a partir del
2008 y en la actualidad con la versién 2011.
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procesos, tecnologia, competencias humanas y recursos) define la forma en
que la organizacién decide competir; el tercer momento consiste en una
alineacion de los impulsores de valor, basado en la reflexién estratégica y las

capacidades claves. Los impulsores de valor se mencionan a continuacion:
Impulsores para la competitividad, en el MNC (2010, pp. 7-9)*

1. Liderazgo

2. Clientes

3. Planeacion

4. Procesos

5. Personal

6. Informacion y Conocimiento

\l

. Responsabilidad Social

De los siete impulsores del modelo nacional para la competitividad,
consideramos que podemos extraer los que son atribuidos directamente al
personal, asimismo reinterpretamos y proponemos las dimensiones de la

calidad, ver cuadro siguiente.

%1 En la version del Modelo Nacional para la Competitividad 2011, agrega los principios que
son: Liderazgo estratégico, logro de resultados, enfoque al cliente, calidad de la operacion,
responsabilidad por la gente, impulso a la innovacién, construccion de alianzas vy
corresponsabilidad social.
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Cuadro 3.3 Modelo Nacional para la Competitividad y Participacion del

Personal en la calidad

Impulsor Reinterpretacion

1. Liderazgo I. Liderazgo

2. Personal II. Personal

3. Informacién y conocimiento [ll. Conocimiento

4. Desarrollo sustentable IV. Desarrollo humano

Fuente. Elaboracion propia del autor con base en “Modelo Nacional para la

Competitividad 2010y 2011”.

Otra metodologia de gran relevancia es el planteamiento de E. Deming y sus
conocidos 14 puntos, considerado uno de los maestros mas respetados a nivel
mundial y pilar del sistema de calidad del Japdn, quien en su honor creo el
Premio Deming, otorgado de manera colectiva e individual a los que
demuestren los mejores esfuerzos de calidad, los puntos de Deming, en Walton

(1988, pp. 38-40)

1. Constancia en el propdsito de mejorar productos/servicios

2. Adoptar la nueva filosofia

3. No depender mas de la inspeccidon masiva

4. Acabar con las practicas de adjudicar contratos de compra basandose

exclusivamente en el precio

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y servicio

6. Instituir la capacitacion en el trabajo
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7. Instituir el liderazgo

8. Desterrar el temor

9. Derribar las barreras que haya entre areas de staff

10. Eliminar los slogans

11. Eliminar las cuotas numéricas

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un

trabajo bien hecho

13. Establecer un vigoroso programa de educacién y reentrenamiento

14. Tomar medidas para lograr la transformacion.

De los catorce puntos de Deming, consideramos que podemos extraer los que
son atribuidos directamente al personal, asimismo se reinterpretd vy

proponemos las dimensiones de la calidad, ver cuadro siguiente.
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Cuadro 3.4 Método Deming y Participacion del Personal en la calidad

Puntos de Deming Reinterpretacion

6. Capacitacion I. Capacitacion y educacion constante
7. Liderazgo . Liderazgo

8. Desterrar el Temor lll. Confianza del trabajador

9. Derribar barreras entre departamentos IV. Cooperacion y coordinacién

12. Derribar barreras que impiden sentir | V. Orgullo y reconocimiento en su labor

orgullo por el trabajo bien hecho

13. Programa vigoroso de educacién vy

reentrenamiento

Fuente. Elaboracion propia con base en Walton: Como administrar con el método
Deming.”

Desde la perspectiva de los Estudios Organizacionales, destaca Barba (2001,
p. 231), quien comenta las paradojas de la calidad total, la primera modifica la
configuracion de los arreglos estructurales de la autoridad, pero conservando
sSu esencia, él sefala que “...la autoridad tradicional que reclama obediencia y
disciplina, se sustituye por una autoridad virtual encarnada en el compromiso

compartido de satisfacer al cliente”.

La segunda, es la mejora continua contra la mentalidad forzada del cambio, al
cual el autor sugiere que “...las particularidades simbdlicas internas de cada
organizaciéon le permiten individual y colectivamente reinterpretar y reapropiar
las experiencias y conocimientos acorde a sus intereses individuales, grupales

y organizacionales”. La tercera, consiste en la autonomia y control cuya gestion
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es responsabilidad de lider en encontrar, segun Barba (2001, pp. 232-233),
“...los indicadores claves de desempefio que todavia proporcionan
confiabilidad y consistencia, mientras que permita a los empleados discrecién
en codmo alcanzar las metas de desempefio.” Para lograr lo anterior, el autor

comenta que la organizacién crea una cultura basada en la calidad como eje

primordial.

La cuarta, es la cohesividad y el conflicto en la formacién de equipos de alto
desempenio, en esta situacion Barba plantea que “la aceptacion del conflicto es
una expresion de la fragmentacion estructural, expresada en la imposibilidad de
cambiar simultdneamente todas las partes de la organizacién”, todas cambian a

diferentes ritmos y algunas no lo hacen.

La quinta paradoja esta entre la aceptacion individual de la ampliacion de las
metas, en esta situacién Barba (2001, pp. 235-239), coincide con Thompson al
considerar que “las metas desafiantes pero realistas, son una ayuda para un
normal desempeio operacional y un mejoramiento continuo de los procesos’,
ello conduce a un cultura permisible del cambio. Las dos paradojas anteriores
se resuelven propiciando un ambiente propicio para los equipos de trabajo y

metas flexibles que mejoren dramaticamente el desempefio.

La siguiente es, qué tan objetivo es evaluado el trabajo individual en el grupo,
para ello el autor considera tres elementos para responder a la evaluacion del
desempefio individual: “a) su desempefo especifico del trabajo; b) la
productividad del equipo del que el individuo es forma parte; y c) qué
tanto el individuo contribuyd a los esfuerzos de colaboracion del grupo.”

Esta paradoja se diluye cuando se crea una cultura, equipos sensibles y un
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ambiente centrado en el desempefio. Finalmente el autor concluye que la

ambigiiedad es un principio del cambio organizacional teniendo como

instrumento el concepto de calidad total. En resumen, observe el siguiente

cuadro definiciones y componentes de la calidad.

Cuadro 3.5 Definiciones y Componentes de la Calidad

Autor

Definicién

Componente

Kellener
2005

La Calidad Total se define como la
metodologia de administracién aplicada
a la actividad empresarial para lograr,
asegurar, mantener y mejorar los
atributos requeridos de los productos
y/lo servicios, para satisfacer las
expectativas del usuario y mejorar la
productividad de las empresas

Administracion, empresa,
atributos del
producto/servicio, usuario,
productividad empresarial

Hammurabi
(1792 A.C)

Ley No. 229:

"Si un constructor construye una casa
para alguien, y no es construida
correctamente, y la casa la cual él
construyd se derrumba y mata a sus
dueiios, entonces ese constructor debe
morir".

Ley No. 235:

“Si un constructor de barcos construye
un barco para alguien, y no lo hace
bien, y durante ese mismo afio es
vendido y sufre dafios, el constructor de
barcos tomara el barco, lo apartara y lo
pondra junto con sus  propios
desperdicios. El constructor de barcos
dara al propietario un barco fuerte”.

Correctamente,
constructor, duefios o
usuarios, desperdicios,
mala calidad, muerte

Shewhart
(1920)

w

La calidad de un producto esta
representada por una distribucion
estadistica, esta no logra la precision
ni la  exactitud, sino solamente

probabilidades

Distribuciones de
probabilidad, gréficas de
control, especificaciones,
causas aleatorias y
sistematicas de variacion

Deming
(1989)

La calidad reside en la satisfaccion
del cliente o de sus necesidades de
consumo. En estas necesidades se
incluyen las caracteristicas del
producto en si  mismo, su
disponibilidad en el mercado y el
precio.

Satisfaccion del cliente,
caracteristicas del
producto, disponibilidad y
precio

Juran

La calidad se refiere a la ausencia de

Produccién,
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(1950)

deficiencias que adopta la forma de:
retraso en las entregas, fallos durante
los servicios, facturas incorrectas,
cancelacion de contratos de ventas,
entre otras. Por ello, para Juran la
calidad es " adecuacion al uso", tales
deficiencias son causadas por las
personas, por lo que es reconocido
como quien afiadi6 la dimension
humana a la calidad. Asi, la calidad
debe ser planeada, controlada vy
mejorada.

Administracion y
Dimension Humana.

Ishikawa
(1950)

El Control de calidad es: desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas
econémico, el mas util y siempre
satisfactorio para el consumidor; es
decir, manufacturar a bajo costo, y
dentro de su filosofia. Afirma ademas,
gue la calidad debe ser una revolucién
de la gerencia, donde esta practica es
responsabilidad de “todos”, ya que es
una actividad que exige forzosamente el
trabajo en equipo.

Alta Gerencia,
Responsabilidad, trabajo
en equipo, Produccién

Crosby (1995)

La calidad es prevencion y se apoya en
cero defectos, el cual esta sustentado
en el hecho de que son dos factores los
que causan tales errores: falta de
conocimientos y falta de atencion,
donde la falta de conocimiento se
puede superar mediante la capacitacion
constante; pero, la falta de atencion es
algo mas complejo, pues es un
problema de actitud que no puede ser
superado con preparacion.

Prevencién, conocimiento ,
atencion del operador,
capacitacion 'y actitud,
incumplimiento de la mala
calidad

Feigenbaum
Armand
(1956)

Control Total de la Calidad: concepto
que proponia un tipo de control
apoyado en la coordinacion
interdepartamental y en un nuevo estilo
de vida laboral basado en el principio de
que la calidad de productos y servicios
es el resultado del trabajo vy
participacion de todos los elementos de
la empresa, comenzando con el disefio
del producto pasando por su finalizacién
y hasta que éste se encuentre en
manos de un consumidor final que
deberd ser satisfecho.

Coordinacion
interdepartamental,
necesidades del usuario,
nuevo estilo de vida
laboral, satisfaccion del
cliente final

Ouchi
(1990)

William

La teoria Z, proporciona medios para el
trabajo eficaz en equipo, propiciando el
desarrollo armonico de las
organizaciones mediante la a)
Confianza en la gente, y de ésta para la
organizacion, b) Atencion puesta en las
sutilezas de las relaciones humanas y 3)

técnicas de
cultura,

Liderazgo,
direccion,
relaciones sociales
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Relaciones sociales mas estrechas.

La calidad surge como consecuencia
del estilo directivo basicamente, y no de
su cultura, por lo que considerd que si
es posible asimilar como aportaciones
japonesas, sus técnicas de direccion
empresarial, y lograr asi éxito en la
gestion de las organizaciones; sin
embargo, hace un reconocimiento de
que los elementos culturales, aun
cuando no son determinantes, si
influyen en el proceso.

Shingo Shigeo
(1960)

La calidad son aquellos elementos y
situaciones que agregan valor al
usuario final y cuyas contribuciones se
caracterizan por el gran cambio de
direccion que dio a la administracion y
disefio de los métodos de produccion,

Diferentes  sistemas vy
técnicas de produccion
para mejorar la

productividad tales como
Sistema de produccién
Toyota, Justo a Tiempo,

en sentido contrario a las técnicas | Poka Yoke y 5S
tradicionales.
Barba (2004) | Calidad asume un alto contenido | Simbolismo, compromiso

simbdlico al constituirse como
compromiso interiorizado y compartido
por la empresa y sus integrantes, asi, la
calidad total implica cambio de actitudes
en todos los niveles y actividades de la
empresa.

Este proceso se puede entender en
el marco del cambio organizacional,
que implica un proceso de
institucionalizacion, en el que, a
partir de las presiones contextuales
(cambio tecnolégico, legislaciéon vy
mercado), se desarrolla una
transformacion de los  arreglos
estructurales que van desde los
aspectos conceptuales (subijetivos),
hasta los aspectos practicos
(objetivos). En estos términos, el
transito de la subjetivacibn a la
objetivacion implica un proceso
dividido en tres etapas: apropiacion,
interpretacion y reapropiacion

interiorizado, cambio
organizacional,
fragmentacion,
ambigliedad, subjetividad,
apropiacion, interpretacion
y reapropiacion

(Garving, D.A.
1996)

La calidad tiene multiples significados,
con un caracter poli semantico
caracteristico en este término, donde
cada vez més se ensancha la multi
dimensionalidad del mismo Es por todo
esto que ha planteado que pueden
identificarse  cinco  aproximaciones
principales de calidad:

1- La trascendente de la filosofia

2- La basada en el producto

3- La basada en el usuario

4- La basada en la fabricacion

caracter poli semaéntico,
multi dimensionalidad
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5- La basada en el valor.

Yamaguchi
Keiichi (1989)

La buena calidad no solamente es la
calidad de los productos, que es la
calidad interpretada de manera estrecha
(cualidades), sino significa también, el
volumen de produccién que, cuando se
quiere, se obtiene la cantidad necesaria
y al costo mas bajo posible para que
tenga un buen precio, o por lo menos un
precio razonable, y ademas, un servicio
de posventa, rdpido y bueno para la
tranquilidad del comprador, incluyendo
todo lo mencionado anteriormente de
gue su cardcter total sea el mas propicio

Integral,

cualidades,

servicio post venta

(NC ISO | Calidad: conjunto de propiedades vy | caracteristicas, aptitud,
8402:1986) caracteristicas de un producto o servicio | necesidad expresada e
que le confieren su aptitud para | implicita, satisfacciéon
satisfacer necesidades expresadas o
implicitas
ISO Calidad grado en el que un conjunto de ¢ enfoque al cliente
9000:2000 caracteristicas inherentes cumple con e liderazgo
los requisitos”. En la norma SO e participacion del
9004:2000 aparecen normalizados por personal
primera vez los principios para la e enfoque basado en
gestion de la calidad: enfoque al cliente, proceso
liderazgo, , participacion del personal, o enfoque de
enfoque basado en procesos, enfoque sistemas para la
de sistema para la gestion, mejora gestion
continua, enfoque basado en hechos ¢ mejora continua
para la toma de decision, relaciones e decisiones por
mutuamente  beneficiosas con el hechos
proveedor (Norma ISO 9004:2000, p.5) e relaciones benéfica
con el proveedor
Cantu Beneficio o utilidad que satisface la e desarrollo holistico
necesidad de una persona al adquirir un de la persona
producto o servicio, la calidad es un e desarrollo integral
camino no un destino; la calidad es el en la organizacion
resultado de un proceso desarrollado e ElI ser humano
por personas para satisfacer como centro de la
necesidades de otras personas. organizacion
Michelena el conjunto de atributos o propiedades Propiedades

de un producto o servicio que satisface
los requisitos o necesidades de los
clientes y que permiten emitir un juicio
de valor acerca de él, dentro de un
ambiente organizacional comprometido
con la mejora continua, la eficacia y la
efectividad

Necesidades
Juicio de valor
Mejora continua
Eficacia
Efectividad

Fuente: Elaboracion propia, con base en diversos autores: Deming, Juran, etc.

Para efectos de esta investigacion, se construyé una definicion propia que

retoma algunos de los postulados antes descritos y que es:
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Calidad:** Indicador del desempefio organizacional que refleja el grado de
acercamiento entre las caracteristicas del bien y/o servicio y las expectativas
del usuario. Existen compromisos que propician la buena calidad, tales como:

Compromisos Individuales, Colectivos y de la Alta Direccién.®
Compromisos Individuales.

e Capacitacion y educacion

e Orgullo por el trabajo bien hecho
Compromisos Colectivos

e Orientacion al cliente

e Autonomia sobre su propio trabajo
Compromisos de la Alta Direccion

e Liderazgo (Guia para realizar mejor el trabajo)

e Constancia y coherencia de mejora

e Armonia vision y objetivos empresa-individuo

En la misma logica de los autores anteriores, puedo retomar algunos elementos
para construir las dimensiones de la calidad coincidentes en cada una de las
propuestas analizadas. Cabe hacer mencion que, la construccion de la calidad,
es un proceso holistico, integral y sistémico, tal como se puede vislumbra en el

cuadro de las dimensiones de la calidad.

%2 Modificacion del autor con base en, Pacheco, A. (2010)

* La propuesta de los compromisos: Individuales, Colectivo y Alta Direccién es una aportacion
propia, tomando como referencia diversos autores de calidad (Juran, Deming, Cantd, etc), y al
Modelo Nacional para la Competitividad, versién 2010 y 2011.
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Cuadro 3.6 Dimensiones de la Calidad

Dimensiones | Orientacion Armonia | Autonomia Capacitacio Liderazg Constanci | Orgullo
de la Calidad | al cliente (autoridad y ny (o] a y
(vision 'y por el
coherenci
(vinculo objetivos | responsabilidad | educacién (quia vy
a de | trabajo
cercano con | ) ) apoyo
mejora
grupos  de | empresa- para ; » bien
sobre su propio (direccion)
Autores interés individuo realizar hecho
trabajo mejor el
trabajo)
Juran v v v v v
Cantu D. H. v v v v v v
ISO 9001 v v v v
Premio 4 4 4 4 4 4
Nacional de
Calidad
Deming 4 v v v v v
Barba S. A. v v v v v v v

Fuente: Elaboracion propia, con base en diversos autores: Juran, Deming, Barba.

Ahora bien, un cuestionamiento que surge es, cuales son los mecanismos
utilizados por las organizaciones para demostrar la aplicacion de modelos o
sistemas de gestion de calidad tendientes a satisfacer los requerimientos de
sus grupos de interés. Sin lugar a dudas, pueden existir variados instrumentos
de difusion, a través de diferentes medios de comunicacion acordes a las
caracteristicas y especificidades de los actores involucrados en el

funcionamiento organizacional.

Uno de los mecanismos de uso contemporaneo, por lo menos en la dltima

década, para validar los avances en materia de calidad es el movimiento de
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certificacion y acreditacién de los procesos y de las personas con base en una
serie de normas (dependiendo de la cobertura, pueden ser sectoriales,
nacionales, regionales o internacionales), cuyo sentido es, o al menos asi lo
establecen los organismos certificadores, reconocer a las empresas que
trabajan con calidad. Precisamente esta lucha por la calidad y el movimiento
acreditador y certificador ha permeado los diferentes sectores econdmicos, asi
como los ambitos publico y privado, en actividades tangibles e intangibles,
desde las oficinas de abogados, asesores, médicos, hasta las instalaciones
manufactureras de diversos productos, tales como: celulares, cemento, acero,

vidrio, cosméticos, entre muchos mas.

En el intento de buscar, encontrar y construir la calidad en las organizaciones
en contextos competitivos, asi se han definido mecanismos de acreditacion
(demostracion de capacidades técnicas de los trabajadores acorde a una
normalizacion establecida) y la certificacion (Especificamente para este
estudio, el proceso por el cual el Consejo de Salubridad General reconoce a
los establecimientos de atencién médica, que participan de manera voluntaria
y cumplen los estandares necesarios para brindar servicios con buena calidad
en la atencion médica y seguridad a los pacientes). El proceso de certificacion
tiene un mecanismo de implementacibn y su objetivo es demostrar el
cumplimiento de lo estipulado en la norma especifica, no obstante existen otras
aristas que emergen con efectos diversos sobre los actores de la organizacion

y son tratadas en el siguiente apartado.

170



3.3. Vision critica de la certificacion de calidad

El 60% de las empresas que no logran la certificacion ISO 9000, y
predominantemente se ubican las causas, alrededor de las actividades de
registro y control de documentos, las cuales aparecen repetitivamente en los
parrafos de la serie de normas indicadas. Ello conduce a momentos de
angustia y confusion por no saber como cumplir con los requisitos de

documentacion. (Brumm, 1999, pp.XXV-XXVI)

Cardenas (1991, pp. 27-28), establece que uno de los factores que influyen en
la percepcion de la calidad es el comportamiento de la oferta y la demanda;
podemos decir que si hay mucha demanda y poca oferta el usuario puede
eventualmente aceptar mas defectos del producto o servicio; caso contrario, Si
existe mucha oferta y poca demanda, el cliente se volvera mas cuidadoso en la

aceptacion del producto o servicio.

Deming (citado en Cardenas, 1991, p. 28) plantea que se evade la definicién de
calidad como una estrategia para no comprometerse en su produccién, agrega
no definirla deja abierta la falsa esperanza de cambiar las reglas del juego,
segun parezca conveniente. Ello conduce a inducir que la calidad tiene que ver
con los intereses de los actores, es decir cada uno de los que participan en un
acto de comercializacion, produccion de un bien o un servicio en cualquier

ambito introducen la subjetividad como componente de la calidad.

Dentro de los procesos que la mundializacién a diseflado para asegurar la
calidad en los intercambios comerciales es el proceso de certificacion de los

proceso de calidad, bueno en realidad un solo proceso, para el caso de ISO

171



9001, 2008, y cuyo fin es consolidar el comercio mundial con niveles de calidad

Optimos.

Una de las criticas a la certificacion es la homologacién del proceso de
certificaciéon fundamentado en los requisitos de gestion para los sistemas de
calidad, es decir son genéricas y su aplicacion es a todas las empresas sin
importar su tamafio ello conduce a una estandarizacion de los métodos de
trabajo y a un eventual isomorfismo y una lucha desenfrenada de incorporar
soluciones a problemas no encontrados. Lo que induce a las organizaciones
para apegarse a criterios establecidos por un grupo elitista y arrogante de
especialistas, que en su elaboracidon no consideraron el aprendizaje colectivo
de la organizacion, el poder, el conflicto, la informalidad, etc. Razén por la cual
es necesario un andlisis profundo de la certificacion, su proceso y sus
implicaciones econdmicas, sociales, politicas y simbdlicas entre los actores

participante.

Taylor (1998, pp. 203-204) la certificacion no s6lo debe hacerse solo por las

siguientes causas:

Tener un registro enmarcado

e Solo para cumplir

e Se necesita un nuevo trofeo

e Porque ventas cree que es bueno

e Como reaccion temerosa a la competencia

e Por agradar a los clientes
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El proceso de certificacion tiene como objetivo primordial el cumplimiento de los
requisitos del contenido de la norma en cuestion, esto es lo que se califica y si

cumple se otorga el reconocimiento.

Segun Taylor las razones porque debe hacerse un proceso de certificacion

son:

Elevar la productividad

Desarrollar a los empleados

Controlar los procesos

Administrar el cambio

Mejorar la calidad de los productos y servicios

Mejorar el desempefio

Librarse de cortinas de humo y espejos

Mejorar la eficacia y eficiencia

Por sentido empresarial

Por ser lo correcto

Moreno (2005, p. 5) una mejora forma de lograr la certificacién es “involucrando
a los bibliotecarios en una cultura de calidad basada en una filosofia y
metodologia de trabajo con base en el comportamiento de las personas, que se

comprometen por conviccion, desde la alta direccion hasta el nivel operativo”

Para ello, la certificacion logra demostrar lo siguiente:
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1. Se diga claramente lo que se tiene que hacer

2. Se haga lo que se dijo que se tenia que hacer

3. Se cuente con la evidencia que se hace lo que se dijo

4. Se tenga un enfoque al usuario

5. Se cuente con la participacion del personal

6. Se trabaje bajo un enfoque a procesos

7. Se haga la mejora continua

8. Se tomen decisiones basadas en hechos

9. Se establezcan las relaciones mutuamente benéficas con los

proveedores

Aunado a ello, Senlle (2001), dice que la certificacion permite controlar un
sistema de calidad, asi como la planificacion de una estrategia de mejora
continua y el ahorro del gasto. Ademas el considera que es una exigencia a
nivel mundial para ofrecer y dar garantia sobre la calidad de los productos y

servicios. Derivado de esto, genera las siguientes condiciones:

1. Rentabilidad

2. Competitividad

3. Mejor calidad de vida empresarial

4. Motiva, integra y responsabiliza a todos los trabajadores en todos los

niveles por la marcha de la empresa
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5. Contar con mejor organizacion, planificacion y coordinacion interna

6. Aumenta la fidelidad de los clientes

7. Mejor gestion comercial

8. Control de proveedores

9. Simplifica el comercio y elimina las burocracias de las barreras técnicas

entre paises

10.Reduce la no calidad

11.Preserva el futuro de la humanidad y de la vida en el planeta

Continuando con el autor, apunta, “la calidad es una nueva forma de vivir’. En
esta logica, y bajo la presion constante de la globalizacién, se propician
marcos regulatorios para fomentar y construir certeza en los mercados. Sin
lugar a dudas, el mecanismo internacional es la normalizacion, entendida como
regularizar o poner orden a lo que no lo tiene, en este sentido una de las
entidades mas importantes a nivel mundial que normaliza diferentes bienes y

servicios es la Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO).

La normalizacion permite un mercado mundial, porque nos ofrece la
oportunidad de comprar un producto en una nacién y poder usarlo en otra, el
mismo autor comenta con sus propias palabras:’ofrece la oportunidad de
convenir de manera abierta y democréatica especificaciones comunes”. Sin
embargo, en este punto se pone a debate las condiciones de abierta y
democratica de los paises en el consenso de las especificaciones técnicas de

los productos y/o servicios, dado que no todos los paises tienen el mismo
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desarrollo industrial y econdmico. Por lo tanto, algunas naciones no puedan
cumplir dichas especificaciones, generando una disparidad mayor entre paises

industrializados y en vias de desarrollo.

Ademas, de los grandes intereses comerciales manifestados en la capacidad
de imponer su voluntad, basicamente me refiero al poderio econdmico,
tecnologico y comercial de las trasnacionales y de los grandes capitales. Donde
los intereses propios rebasan los intereses comunales de las naciones. Un
ejemplo de ello, es la negativa de incorporarse al Protocolo de Kioto por
Estados Unidos de América y asi evitar el cumplimiento de los acuerdos que en
materia de proteccion al medio ambiente se comprometieron las naciones

firmantes.

En la globalizacién se busca la armonia legislativa entre paises y mercados,
suprimiendo la normalizacion unilateral. En este sentido, cabe hacer mencién
que el aceptar normas internacionales, también puede ser un signo de
debilidad de la economia en cuestidn, lo podemos clarificar con la adaptacion

del Sistema Internacional de Unidades por diferentes paises.*

Esta normalizacion, inicié con las necesidades de los fabricantes, pero es
importante destacar que diferentes actores de los procesos de comercializacion
y produccion, asi como de consumo se han unido a la construccion de normas.
Dentro de los participantes, incluye el gobierno, los trabajadores, los

consumidores privados, los usuarios de los equipos, organizaciones no

% Kyoto (Japén), el 11 de diciembre de 1997.

Unidades y patrones de medicion, como el metro, el kilogramo, el grado centigrado, etc.,
nuestro pais este adicionado a la Convencion del Metro, con sede en Paris, Francia; en
México, la custodia y manejo de los patrones estan a cargo del Centro Nacional de Metrologia,
CENAM.
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gubernamentales y la comunidad en general, con la finalidad de incorporar sus

inquietudes.

En forma general, la ISO 9001 y la ISO 9004, son un par coherente, segun ISO,
sobre la gestién de calidad, la primera esta orientada al aseguramiento de la
calidad del producto y a aumentar la satisfaccion del cliente, y la segunda tiene
una perspectiva mas amplia sobre la gestion de calidad brindando

orientaciones sobre la mejora del desempefio.

Esta normalizacion a nivel internacional tiene como objetivo la homologacion
de la produccion de los bienes y servicios; la certificacion es el instrumento
disefiado para validar estos procesos. Senlle (2001, p.16), propone la
definicion de homologacién como: aprobacién final de un producto, proceso o
servicio, realizado por un organismo que tiene esa facultad. Como resultado de
este proceso intervienen varios elementos que integran la definicién; el primero
de ellos es que la actividad o el resultado de la organizacién es sometido a ser
revisado por una institucion (aprobada para dicha funcién), con base en una
reglamentacion técnica vigente y reconocida por los paises miembros y de los

usuarios a los que esta destinado el bien o servicio.

Lo anterior, conduce a la proteccion de los consumidores y/o usuarios, asi
como ofrece la garantia a los fabricantes de que su producto cumple las
especificaciones técnicas aceptadas por la comunidad empresarial y
gubernamental. Hasta ahi, parece muy bien, pero podemos observar una serie
de contradicciones, en primer lugar el grado de participacion en la construccion
de las especificaciones técnicas, el nivel de aceptacion de la normatividad, los

tiempos en que las especificaciones entran en vigor y dar oportunidad a los
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paises y a las instituciones de poder cumplir con los requerimientos, ademas
del respeto a dicha normatividad privilegiando los intereses globales y no los

parciales.

Senlle (2001:18), define Certificacion como: “la actividad consistente en la
emision de documentos que atestigien que un producto o servicio se ajusta a

norma técnicas determinadas.”

En otras palabras, es la conformidad con la norma y ello se formaliza con un
documento que ofrece validez ante otras organizaciones y consumidores,
diferenciando a las organizaciones certificadas. Para lograr esto, es necesaria
la participacion de un organismo independiente que tiene como principal
objetivo dar fe de que la organizacion en cuestion cumple, en sus actividades o

sus resultados, con base en una norma particular.

Aqui nos conduce a la otra parte de la cadena, quien faculta a los organismos
independientes, para ello existen en cada pais un organismo nacional de
acreditacion, aunque también puede hacerse a nivel internacional, cuya
funcion es auditar las capacidades técnicas de los organismos certificadores y
con ello emite una autorizacién para poder cumplir con la funcién de certificar a
las organizaciones, todo ello dentro de un marco de capacidad técnica y
probidad ética y moral. Este ultimo punto, puede entrar a discusion, ya que es
probable la mezcla de intereses entre auditores de los organismos
certificadores con duefios/directivos de las organizaciones y su necesidad por
ser certificados, originando la posibilidad de corruptelas que desvian y

deforman los beneficios de la certificacion.
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Hasta finales de diciembre de 2008, se habian emitido 982 832 certificados
ISO 9001 (2000 y 2008), en 176 paises del mundo, lo que representd un

aumento de 31 346 (3%) con respecto a 2007.%°

En el contexto de la norma ISO 9001:2000 e ISO 9001:2008 o la norma ISO
14001:2004, "certificacion” se refiere a la emision de garantias por escrito
(certificado) por un organismo independiente externo que ha comprobado un
sistema de gestion y verificO se ajusta a los requisitos especificados en la

norma.

Derivado de lo anterior, se puede observar que el proceso de certificacion de la
calidad, es un mecanismo que “valida”, ante los ojos de los grupos de interés,
el desempefio de una organizacion. Pues legitima que los productos o servicios
gue realizan, se apegan a una norma técnica determinada. En ese sentido, es
posible observarlo como una presién del contexto global, donde busca erigirse
como el arbitro entre los consumidores, los empleados de las organizaciones y

la comunidad en general.

Sin lugar a dudas, el proceso de certificacion de la calidad trae consigo
claroscuros en su implementacion en las organizaciones publicas y privadas.
Uno de ellos es, el impacto que tiene en la cotidianidad de los empleados de
una organizacion, las interpretaciones y los significados que ellos construyen.
Asimismo, como cada uno de los grupos profesionales reacciona a estas

vicisitudes, tema que se trata en el siguiente apartado.

% Es importante comentar que en la expansioén del comercio global, la certificacion bajo la
familia 1SO, es uno de los mecanismos utilizados por diferentes organizaciones multilaterales,
para asegurar su interrelacion con otras instancias productivas. Ademas, hay que resaltar la
aceptacion de la norma como “voluntaria”, aunque muchas organizaciones lo exigen en sus
proveedores y los clientes son mas sensibles a este tipo de proceso de validacion.
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Capitulo IV. FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA IDENTIDAD

PROFESIONAL
4.1 Consideraciones generales

La identidad profesional se ha estudiado desde diferentes perspectivas, en los
siguientes apartados se hara un recorrido por heterogéneas posturas teéricas,
con la finalidad de conocer los argumentos, las dimensiones y aquellos
mecanismos de identificacion. De la misma manera, se buscara profundizar en
la taxonomia y sus diferentes alcances, ademas de las implicaciones que lleva
consigo la identidad, especificamente en las profesiones, es decir la identidad

profesional en las organizaciones.
4.2 Impacto de la modernidad en la Identidad

En las tres Ultimas décadas se han presentado una serie de cambios
econémicos y sociales trascendentales en la vida moderna de los habitantes
del mundo; sin lugar a dudas, podemos mencionar eventos que marcaron
transformaciones significativas, las cuales movieron los cimientos de
paradigmas al parecer inamovibles. Dentro de todos ellos, podemos mencionar
la declive comunista, la formacién y consolidacién de blogues comerciales, la
formacion de un mercado de bienes y capitales, el caracter universal de las
tecnologias competitivas, el avance en la direccién de la creacion de un
sistema productivo mundial, el peso politico que ejerce el sistema mundial en la
competencia por las hegemonias globales o regionales, asi como el aspecto

cultural de la universalizacion. (Samir, 1999, p. 125)

En otras palabras, la tendencia es la globalizacion de los mercados con la

estandarizacion de los productos y de los consumidores, misma que se
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observa en la proliferacion de habitos comerciales que impactan en las
culturas regionales, movimientos masivos en pro de la defensa del medio
ambiente, dominio de las transnacionales en la competencia mundial, con su
consecuente isomorfismo organizacional, exigencias de aplicacion de modelos
exitosos en lugares y con condiciones especificas a otras latitudes de

caracteristicas desiguales.

De igual manera, hemos visto el nacimiento y consolidacién de organismos
multinacionales, como es la Organizacion Mundial de Comercio (OMC), la
Organizacion para la Cooperaciéon y el Desarrollo Econémico (OCDE), entre
otras mas, cuyo énfasis es lograr un mayor intercambio econémico entre los
paises miembros, sin importar los efectos secundarios de tal integracién, como
es la proliferacion de enfermedades modernas, como son las adicciones a
diferentes drogas, la obsesion por la belleza, con sus subsecuentes trastornos
alimenticios (bulimia y anorexia), el hedonismo, el consumo mediatico y la
lucha frenética por mantenerse a la moda, como diria Lipovetsky (1990, pp. 20-
25), “vivimos en el imperio de lo efimero, donde el consumismo ha llegado a

nuestras vidas, somos esclavos de la moda

En el centro de esta voragine se encuentran las personas, bombardeadas por
estrategias de comunicacién, cuya finalidad es influir en el comportamiento
cultural y comercial, importando modelos de bienestar y moda ajenos a nuestra
realidad. Todo esto, influye de manera significativa en los procesos de
elaboracion de los productos y los servicios, con publicos objetivos cambiantes
y mas demandantes, buscando ser diferentes como ninguno, pero iguales

como todos.
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Para poder lograr dar respuesta a todas esas necesidades y expectativas,
provocadas y alentadas por los medios masivos de comunicacion, las
organizaciones se encuentran inmersas en dificultades técnicas y econémicas,
pues deben de buscar el equilibrio econdmico y laboral para disminuir costos y
mantener las fuentes de trabajo, ademas de satisfacer 4gil y oportunamente a

sus clientes en un mundo ferozmente competido.

En este contexto, cuyo eje es el cambio y las transformaciones, provoca una
serie de efectos positivos, como seria el poder de elegir los productos y
servicios que se comercializan en otros paises, naturalmente si se tienen los
recursos socioeconémicos para ello; el manejo y utilizacién de las fuentes de
informacion global, que aumentan la comunicacion y reducen las distancias,
ahora estamos mejores comunicados, aunque los contactos cara a cara sean
menores; el uso y aplicacién de la tecnologia que de alguna manera facilita las

actividades.

No obstante las multiples ventajas de esta “evolucion”, también es importante
comentar que, hay muchas voces inquietas que consideran los efectos
negativos han sido cuantiosos y de mayor impacto en las personas. A decir
verdad, existe una tendencia por estandarizar el consumo, con las influencias y

estrategias comerciales comentadas lineas arriba.

Lo que ha provocado las mutaciones en los estilos de vida, también han
trastocado los estilos de vida laboral, donde en las factorias y organizaciones,
se habla de manera indiscriminada de: cultura organizacional calidad total, era
del conocimiento, excelencia, mejora continua, trabajo auto dirigido, grupos de
trabajo, desempeio exitoso, satisfaccion del cliente, justo a tiempo, empleado
de calidad, etc.
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Existe un debate social, en cdmo y cuando se debe insertar lo nacional a lo
multinacional, algunos factores a considerar son: el lenguaje, la cultura, lo
actual, los sistemas politicos y legales, mismos que fueron concebidos en un
contexto diferente, en la actualidad los gobiernos buscan crear la percepcion de
un alto grado de unidad, aun cuando existen diferencias claras entre paises.

Yarbrough and Yarbrough (2001, pp. 779-781)

Por otro lado, el manejo irresponsable de los directores de las organizaciones,
de los funcionarios publicos de diversas instancias gubernamentales, de los
grupos de empresarios, de los sindicatos y de figuras sociales en general, ha
traido consigo posturas opuestas a como debe ser el trabajador del siglo XXI,
gué habilidades y actitudes debe tener, cual debe ser su papel en este proceso
de transformacion global. Ante ese tipo de interrogantes, no hay consenso en
las respuestas, cada uno de los involucrados en la relacion, tiene opiniones
enfocadas acorde a sus intereses. Lo innegable, es el proceso de cambio que
han sufrido las relaciones obrero-patronales, asi como las condiciones sociales,

econdémicas y culturales.

Dentro de las transformaciones sufridas por los trabajadores del mundo,
enfocaremos este estudio al trabajador mexicano, cuya heterogeneidad es por
demas clara, algunos de estos factores son: la brecha generacional entre
adultos y jévenes, el grado de estudio, la regién geografica a la cual
pertenecen, la actividad profesional, las zonas econdmicas, el género, la
disposicion al cambio, entre otros mas. Este abanico de posibilidades, ofrece
una complejidad para un andlisis determinista; el objetivo de la presente
investigaciébn es poner en la mesa del debate la multidimensionalidad de

comportamiento dindmico en el tiempo que significa la reconversion del
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trabajador mexicano y su adaptacion, con sangre, sudor y lagrimas a los

cambios actuales y futuros.

No estamos en posibilidades de predecir qué cambios se presentardn en los
proximos decenios; en la actualidad se habla de la presion de determinados
grupos empresariales nacionales y extranjeros que solicitan al gobierno
mexicano y al poder legislativo se impulse una reforma laboral, para, segun
ellos, mejorar los indices de competitividad y reducir las erogaciones por
concepto de beneficio sociales a los trabajadores, y para eliminar algunas
canonjias, como es el contrato colectivo de trabajo y demas prestaciones

laborales ganadas por una lucha de afios.

Sin embargo, lo que si podemos mencionar es la avalancha de cambios por
venir, lo que provocara una disparidad en las relaciones laborales de las
organizaciones. El gobierno debera asumir parte de los costos de estos
ajustes, una adecuacion de las normas laborales generara nuevos dinamismos
que marcaran grandes transformaciones sociales, econémicas y culturales en

la clase trabajadora del pais.

En un ambiente econdmico, politico y social tan incierto, los trabajadores
mexicanos sufren de transformaciones positivas y negativas, cuyo juicio
depende de los parametros y de la posicidon asumida. No obstante esto, uno de
los impactos mas significativos se manifiesta en la crisis de identidad, la
fragmentacion, la ambigledad, “la orfandad” y la pérdida de soberania de los
trabajadores en su relacion con sus compaferos de trabajo, con su contexto

social y familiar y con sus empleadores. (Segovia y Pérez, p. 2005)

Lo anterior, ha provocado diversas formas de manifestaciones cotidianas de los

trabajadores en sus diferentes espacios, desde una afioranza por el pasado, un
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presente irregular y un futuro lleno de incertidumbre, en cada uno de los
espacios sociales donde se desenvuelven, la familia, la sociedad y la
organizacion. Nos encontramos en una coyuntura post moderna, donde hay
nuevas condiciones sociales, lo que lleva a nuevas vivencias, es decir una
transformacion de las personas, para responder a los cambios presentes y

futuros.

En este sentido, las diversas manifestaciones de cambio se observan en las
interacciones de las personas, en otras palabras, somos seres sociales, donde
el comportamiento emerge de las mdltiples causales, sociales, econdémicas,
culturales, laborales, etc. Derivado de lo anterior, una de las manifestaciones
de los cambios se da en la cultura, aunque existen diferentes definiciones y
postulados de este macro concepto, en el siguiente punto se hara un analisis
de las diferentes posturas y acepciones de esta importante dimension de

estudio para las organizaciones.
4.3. Los trabajadores, la culturay la identidad

Dentro de los diferentes enfoques que se le ha dado al concepto de la cultura y
sus ejes de andlisis, destaca el de Sahlins (citado en Olavarria, 2007, p.1) que
ubica dos ejes: uno Instrumental orientado hacia una transformacion efectiva
del entorno, por una razén practica, la razén mitica, entendida como una
cualidad eminentemente expresiva 0 comunicativa. Este segundo eje, el
“Simbdlico”, es de interés pues aporta una riqueza conceptual de significados e
interpretaciones, como menciona Geertz (1973, p. 5)), “Al creer tal como
Weber, que el hombre es un animal suspendido en tramas de significacion

tejidas por el mismo, considero que la cultura se compone de tales tramas y
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que el andlisis de ésta no es por tanto una ciencia experimental en busca de

leyes, sino una ciencia interpretativa en busca de significados.”

En este orden de ideas, la cultura se compone de acciones, simbolos y signos,
ademas de textos, conversaciones y otros elementos de interaccién social.
Asimismo, el énfasis en la cultura nos conduce a tratar de descifrar capas de
significado, donde las acciones y expresiones tienen significados en la vida

cotidiana de quien las produce, percibe e interpreta.

Geertz es el parte aguas del concepto interpretativo de la cultura, y a mi juicio,
su aportacion primordial es la amplitud de la visibn al rebasar la parte
descriptiva, ademas de exigir un esfuerzo mayor para poder profundizar en los
patrones de significados, diferenciando de manera fina, el sentido de los signos

y exhibir la interpretacién como la forma de estudiar la cultura.

Otra postura interesante sobre el tema es la de Thompson (1998, p. 138). “Se
puede interpretar como el estudio de las maneras en la que los individuos
situados en el mundo socio histérico producen, construyen y reciben
expresiones significativas de diversos tipos.” Este concepto lo podemos dividir
en a la convergencia de diverso fendmenos que por su naturaleza requieren del

abordaje desde diversas disciplinas.

Por ejemplo, al hablar del mundo socio histérico, lo asociamos a los cambios
sufridos en las tres dltimas décadas, y como es que los trabajadores de las
organizaciones contemporaneas producen, diferentes comportamientos de
crisis, ambiguedad, fragmentacion, etc. Ademéas, como construyen y
reconstruyen sus posicionamientos a estas influencias sociales, econémicas,

culturales y politicas, es decir a un conjunto global de dimensiones que afectan
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la percepcion de los trabajadores, los cuales ofrecen una respuesta simbolica a

las dimensiones sefialadas.

En otras palabras, al mirar con una vision mas amplia el concepto de cultura,
como un proceso, es decir un conjunto de etapas secuenciales y simultaneas.
Para ello, Thompson se vale de la concepcién estructural de la cultura, donde
los fendmenos culturales pueden entenderse como formas simbolicas en
contextos estructurados; y el andlisis cultural puede interpretarse como el
estudio de la constitucién significativa y de la contextualizacién social de las

formas simbdlicas. (Thompson, 1998, p.185)

Otra aportacion de Thompson (1998, p. 197), en concordancia con Geertz, es
que define la concepcion simbdlica de la cultura: “Patrén de significados
incorporadas a las formas simbdlicas-entre las que se incluyen las acciones,
enunciados y objetos significativos de diversos tipos- en virtud de los cuales los
individuos se comunican entre si y comparten experiencias, concepciones y

creencias”.

Thompson (1998, p. 205), agrega “formas simbdlicas, como amplio campo de
fendmenos significativos, desde las acciones, gestos y rituales, hasta los
enunciados, los textos, los programas de television y las obras de arte”. Por
ello, ofrece una variedad amplia de expresion y comunicacion entre los actores

de la organizacion.

De manera concreta, las formas simbdlicas tienen una serie de caracteristicas
que varian en la manera en las que se construyen, difunden y reciben en el
mundo social, asi como el sentido y el valor que tienen para quien los reciben,

depende de los contextos y las instituciones que las generan, mediatizan y
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sostienen. En este sentido, es importante incorporar dos definiciones de

cultura, la primera de ellas es el contexto social y la segunda la institucion.

El contexto social, lo desarrolla Bourdieu (1986), como el campo de interaccion
de espacio social y las trayectorias que dependen del capital (econdmico,
cultural y simbdlico); “El espacio social esta construido en forma tal que los
agentes que ocupan en el posiciones semejantes son situados en condiciones
y sometidos a condicionamientos semejantes, y tienen todas las posibilidades
de tener disposiciones e intereses semejantes, de producir por lo tanto

practicas también semejantes”®’.

La institucion social, segin Thompson (1998, pp. 205-206), son, “Conjuntos
especificos y relativamente estables de reglas y recursos, junto con las
relaciones sociales que son establecidas por ellas y en ellas’. Es decir,
constelacién de reglas, recursos, y relaciones que se sitlan en campos de
interaccion y al mismo tiempo los crean. Con estas dos definiciones,
enmarcamos la generacion y difusion de las formas simbdlicas dentro de un
proceso dinamico, donde se producen significados en las diferentes etapas de
su elaboracién, asi como interpretaciones que conllevan a recursos, reglas,

codigos y esquemas propios.

Por tal razon, estos significados tienen que ver con los contextos sociales, es
decir, las formas simbodlicas son recibidas por individuos inmersos en un
contexto que moldean las manera en que son recibidas, comprendidas y
valoradas por ellos, como apunta Thompson (1998, p. 228), "al recibir e

interpretar formas simbolicas, los individuos participan en un proceso

%" Conferencia pronunciada en la Universidad de San Diego en 1986, denominada “Espacio
social y poder simbdlico.”
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permanente de constitucion y reconstitucién del significado, y este proceso es
tipicamente parte de lo que se puede llamar la reproduccion simbdlica de los

contextos sociales.”

El planteamiento anterior es congruente con Linda Smircich (1983), creadora
del concepto Simbolismo organizacional, cuyo énfasis es la vida cotidiana de la
organizacién y la comprension del significado que sus aspectos y practicas
tienen para sus integrantes. La propuesta de la autora se reafirma observando
a la definicion de la cultura como metafora raiz, donde considera a las
organizaciones como cultura, en otras palabras, las organizaciones no tienen

cultura, las organizaciones son cultura.

Este cambio de enfoque trae consigo una serie de implicaciones muy
importantes porque, “las organizaciones son entendidas y analizadas no
principalmente en términos econdmicos o materiales, sino en términos de sus
aspectos expresivos y simbolicos”, (Smircich, citado en Olavarria, 2007, pp. 2-
3). Esto ofrece la oportunidad de interpretar la cotidianidad de las
organizaciones en los procesos, de construccién, desconstruccion vy
reconstruccién de los significados, todo ello bajo el manto del simbolismo

organizacional.

El contexto social e institucional nos lleva a incorporar el papel de las
instituciones en este proceso de interaccion social. Al respecto Duglas (2004),
en su obra, “Como piensan las Instituciones”, argumenta que existe una
conveniencia mutua entre las instituciones y las personas para consolidar
relaciones duraderas y que esta instancia se vale de analogias con la
naturaleza para validar las estructuras y la clasificacion que las instituciones
hacen de las personas. Menciona Douglas (2004, p. 99), “Las intenciones
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individuales de construir una institucion pueden ser muy buenas; es posible que
los individuos contengan sus propios impulsos e intenten controlar la tendencia
generalizada a beneficiarse gratuitamente invocando analogias con la

naturaleza”.

En este sentido, surge el concepto de identidad, cuando, en una primera
instancia, se reconocen diversos objetos como miembros de una misma clase.
Douglas sefala que la identidad no es una cualidad que pueda reconocerse en
las cosas en si, se trata de algo que se confiere a elementos dentro de un
sistema coherente. Este sistema coherente se basa en la interaccion social
donde la supervivencia depende de poseer la suficiente energia emocional
cComo para conseguir que esta empresa clasificatoria elemental sobrelleve las

arduas tareas que requiere la construccion de un mundo coherente y practico.

La misma autora ilustra algunos ejemplos en que se definen las distintas
profesiones “los economistas son los grandes tedricos de las ciencias sociales”.
De igual manera, las instituciones de su entorno buscan relaciones de pares
ordenados (generalmente  dicotomicos, espiritual-material, intangible-
mensurable, poesia y religibn-economia, etc.) Estas analogias, al equiparse
con las estructuras de autoridad, las conductas sociales refuerzan las pautas
l6gicas otorgando mayor relieve. En la misma obra, Douglas indica: “las pautas
de autoridad del hecho de que seamos animales sociales, educados desde la
nifiez para reconocer los elementos materiales mas elementales de la metafora

y la analogia en nuestra propia experiencia social’.

Parafraseando a Levi Strauss, la misma Douglas (2004, pp. 90-100), (define
Bricoleur) todo lo que tiene a mano para efectuar todo tipo de transformaciones
dentro de un inventario dado de enseres domeésticos. Este bricolaje del
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pensamiento primitivo, deduzco, se traslada a las sociedades modernas como
lo establece Levi Strauss (citado en Douglas, 2004, p. 97) al comentar, “en una
sociedad donde la tecnologia y la division del trabajo se han fijado en un nivel
determinado durante generaciones, la gente puede dejar vagar su pensamiento
especulativo, pero este no puede traspasar los limites trazados por la

tecnologia estable y las pautas de trabajo”

En concreto, reconocer la implicacion de la persona individual en la
construccion de instituciones desde el comienzo de la empresa cognitiva no
puede resultar mas que beneficioso para el enfoque de la cognicion individual
en su conjunto. Hasta los sencillos actos de clasificar y recordar estan
institucionalizados. La clasificacion de los individuos, definidas como la
identidad , Goodfrey, y Whetten (1998, pp. 34-35), postula tres diferentes
enfoques de aproximacion: Funcionalistas (evidentemente objetivista);
Interpretativista (de apuntalamientos constructivista) y la Postmodernista

(supuesto inexorablemente prevaleciente).

En general, se comparte que las identidades se construyen dentro de un
proceso de socializacion, en espacios sociales de interaccion, mediante
identificaciones y atribuciones, donde la imagen de si mismo se configura bajo
el reconocimiento del otro. Nadie puede construir su identidad al margen de las
identificaciones que los otros formulan sobre él. La identidad para si, como
proceso biografico, reclama complementarse, como proceso social y relacional,
con la confirmacion por los otros de la significacion que el actor otorga a su
identidad. La identidad personal se configura, como una transaccion reciproca
(objetiva y subjetiva), entre la identidad atribuida por otros y la identidad

asumida. Integrando ambas dimensiones, Dubar (2000, p.109) define la
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identidad como, "el resultado a la vez estable y provisional, individual y
colectivo, subjetivo y objetivo, biografico y estructural, de los diversos procesos
de socializaciébn que, conjuntamente, construyen los individuos y definen las

instituciones".

Bolivar (2004, p.3), hace referencia a Giddens (1995), (2000), (2001), Gergen
(1998), Holstein y Gubrium (2000), y en congruencia con ellos, establece la
relevancia de la dimension biografico-narrativa de los actores en la naturaleza
de la identidad. Continuando con el autor, y retomando a Ricoeur (1991),
(1996), esta narrativa se compone de: trama argumental, secuencia temporal,
personaje(s) y situacion. Ante los conflictos de la vida moderna, la crisis, la
ambiguedad y la reafirmacion de la identidad, Giddens (1995, p. 72), "la
identidad del yo no es un rango distintivo, ni siquiera una coleccién de rasgos
poseidos por el individuo. Es el yo entendido reflexivamente por la persona en
funcion de su biografia.” Destaca la posicion de este autor, al concebir el papel

de la persona y cédmo interpreta su devenir a través del tiempo.

Giddens (1995), propone la continuidad en el tiempo y el espacio como un
elemento congruente que es interpretada, lo que él denomina “reflejamente por

el agente”. Bajo este orden de ideas Bolivar (2004, p.3), establece que:

La identidad del yo se explicita — entonces — en la crénica del yo en la
geografia social y temporal de la vida, como una reflexion del sujeto sobre
los sucesivos escenarios recorridos, en orden a su posible autodefinicion en
la unidad de un relato. Las personas construyen su identidad individual
haciendo un auto relato, que no es solo recuerdo del pasado sino un modo
de recrearlo en un intento de descubrir un sentido e inventar el yo, que
pueda ser socialmente reconocible.
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Por lo tanto, el devenir en el tiempo del sujeto o actor toma sentido con sus
narraciones autobiogréficas, mediante una congruencia de significados entre el
pasado, presente y el futuro esperado. Esta narracion, es un en ramaje de
percepciones Yy aspiraciones, construyendo, des construyendo vy

reconstruyendo el presente y el futuro.
4.4. ldentidad Colectiva e Identidad Profesional

La identidad social tiene sentido en un grupo de personas donde las
interacciones y las caracteristicas individuales y colectivas marcaréa diferencia.
Turner (1982) establece que en el mundo social se producen divisiones
discontinuas, a través de clases o categorias. La construccion de un marco de
referencia o un sistema social de categorizacion, tiene como objetivo ubicar y

diferenciar a las personas.

En otras palabras, la persona debe de interiorizar algunos elementos de esa
categorizacion, tales que esos componente ofrezcan un auto concepto, el cual
puede ser efimero o duradero. Con esto podemos vislumbrar que hay una
influencia socio histérica para la cuestion de identidad social, ademas de la
definicion sistemética que incluye algunos y excluye a otros, dentro de los
elementos que dan significado a esa identidad social. Tajfel (1972), menciona
como un individuo con conocimiento duradero de ciertos grupos sociales, junto
con algunas emociones y valores significativos para él lo haran miembro del
grupo. Es decir, algunas veces el estado de una persona, dependiendo del
grupo, el individuo pertenece y otras no pertenece. Aqui tiene que ver con el
auto concepto, como con las estructuras cognitivas y la auto imagen, las cuales
son producidas por el funcionamiento de las estructuras sociales, econémicas,
culturales, religiosas etc. y tomadas en un momento definido.
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Sin embargo, el problema principal es cual es el proceso que genera la
identidad social y siguiendo la linea de pensamiento Tajfel y Turner, son dos
elementos primordiales, el primero se refiere a procesos cognitivos automaticos
asociados con la categorizacién social y el segundo proceso motivacional con
el cual se observa la caracteristicas de la auto descripcion, naturalmente esta
identificacion se da a través del comportamiento del grupo. (Turner, 1982, pp.

19-21).

Siguiendo esta linea de reflexion, concluimos que la identidad social es
construida, con una vigencia en un momento socio historico, ademéas depende
de la interaccién en un grupo social, el cual define ciertos parametros para
identificar a sus miembros. En otras palabras, la identidad depende desde la
perspectiva que asuma uno para aproximarse. La respuesta a la pregunta
“Quiénes somos nosotros” en un sociedad, en un pais, en una comunidad, en
una organizacion, esto depende de los supuestos que nosotros hagamos de
como nosotros nos comprendemos en la organizacion. Similarmente “Quiénes
son ellos”, depende también de los supuestos de como se comportarian a esas

pregunta. (Turner, 1982, pp. 33-34).

Nosotros creemos que la identidad es un concepto muy variable, no sélo
porque refleja lo que somos, sino soporta lo que se obtiene de la expresion de
la identidad de otros. De otra manera, la identidad solo tiene sentido en la
interrelacion de grupos sociales, donde cada uno de los miembros se define de
cierta manera y es parte de un marco de referencia y comparacion mayor, el

cual ofrece o no una identidad social, colectiva de la persona.

Por otro lado, Uhalde y Osty (2007, p.99), en su obra “el mundo social de las
empresas”, con base en dos ejes cartesianos de comparacion proponen una
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clasificacion de seis tipos de identidad colectiva del trabajador, partiendo del
factor de socializacion en el eje vertical, con una variaciéon cualitativa de débil a
fuerte, de la misma manera en el eje horizontal ubica el grado de integracion, a

la izquierda por la regla y a la derecha por las interacciones. (Ver fig. 4.1)

Como resultado de esta comparacién, los autores posicionan a la identidad de
movilizacion profesional en un nivel de socializacion débil y una integracion
determinada por las interacciones. Es decir, mayor integracioén por el convivio
con las personas, pero que no tiene niveles de sociabilidad fuerte debido a su

movilidad profesional.

Destaca la identidad reglamentaria porque su integracibn se da por el
cumplimiento de las politicas del grupos social al que pertenece y con un nivel
de socializacion bajo, cumple con las reglas y no hace amigos, otra
clasificacion utilitaria para esta investigacion corresponde a la identidad
profesional del servicio publico, pues estd centrada entre los dos ejes de
analisis, esto significa que mantiene un equilibrio entre la integracién por la
regla y las interacciones, presentandose simultdneamente los dos tipos de
integracion y de manera anéloga el nivel de socializacion es neutro entre los

extremos fuerte y débil.

Asimismo, hay una identidad profesional que presenta una integracion mas
enfocada a la interaccion y una socializacion fuerte. Finalmente se encuentra la
identidad comunitaria, y la identidad emprendedora o empresarial, con niveles

de socializacion fuerte, pero integracion extrema.
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Figura 4.1 Seis tipos de Identidad Colectiva del Trabajador

Sociabilick’ald debil

Identidad Identidad de

movilidad

Reglamentaria

profesional

Identidad

Integracién
profesional del

Integracién por

P

»
»

D servicio publico
Por laregla las interacciones

Identidad

profesional

Identidad
comunitaria

Identidad
empresarial

Sociabilidad fuerte

Fuente: Elaboracion propia, con base en Osty F. et Uhalde M. “Les mondes sociaux de

I'entreprise”, Edicions La Déecouverte, Paris 2007, p. 99.

Ahora bien, hagamos un recorrido por el concepto de Identidad Profesional el
cual ha seguido un camino de construccion histdrica y contingente, que se
conforma por dos grandes momentos; el primero de ellos es la historia de vida
colectiva, y el otro por la vida personal, tanto de las identificaciones que
formulan los otros ("identidad por otro™) como de las que asume el propio sujeto
("identidad para si"). En el juego entre estas dos atribuciones de identidad
(convergencia/divergencia) se juega la "forma identitaria® que adquiere un

grupo profesional. ( Dubar, citado en Bolivar, 2004, p.3).
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Dubar, da una definiciéon primaria dual se la identidad como “definicion de si —
de lo que somos o queremos ser- hecha por nosotros mismos (identidad con
frecuencia llamada individual) y definicidn de nosotros hecha por los otros (...)
en funcién de la pertenencia a una categoria principal (identidad a menudo
llamada “colectiva”. (Dubar, 2002:5) En un trabajo previo iria mas all4 al sefalar
que "la identidad no es otra que el resultado a la vez estable y provisorio,
individual y colectivo, subjetivo y objetivo, biografico y estructural, de los
diversos procesos de socializacion que, conjuntamente, construyen los
individuos y definen las instituciones." (Dubar, 1991) Estas definiciones ponen
de manifiesto la identidad no como un atributo o caracteristica sino mas bien
como una construcciébn que implica una interaccion dinamica entre los

elementos subjetivos del individuo y la realidad concreta.

Asimismo, Dubar (2002, p.8) nos habla de cuatro figuras de identidad en
funcién de la division del trabajo®: 1) cultural, en tanto que la identidad no
puede reducirse al ambito laboral sino al amplio espectro de la cultura; 2) de
categoria, es decir, cuando se es identificado en un grupo (profesional o de
oficio); 3) instrumental en funcién de una relacién precisamente instrumental
con el trabajo y 4) de status en tanto una identificacion con la empresa., tal

como se observa en la siguiente figura.

% Garabito Ballesteros Gustavo, “El trabajo en la identidad y la identidad en el

trabajo”Resultado de tipificaciones (o tipos ideal) “deducidas racionalmente” de situacion del
trabajo. (Dubar, 2001:8)
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Figura 4.2 Figuras de identidad en relacién

con el trabajo
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to
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Ruptu.ra.s \ Continuidad sin
Continuidad y reconocimiento reconocimiento Rupturasy

exclusion

MODELO DE EXCLUSION

Fuente: Elaboracién propia, con base “El trabajo en la identidad y la identidad en el

trabajo” Garabito Ballesteros Gustavo, 2006.

Ademas afiade este autor, la identidad de empresa (por la continuidad de la

carrera y el reconocimiento), de red (como rupturas voluntarias de trayectoria y

reconocimiento externo), de categoria (continuidad de carrera pero sin

reconocimiento) y de no trabajo (rupturas sufridas y amenazas de exclusion).

Los primeros dos responden a un modelo de competencia que ha sustituido al

de calificacion, los otros dos a un modelo de exclusiébn. Ahora bien, estas

figuras de identidad en relaciébn con el trabajo son perpendiculares por la

dualidad identitaria senalada mas arriba (“identidades por si” e “identidades por

los otros”)
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Figura 4.3 Figuras de identidad en funcién de la divisiéon del

trabajo
IDENTIDAD
Amplio Profesional Con el trabajo Identificacion

espectro de

con la empresa
la cultura

Fuente: Elaboracién propia, con base “El trabajo en la identidad y la identidad en el
trabajo” Garabito Ballesteros Gustavo, 2006.

La identidad profesional, es tanto la experiencia personal como el papel que le
es reconocido en una sociedad. De este modo, la identidad profesional se
configura como el espacio comun compartido entre el individuo, su entorno
profesional y social y la institucion donde trabaja. La identidad profesional se

sitla entre la identidad "social" y la "personal".
Cattonar (2001), (2002), (citado en Bolivar, 2004, p.3) establece que:

La identidad social es un modo de definicién social del individuo, que le
permite situarse en el sistema social y ser identificado por otros, en una
relacion de identificacién y de diferenciacion. Las identidades profesionales
se definen, cdbmo una construccion compuesta, a la vez, de la adhesion a
unos modelos profesionales, resultado de un proceso biografico continuo y
de unos procesos relacionales. Son, por tanto, un modo de definirse y ser
definido como poseyendo determinadas caracteristica, en parte idénticas a

otros y en parte diferentes a otros miembros del grupo ocupacional.
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Bajo esta ldgica, Bolivar (2004, p. 4) concluye que: “las identidades
profesionales pueden ser entendidas como un conjunto heterogéneo de
representaciones profesionales, activado en funcion de la situacién de
interaccion y como un modo de respuesta a la diferenciacion o identificacion

con otros grupos profesionales.”

La identidad profesional, ademés del lado personal, es un efecto del contexto
de trabajo, inscrita en un espacio social determinado con unas relaciones
sociales especificas. El espacio individual esta situado en unas practicas
profesionales mas amplias compartidas, en primer lugar en el centro laboral,
con los comparfieros, supervisores, ingenieros y sociedad, como agentes

reconocedores de identidad.

Las identidades profesionales son formas socialmente reconocidas de
identificarse mutuamente en el ambito del trabajo. Como tales, tienen un
"nacleo central" compartido por el conjunto de miembros del grupo profesional,
que forma parte de la memoria colectiva y de las reglas y normas de la
profesion. Este nucleo central es relativamente estable, ain cuando pueda ser
progresivamente transformado por desajuste con las nuevas realidades. Al lado
de este nucleo central se pueden identificar conjuntos "periféricos”, como seria
la identidad profesional de los trabajadores de una organizacion en "subgrupos

profesionales”.

Esta crisis identitaria (DUBAR, 2002) se manifiesta con diversos sintomas en
una evidente desmoralizacion y malestar del cuerpo laboral, lo cual afecta
gravemente a los objetivos de la organizacion. Sin embargo, como sefalo

Jennifer Nias (citado en Bolivar, 2004, p. 2), "la identidad es un elemento
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crucial en el modo como los propios trabajadores construyen la naturaleza de

su trabajo". **°

Por otro lado, como se menciona en dentro del articulo Crisis de la Identidad
Profesional de Uhalde, cita a Linhart (1991, 1994) el cual ve en las vacilaciones
de la direccibn de empresa un deseo remanente de controlar la autonomia
trabajadora antes de comprometerse en modelos post taylorianos. Otro
enfoque de la modernizacion examina mas bien los procesos de soberania
social subyacentes a los nuevos modelos de direccién. Courpasson (2000)
concibe por ejemplo la autonomia concedida a los cuadros por las direcciones
como un sefiuelo destinado a encubrir la instauracion de una soberania flexible
basada en el debilitamiento de las solidaridades de grupo y en controles

cruzados entre pares.

Al analizar los diferentes modelos de calidad®® todos ellos consideran
importante el papel del recurso humano, podemos observar que las
dimensiones del modelo nos conducen a una serie de elementos, los cuales
dejan de lado aportaciones que tiene que ver con la identidad del trabajador en
general y la identidad profesional en particular. Es decir, retomo la analogia de
Durkhein, los principios de la calidad deben de ser aceptados, porque han sido

racionalmente comprendidas.

En este sentido, es necesario definir lo racional y nos encontramos con la parte
complementaria de lo emotivo, lo simbélico, es decir la parte sentimental que

no considera, por lo menos de manera directa, ningun modelo de calidad.

* El autor habla de la identidad de los profesores, en su obra “Primary Teachers Talking” de
51989), retome la frase, sélo que hice la modificacion de “profesor” por “trabajador”

% Los modelos de calidad estudiados fueron el INTRAGOB, Modelo Nacional para la
Competitividad 2010 y el Modelo de Calidad del Hospital Central Militar.
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Por tal razon, los trabajadores no responden de manera adecuada al modelo,
segun sus propios lineamientos, dentro de las dimensiones marcadas,
considero que una de ellas es al respecto hacia sus habitus, y si los
trabajadores no estan acordes a los requerimientos y filosofia de la calidad,
tendremos que estudiar cual es el impacto de pretender modificar la conducta

acorde a los nuevos requerimientos del modelo.

Con base en lo anterior, Bolivar (2004, p.16) comenta que la resistencia al
cambio es una defensa a mantener la identidad colectiva y la identidad
profesional. Por tal razén, el objetivo de este documento aproximarse a la
génesis de un constructo tedrico que apoye en la busqueda de beneficios de
considerar la identidad profesional en el disefio del proceso de implantacion de

un modelo de calidad.

Esto es respetar el derecho de conocer profundamente a los trabajadores en
sus diferentes dimensiones, que segun Marc Uhalde, establece tres
dimensiones para identificar la identidad colectiva del trabajador, una de ellas
es los espacios de identificacion, otra las representaciones de la autoridad, la
finalidad del trabajador y de la empresa, y por ultimo la socializacién, es decir el
tipo de relacion y las normas comportamentales que se instauran en un grupo
de trabajadores. A su vez cada una de ellas se desglosa, como se observa a

continuacion, (Uhalde, 2007, p. 96).
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Cuadro 4.1 Identidad colectiva del trabajador

DIMENSIONES COMPONENTES

Espacios de identificacion e El trabajador como instancia de produccién

e Laempresa como elemento de pertenencia

e La trayectoria como conductor de la
construccion de la identidad

o La sociedad externa, la finalidad del trabajo

y del empleo
Representaciones de la e Principios de legitimidad de la autoridad
autoridad, finalidades  del jerarquica
trabajador y empresa ¢ Las finalidades del trabajador

¢ Las finalidades de la empresa

La socializacion e El comportamiento de las relaciones

e Las actitudes del trabajador

Fuente: Traduccién libre de: Osty F. et Uhalde M. “Les mondes sociaux de I'entreprise,

La Découverte, Paris, 2007.

Los cientificos sociales franceses, como Dubar, Sainssaulieu, Uhalde,
Segrestin, entre otros, ofrecen un panorama global de la identidad colectiva, en
general y de la identidad profesional, en particular, pero vale la pena destacar
el enfoque tedrico propuesto por Dubar, si bien es ampliamente conocido y
utilizado en diferentes investigaciones para analizar de la identidad. Este
analisis, tiene como limitacion que el enfoque no se centra tanto en el proceso
interno individual de la construccion de la identidad sino en los referentes
estructurales externos que hacen comprensible las expresiones identitarias en
un momento especifico. Varguez (1999). Al considerar la identidad como
resultado y no como un proceso de constante cambio, es necesario acercarnos
a otros planteamientos teéricos, con la finalidad de profundizar en la gestacion

del proceso de formacion de la identidad profesional.
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4.5. Identidad profesional y fenomenologia

Considero que la propuesta inspirada en la fenomenologia nos permite ver las
distintas dimensiones del concepto de trabajo en la conformacion de la
identidad laboral; sus conceptos nos acercan a comprender dicho proceso de
construccion identitaria dejando un importante espacio de reflexion sobre la
participacion de las distintas dimensiones del concepto del trabajo. Se puede
interpretar la identidad laboral, como la identidad profesional porque se da en

los espacios laborales dentro de una organizacion.

Al conocer el proceso de la identidad profesional, las posturas fenomenoldgicas
toman como eje principal de este proceso al sujeto. Gleizer (1997, pp. 9-13)
establece la identidad como una forma de accion del individuo sobre si mismo,
que implica, ademas de reflexién, de un proceso de identificacién, una accién
sobre el mundo social y el mundo de vida. Esto significa una interaccion de tres
elementos: el mundo social, mundo intersubjetivo y el universo simbdlico,

categorias de la sociologia fenomenoldgica.

1.) El mundo social, como parte del mundo de vida,** esta determinado por las
estructuras econdmicas y sociales las cuales instituyen jerarquias, reglas,
orientaciones, formas de actuar, etc. En este ambito, el trabajo, como actividad
econdmica y social, provee al individuo de un marco referente que regula sus

acciones: para vivir hay que trabajar, y para trabajar hay que atender a

*1 Schiitz define el mundo de vida como la realidad fundamental y eminente del hombre (...) la
realidad que parece evidente para los hombres que permanecen en la actitud natural (...) en
ese ambito podemos ser comprendidos por nuestros semejantes a la vez que ellos nos
comprenden. (Schiitz, et al, 1973, pp. 25-26). Por otra parte, el mundo social es entendido por
este autor como el dominio de la realidad social directamente vivenciada (...), el mundo social
como algo compartido (...) (Schitz, 1971, p. 169)
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diferentes estructuras normativas, estableciéndose con esto relaciones de

poder y dominacion, lo que implica conformacion de grupos y/o colectividades

2.) Por mundo intersubjetivo entiéndase como el espacio donde se dan las
interpretaciones que el individuo realiza en el mundo social en el que se
desarrolla y que comparte con otros sujetos. (Berger, 1983). El mundo
intersubjetivo es un dialogo permanente entre mis creencias, deseos,
emociones, valoraciones, estéticas, morales y/o cognitivas, estados de &nimo y
biografia; y el mundo que me rodea; conformandose en un devenir constante

de construccion y reconstruccion.

3.) Universo simbdlico” son marcos de referencia universal: es decir, un cuerpo
de tradicibn que integra un gran numero de definiciones de la realidad y
presenta el orden institucional del individuo como realidad simbdlica Berger y

Luckman, (1983, pp.105-106), tal como se muestra en la siguiente figura.
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Figura 4.4 Identidad Profesional y Fenomenologia

Universo simbdlico

Mundo social

Mundo
intersubjetivo

Fuente: Elaboracion propia, con base “El trabajo en la identidad y la identidad en el

trabajo” Garabito Ballesteros, Gustavo, 2006., Pp. 10-12.

Estas tres categorias: mundo social, mundo intersubjetivo y universo simbdlico,
interactuan entre si para generar “una dinamica entre la identidad
objetivamente atribuida (por la sociedad) y el significado que se le atribuye.
Para que el significado subjetivo de la propia identidad pueda armonizarse con
el significado atribuido por la sociedad, requiere ser ubicado en el marco del
universo simbolico.” Gleizer, (1997). A todo ello, hay que agregarle el orden

institucional que norma sobre pautas de vida, de cdmo se debe vivir la vida.
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Asi pues, para esta autora la identidad consiste en, como la accidén constructiva
que el individuo realiza interiorizando elementos simbdlicos externos (dados
por el mundo social, estructuras sociales, y los “otros” individuos),
incorporandolos a sus propias subjetividades para después transmitirlas al
mundo exterior dentro de un universo simbdlico y momento determinado (para
que pueda ser visto, identificado por los “otros”, al igual que el planteamiento

de Dubar).

Por ello, la construccion de la identidad se da cuando el individuo interioriza las
significaciones del mundo social (ingresar a un trabajo en un contexto
biogréfico particular), las incorpora a subjetivamente a su vida (mundo
intersubjetivo) para después externarlas en el universo simbdlico (ser un buen
trabajador, de calidad, etc.), el cual también tiene una representacion en el

mundo social en escenarios especificos (en la oficina, taller, hospital, etc.)*?

Es en esta complejidad, donde se encuentran inmersos los esfuerzos que las
organizaciones deberan hacer para lograr resultados favorables a sus
programas de gestion y conciliar intereses de los integrantes de ella. En otras
palabras, cuando se implementa un modelo de calidad, dado sus
caracteristicas de exigencia en valores, sin lugar a dudas van a impactar en la

realidad organizacional, social y simbdlica de los trabajadores.

En consecuencia, a fin de disminuir los impactos negativos de las innovaciones
administrativas, es recomendable profundizar en el conocimiento de las

identidades profesionales de sus diferentes grupos de trabajo, con el objetivo

42 Comparese la interpretacion que Varguez ofrece, desde su perspectiva, sobre este proceso:
‘la transmisién de los elementos cognoscitivos, ideoldgicos, axioldgicos, simbdlicos,
organizativos y de actitud que constituyen la identidad del grupo social al que pertenece el
individuo; la internalizacion que de ellos hace este Ultimo; su reelaboracion por parte de este
mismo y la transmision que posteriormente hace a los integrantes de su grupo y a los
individuos con quien se relaciona” (Varguez, 1999, p. 49).
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de alcanzar un equilibrio entre los actores organizacionales y los resultados

legitimos de la institucion.

Particularmente, el éxito de los procesos de cambio depende, en gran medida,
del significado que tiene para aquellos que estan implicados en su desarrollo.
(Bolivar, 2004, p.2). En consecuencia, considero necesario cuestionar los
procesos de implementacion de los modelos de mejora; asimismo, estos

cambios como son vividos y sentidos por los trabajadores.

Es de interés, conocer cédmo los trabajadores viven subjetivamente su trabajo y
las condiciones de satisfaccion e insatisfaccion, la diversidad de sus
identidades profesionales, entendidas como espacios de identificacion, su
percepcion del oficio y del estatus (el lugar de los trabajadores en la sociedad y
el reconocimiento social), la relacion temporal (trayectoria profesional,
proyeccién en el futuro como promocion o declive) y con el sistema extra
profesional (relacion vida privada-vida profesional) y su relacion con el sistema

social.

De este modo, pretendemos tomar los discursos de los agentes y actores como
medio para hacer emerger la identidad profesional. El cruce entre las distintas
narrativas biogréficas individuales se ha empleado como medio para conocer la
del grupo profesional. Por eso, privilegiamos las propias voces de los
trabajadores, enmarcadas en una perspectiva tedrica determinada vy
contextualizadas con otros datos, que contribuyan a esclarecer y situarlas
debidamente. Como investigacion cualitativa nos importa "comprender el
significado que la gente ha construido, es decir, como dan significado a su

mundo y las experiencias que tienen en él". (Merrian, 1998, p. 6)
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Cuadro 4.2 Definiciones y Componentes de la Identidad

Autor

Definiciéon

Componente

Dubar C.

El resultado a la vez estable y provisional,
individual y colectivo, subjetivo y objetivo,
biografico y estructural, de los diversos
procesos de socializacién que,
conjuntamente, construyen los individuos y
definen las instituciones. La identidad
profesional es tanto la experiencia personal
como el papel que le es reconocido en una
sociedad.

Individuo, colectivo, subjetivo,
objetivo

Giddens

La identidad del yo se explicita — entonces —
en la crénica del yo en la geografia social y
temporal de la vida, como una reflexién del
sujeto sobre los sucesivos escenarios
recorridos, en orden a su posible
autodefinicion en la unidad de un relato.

temporalidad, contexto social,
discurso biografico

RICOEUR
(1996)

La persona, entendida como personaje de
relato, no es una identidad distinta de sus
experiencias. Muy al contrario: comparte el
régimen de la identidad dindmica propia de
la historia narrada. El relato construye la
identidad del personaje, que podemos llamar
su identidad narrativa, al construir la de la
historia narrada. Es la identidad de la historia
la que hace la identidad del personaje

Relato biografico

CATTONAR,
2001, 2002

Las identidades profesionales se definen,
cémo una construccion compuesta, a la vez,
de la adhesibn a unos modelos
profesionales, resultado de un proceso
biogréfico continuo y de unos procesos
relacionales. Son, por tanto, un modo de
definirse y ser definido como poseyendo
determinadas  caracteristica, en parte
idénticas a otros y en parte diferentes a otros
miembros del grupo ocupacional

caracteristicas
biografia,

Modelos vy
profesionales,
relaciones

Bolivar
Antonio

Las identidades profesionales pueden ser
entendidas como un conjunto heterogéneo
de representaciones profesionales, activado
en funcién de la situacién de interaccion y
como un modo de respuesta a la
diferenciacion o identificacibn con otros
grupos profesionales.

Autoimagen, reconocimiento
social, grado de satisfaccion
en el trabajo, relaciones
sociales (centro-depto.),
actitud ante el cambio,
competencias profesionales,
expectativas del futuro en la
profesion.

Douglas Mary

La identidad no es una cualidad que pueda
reconocerse en las cosas en si, se trata de
algo que se confiere a elementos dentro
de un sistema coherente. Este sistema
coherente se basa en la interaccion social
donde la supervivencia depende de poseer
la suficiente energia emocional como para
conseguir que esta empresa clasificatoria
elemental sobrelleve las arduas tareas que
requiere la construccibn de un mundo
coherente y practico

conferidos,
coherente

Elementos
sistema
(interaccion social)
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Brubakery
Cooper

La identidad es auto comprensiones que los
actores considerados tienen acerca de 'si-
mismo', de otros, y de la sociedad. En
especial observaremos los valores que se
asumen y el sentido que los hablantes
otorgan al 'trabajo’. El énfasis esta puesto
aqui en la identidad en tanto proceso de
constitucién del ser social. La identidad se
construye junto 'con' -o al lado 'de'- otros,
condicionados tanto por factores
estructurales como por la historia
particular.

Historia particular, valores
asumidos, sentido al trabajo,
opinién de los otros

Alducin (en
Béjar y
Rosales,
1999: 113)
Tere Paramo

las culturas generan un fuerte sentido de
pertenencia, lealtades e identidades, ya que
se es gracias al grupo al cual se pertenece;
éste es el que da sentido a la vida, tanto en
el ser como en el quehacer; por ello la
identidad se determina a partir de grupos

étnicos, idiomas, religion, ideologia vy
creencias; en una palabra, de valores
compartidos

Pertenencia, lealtad, grupos
étnico, religién, ideologia,
creencias, valores y palabras

Mufoz Leticia

La identidad laboral: de determinado grupo
de trabajadores se construye, debe tenerse
en cuenta que ella es el resultado de un
conjunto de experiencias vividas por los
individuos en las que se produce una
particular interrelacién de las
representaciones sobre lo social y lo
laboral presentes en un determinado
contexto espacio temporal.

Experiencias, interrelacion vy
representaciones, contexto

Halford y La identidad profesional es constituida en los | Discursos, relaciones,
Leonard discursos, esta continuamente en un | practicas, cambio
proceso de construccion a través de las
relaciones, las précticas, los discursos, los
cuales estan cambiando alrededor del
individuo.
Sainsaulieu La identidad abarca el ambito de las | Relaciones interpersonales,
Renaud relaciones humanas donde | el poder, los conflictos y el
se trata de hacer una sintesis entre las | reconocimiento, normas
fuerzas internas y | colectivas de comportamiento
las fuerzas externas de sus acciones, entre
lo que es para él y lo que es para los
demés. Si hay identidad personal es que
hay reconocimiento por los demas, pero no
es necesariamente concedido, es en si
misma un conjunto de fuerzas sociales
Osty F. et Define varias identidades (trabajo por horas, 1. Espacios de
Uhalde M. clase, promocional), pero interesa la identificacion (El
Identidad Empresarial, impulsada por los trabajador como
trabajadores profesionales y administradores instancia de
con una notable experiencia identitaria y con produccion, la
una intensa actividad en las relaciones empresa como
laborales que permite crear y cuya elemento de
participacion de la empresa adquiere sentido pertenencia, la

como una institucion secundaria de

trayectoria como
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socializaciéon, después de la escuela y la conductor de la

familia, cuyas actitudes y comportamientos construccion de la
producen una identidad profesional y social. identidad, la sociedad
externa con la

finalidad del trabajo)
2. Sistemas de

Representaciones
(legitimidad de la
autoridad jerarquica,
finalidades del
trabajador y de la
empresa)

3. La socializacion
(comportamiento de
las relaciones y las
actitudes del
trabajador)

Fuente: Elaboracion propia, tomando como referencia diversos autores: Dubar,

Giddens, Osty, Douglas.

Por todo lo anterior, la definicibn de ldentidad Profesional utilizada en esta

investigacion es la siguiente:

Construccién social que se manifiesta como un conjunto de actitudes y
comportamientos heterogéneos en las relaciones sociales dentro del trabajo y
de representaciones profesionales que se conforman mediante: a) la reflexién
del sujeto sobre los sucesivos escenarios recorridos en su trayectoria
profesional y en su historia personal, y b) el papel que le es reconocido en la
organizacion respecto a el logro de sus objetivos y su desempefio. Estos dos

aspectos le dan sentido en el sery en el quehacer laboral.
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CAPITULO V. RELACION ENTRE LA IDENTIDAD PROFESIONAL Y

CALIDAD.

Este capitulo esta disefiado para explicar con mayor detalle el constructo
tedrico derivado de una revision por las diferentes tematicas de los estudios
organizacionales, como fue las nutridas propuestas de aproximacién a los
estudios de la organizacion, desde la teoria clasica de finales del siglo
antepasado, hasta planteamientos contempordneos como la teoria
postmoderna. Con el analisis critico de esos postulados, tuvimos la oportunidad
de conformar una definicibn propia de organizacion: micro sociedad
construida y reconstruida, que sirve como medio para responder a
necesidades y objetivos individuales-colectivos, dentro de un espacio

cultural, simbdlico e imaginario.

Esta definicion fue el punto de arranque para ubicar otras definiciones como
son: el desempefio organizacional, la identidad profesional y la calidad,
conceptos que guian la investigacion y ofrecen los elementos para explicar la
elaboracion del constructo. En el caso del desempefio organizacional, y
retomando los diferentes modelos, afines a ciertos paradigmas
organizacionales, para cuantificar y cualificar el devenir de una organizacion,
fue pertinente construir el concepto: Dimension organizacional que refleja
los resultados obtenidos y las metas multiples predefinidas, bajo un

contexto de presion ambiental y recursos limitados.

De la mano de esas dos definiciones, nos enfocamos a precisar con mayor
detalle algunos elementos, por ejemplo, las metas multiples, presion ambiental

y recursos limitados. En el caso de las metas multiples, se observé que cada
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uno de los actores sociales involucrados en la organizacion tienen metas
especificas, para muestra los clientes quieren un producto o servicio a un
precio bajo, por su parte los duefios quieren vender un producto a un precio
alto, pero que les cueste poco, en el caso de los proveedores quieren pagos
justos y agiles. Como se puede observar, la mayoria de las metas de los
actores son conflictivas, en los extremos se contraponen, aunque ellos pueden
negociar y ceder porcentajes de ganancias, asumimos que todos ellos
coinciden en la aceptacion de la calidad de los productos y los servicios, como
punto de partida capaces de negociar entre los otros componentes de los

intercambios comerciales.

En lo que se refiere a la presion ambiental, se puede conceptualizar una serie
de variables que inciden en la organizacion, asi como en el desempefio
organizacional, las principales son las variables econGmicas, legales,
comerciales, sociales y culturales. EI comportamiento macroeconémico de una
nacion, regiéon, un continente, etc., se refieren a indicadores del desempefio de
un pais como es el producto interno bruto (PIB), el tipo de cambio, la tasa de

inflacion, hasta el indice de precios y cotizaciones, el ingreso per capita.

Las cuestiones legales y comerciales, son aquellos acuerdos marcos entre
gobiernos los cuales permiten reducir los pagos de derechos, en algunos casos
eliminar los aranceles, para la exportacion-importacién de sus productos, de la
misma manera, los montos de inversion, asi como en los sectores donde se
autoriza el capital foraneo, todo ello da certeza juridica a las organizaciones

publicas y privadas, influyendo en su desempefio organizacional y sus metas.
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Las presiones ambientales sociales y culturales, inciden significativamente en
el desempefio organizacional, pues dan una respuesta a por qué las personas
de una cierta region se comportan de cierta manera, las expresiones,
festividades y ritos que se manifiestan en la conducta del personal de una
organizacion. Es decir, los trabajadores de la organizacion llevan consigo su
herencia cultural, su ideologia, su forma de percibir el mundo, pero al ingresar a
una organizacion, los requerimientos culturales son otros, inclusive pudieran

entrar en conflicto con los suyos.

En este sentido, los modelos de calidad incluyen, para su implementacién, una
serie de valores en el personal, por ejemplo, el Hospital Central Militar requiere:
honestidad, solidaridad, respeto, seguridad, calidad, calidez, compromiso,
actitud de servicio, ética médica y profesionalismo dentro de los requisitos de
su gestion de la calidad. Precisamente, esta zona de interseccion entre la
individualidad del trabajador y lo colectivo de las organizaciones, las cuales
exigen determinados niveles de competencia y conocimientos especificos de
su personal. Los espacios descritos, nos conduce a profundizar en la
construccion y enlace de conceptos entre la Identidad Profesional, los modelos
de calidad, particularmente la definicibn de calidad del servicio médico,
indagando sus interrelaciones que nos conduzcan a comprender la realidad
social, las vivencias, las aspiraciones, los nuevos valores, pero también los
nuevos temores de los participantes activos de una organizacion, su
cotidianidad ante las metas multiples y las exigencias externas e internas, la

complejidad de la vida nosocomial cotidiana.
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5.1 Consideraciones generales.

La complejidad de la vida cotidiana es un elemento inherente a las relaciones
humanas, pues solo al interrelacionar con nuestros semejantes se presentan la
divergencia de posiciones y de fines, ello genera planteamientos de como se
deben hacer las actividades, cuéles son los fines que se deben de perseguir,
hacia donde se deben de enfocar los esfuerzos, los recursos, como se debe de
capacitar al personal. Algunas de estas preguntas no tienen respuestas
individuales, es recomendable se unan y articulen en un conceptualizacibn mas

amplia.

El respetar las posiciones de los actores organizacionales conduce a disminuir
el conflicto y armonizar, en la medida de lo posible, los intereses individuales y
colectivos. En otras palabras, al ejecutar modelos de gestidén, cuyo impacto
trastoca la estabilidad de las personas y de los grupos, propician espacios de
ambigiedad, campo fértil para la motivacién-desmotivacion, aspiraciones y

temores de los integrantes de una organizacion.

Estamos ciertos que, la gestién de una organizacién, mediante los modelos de
calidad trastoca las identidades profesionales de una organizacién, porque se
conjugan elementos y caracteristicas individuales y colectivas. Estos cambios,
impactan en forma diversa a los diferentes grupos profesionales, hay algunas
actividades laborales, que por su naturaleza, manejan los riesgos de una
manera estable y frecuente. Sin embargo, existen profesiones cuya actividad
sustantiva es mas social, de mayor interaccion personal e impactan de manera

diferente.
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Cada profesion vive y percibe la realidad social en forma heterogénea; por eso
es interesante conceptualizar las dos lineas principales de esta investigacion.
Por un lado, la Identidad Profesional y por el otro, la Calidad en una primera

aproximacion y posteriormente la calidad del servicio médico.

En capitulos anteriores hicimos un recorrido por diferentes tematicas y autores,
los cual nos permitié elaborar un constructo teérico que relacione la identidad
profesional y la calidad del servicio médico, para llegar a €l se tuvo que pasar
por niveles de analisis deductivo-inductivo, aproximarnos a la realidad y
consolidar lo abstracto-concreto, asi como de lo general a lo particular, tal

como se observa en la figura denominada:

Figura 5.1 “Conceptualizacion sistémica del constructo Identidad
Profesional y Calidad”.

Organizacion

Pro'nal

Fuente: Elaboracion propia, con base en diversos autores.
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Ese proceso de construccion tedrica se basa en los dos conceptos basicos, los

cuales se expresan a continuacion:

“Identidad Profesional”. una construccién social que se manifiesta como un
conjunto de actitudes y comportamientos heterogéneos en las relaciones
sociales dentro del trabajo y de representaciones profesionales que se
conforman mediante: a) la reflexion del sujeto sobre los sucesivos escenarios
recorridos en su trayectoria profesional y en su historia personal, y b) el papel
que le es reconocido en la organizaciéon respecto a el logro de sus objetivos y
su desempefio. Estos dos aspectos le dan sentido en el ser y en el quehacer

laboral.

A partir de ahi, procedemos a descomponer el concepto de la identidad
profesional y con ello nos ocupamos de identificar las dimensiones y variables
que lo integran. Particularmente el desarrollo realizado en el punto 4.3 del
capitulo anterior y la construccion del cuadro 4.1; retomando a Francfort, Osty,

Sainsaulieu, Uhalde (1995) y Bolivar (2004)*

Espacios de Identificacion.- Determinan la esfera de pertenencia y la
referencia para los individuos; la identificacion del mismo contenido del trabajo
gue le confiere sentido al individuo; la empresa como lugar de pertenencia, en
la integracion a una colectividad de proteccion individual; la trayectoria como
hilo conductor de la construccion identitaria, en términos de un proyecto

personal.

* Las tres dimensiones y sus respectivas variables es una mezcla de los autores previamente

analizados en el capitulo previo, sin embargo, esta construccién hace referencia principalmente
a Francfort, Osty, Sainsaulieu, Uhalde (1995) “Les mondes sociaux de |” entreprise, Desclée de
Brouwer, pp. 220-221; asi como. Bolivar A., Fernandez Cruz M., Molina E. (2004) “Investigar la
identidad profesional del profesorado: Una triangulacién secuencial”.
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Ello es una prueba del sentimiento de coherencia identitaria de los grupos
sociales y esta integracion es la rejilla de observacion a fin de comprender las
dificultades identitarias, (fracturas, coherencias parciales, o coherencia fuerte).
Ademas, se incorpora el orgullo por pertenecer a la organizacién, dando cuenta
de los niveles de satisfaccién y expectativa, asi como la lealtad, entrega y
pasion, en este caso por el hospital. En concreto, las variables que estructuran
este apartado es el orgullo por la profesion, la pertenencia a la organizacion y

la trayectoria individual.

Los sistemas de representacidon.- Constituye un elemento significante (es
una operacién mental de interpretacion de la realidad que le confiere sentido y
coherencia al individuo); y significativo, (las imagenes interiores vehiculos en
los discursos que develan una cierta vision del mundo), la cual se da a traves

de:

Legitimidad de la autoridad (la jerarquia puede ser legitimada por pares, tomar
decisiones, ser el porta voz, el guardian de las reglas, animar a la colectividad

del trabajo, gestién de la autonomia o la capacidad de ser lider)

Las finalidades del trabajo (constitucion de un experto, realizacion y expansion,
insercion en un tejido relacional, adquisicion de estatus social, medio de
subsistencia y utilidad social). Cabe sefalar que, esto lo interpretamos como el
nivel de competencia como eje rector de la finalidad del trabajo, quiza en el
sector salud, como en algunos otros sectores profesionales, ingenieria,
finanzas, economia, etc., la competencia es el punto principal para propiciar el
reconocimiento y el estatus en los diferentes grupos sociales, aunque también

se incluyen otros elementos.
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La finalidad de la empresa (rentabilidad economica, expansion comercial,
garantia del empleo, misién del servicio publico, promocién social, formacion,
desarrollo del oficio, contribucion al desarrollo local, integracion del individuo a
una comunidad de trabajo). Para el sector publico, destaca mucho la mision del
servicio publico y va de la mano la garantia en el empleo, que para el caso del
Hospital Central Militar, son elementos fundamentales, porque el trabajo es
vitalicio, con sus ventajas y desventajas, en este caso el trabajador se enfoca
en mejorar sus habilidades para ir escalando jerarquicamente, por eso se mide

la legitimidad de la autoridad y la competencia profesional.

Sociabilidad (el comportamiento ajustado a la colectividad)

Una distincién del comportamiento relacionado con las actitudes al trabajo. Los
comportamientos de las relaciones se observan por una parte, en las
relaciones jerarquicas de los trabajadores (ascendentes, descendentes, y los
cambios reciprocos), por la otra, las relaciones entre los colegas (trabajo
individual o ser generoso dentro de una colectividad), la naturaleza de las
relaciones (afectivas, cognitivas e instrumentales), el peso de la experiencia del
grupo (prevencion, conformismo, debate), asi como en el campo en que se
inscriben las relaciones (al interior de la empresa o la prolongacion al exterior);
igualdad para explorar la relacion a un lider informal (lider profesional, sindical
u otro); y la relaciébn con otros miembros de la empresa (la relacion de
contactos profesionales, con las actividades extra profesionales en la empresa

o fuera de la empresa)

La actitud cara al trabajo; el apego al trabajo, que reflexiona su caracter

afectivo de desarrollo, y las implicaciones en la actividad, que concierne a las
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ventajas el grado de movilizacion y el empefio efectivo en la funcion. En
consecuencia, las variables de este apartado son el ambiente del trabajo y la

actitud al trabajo.

El segundo concepto eje se refiere a: la calidad como un indicador del
desempeiio organizacional que refleja el grado de acercamiento entre las
caracteristicas del bien y/o servicio y las expectativas del usuario. Asimismo,
existen factores que propician la calidad, tales como: Compromisos

Individuales, Compromisos Colectivos y Compromisos de la Alta Direccién.**
Compromisos Individuales.

. Capacitacion y educacion

. Orgullo por el trabajo bien hecho

Compromisos Colectivos

. Orientacion al cliente

. Autonomia sobre su propio trabajo

Compromisos de la Alta Direccion

. Liderazgo (Guia para realizar mejor el trabajo)
. Constancia y coherencia de mejora
. Armonia vision y objetivos empresa-individuo

En este contexto y como se vio en el capitulo tres “Desempeino organizacional

y Calidad, el concepto de calidad es multifactorial, flexible y ambiguo, segun el

* La propuesta de los compromisos: Individuales, Colectivo y Alta Direccién fue descrita en el
capitulo anterior y es una aportacion propia.
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sector de aplicacién®; por esa razén, hacemos una conjugacién de los
elementos del planteamiento inicial y nos enfocamos para construir una
definicion de calidad concreta, acorde a las caracteristicas de la realidad
cotidiana del Hospital Central Militar. De esta manera, el servicio médico
presenta indicadores para disefiar, cuantificar e impactar en la salud de los
derechohabientes y familiares, asi como la participacion del personal en el

proceso de generacion de la calidad.

En el mismo tenor, la calidad del servicio médico es conceptualizada de la

siguiente manera:*

Calidad del servicio médico. Nivel en el que el conjunto de intervenciones
disefiadas por el hospital, responden a las expectativas de restaurar la salud de

los pacientes lo méas rapido posible con calidez y seguridad.
De tal manera que, las dimensiones y variables integradoras del concepto son:

Efectividad: se refiere al nivel en que el conjunto de intervenciones disefiadas
por el hospital responden a las expectativas de restaurar la salud del paciente;
la variable con la cual podemos conocer el resultado de la ejecucion de los

diferentes protocolos médicos, cuidados de enfermeria, demas actividades que

5 Algunos sectores industriales, basicamente en el secundario, la trasformacion de bienes, los
indicadores de calidad estan mejor definidos, debido a que hay parametros tangibles y
objetivos de los niveles de calidad, acordados entre productores, proveedores y consumidores.
Sin embargo, en el sector terciario, servicios, la subjetividad de los indicadores acarrea
diferencias en la percepcion de los niveles de satisfaccion y expectativas de los usuarios; razon
por la cual el concepto de calidad toma matices en el disefio, implementacion y grado de
afectacion a los actores involucrados.

*® Es una propuesta propia, con base en Donabedian (1992) Guia y Monitoria de la Calidad de
la Atencion Médica, asi como mi definicion de calidad: indicador del desempefio organizacional
que refleja el grado de acercamiento entre las caracteristicas del bien y/ o servicio y las
expectativas del usuario. Ademas, se incorpord la mision del Hospital Central Militar,
“...Promover, recuperar y mantener la salud de los militare y sus derechohabientes, mediante
una atencion médica integral, especializada, oportuna, efectiva, eficiente, calida y con el menor
riesgo posible, dentro del marco legal vigente, bajo un ambiente laboral satisfactorio y seguro,
disponible en http//.www.sedena.gob.mx/index.php/sanidad-militar, que en los puntos
siguientes se analizaran con mayor detalle.
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fortalecen el diagndéstico (gabinete radioldgico, andlisis clinicos, etc.) y apoyan

la toma de decisiones, la nombramos “contribucién a la salud”.

Oportunidad, su respectiva variable son los dias de espera para recibir la
atencién, debido a que el Hospital Central Militar es un nosocomio de tercer
nivel, es decir de mayor nivel de especializacion, es aquellas instalaciones
donde convergen los equipos y especialidades médicas capaces de dar
atencién a los pacientes, primordialmente de la zona centro, pero tiene la
capacidad de dar respuesta a los requerimientos médicos de todos la unidades
militares de salud en cualquier parte de la republica mexicana. De tal manera
que, esta variable refleja un indicador de calidad, por un lado los dias que tarda
la organizacién en atender a los diferentes pacientes, para lograr lo anterior,
existen varios factores que intervienen en acelerar los procesos de recepcion
de pacientes, los cuales se analizaran en el siguiente bloque, sin duda influyen
los recursos financieros, profesionales, infraestructura, innovaciones

protocolarios, capacidad, simplificacién de procesos, entre muchos mas.

Calidez, su variable respectiva es el trato amable, aqui de manera fundamental
se logra encontrar los escenarios de percepcion en los que se cualifica el
procedimiento de interrelacion entre el personal del hospital, aquellos que
tienen relacion directa con el paciente, y/o sus familiares, como son los
médicos, enfermeras y trabajadoras sociales. Aunque se puede precisar las
etapas en que se presenta los momentos de contacto del derechohabiente con
el personal militar; podemos indicar tres espacios, antes de la hospitalizacién,

durante la permanencia y cuando se le da el alta al paciente.
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En esos tiempos, el derechohabiente o paciente, asi como el familiar se
relaciona con la trabajadora social, antes y después de la hospitalizacion; con
las enfermeras y médicos, durante la hospitalizacion, y segun sea el caso, en la
post hospitalizacion, puede continuar la relacion con los médicos y enfermeras

para las curaciones y terapias de rehabilitacion.

Seguridad, aunque existen muchas variables que tienen que ver con la
seguridad del paciente, nosotros nos enfocamos al ingrediente primordial de
garantizar que el derechohabiente esté libre de riesgo. La eliminacion del
riesgo tiene que ver con la ejecucién de protocolos médicos, la asignacion
adecuada de medicamentos, la tendencia a disminuir las infecciones

intrahospitalarias, por cierto hay indicadores internacionales al respecto,*’

Con estas dos construcciones conceptuales guias de la presente investigacion,
el siguiente apartado es utilizado para explicar las relaciones entre las variables
y las posibles explicaciones al comportamiento de ellas. En otras palabras,
hacemos el desglose de las dimensiones, en sus respectivas variables,
posteriormente nos enfocamos en plantear las relaciones, que a nuestro juicio,

son significativas entre los dos conceptos macros.

Lo anterior, nos permite dar respuesta al objetivo general de la investigacion
que es identificar la relacion existente entre la identidad profesional y la calidad,
desde la perspectiva tedrica del desempefio organizacional, asi como el
segundo objetivo particular que consiste en la elaboracion de un constructo
tedrico que analice las relaciones entre la identidad profesional y la calidad, lo

gue se desarrolla en el siguiente punto.

Al respecto, existen organismos internacionales rectores como es la Organizacion Mundial
de la Salud, asi como el Consejo de Salubridad General, y Organismos Certificadores que
manifiestan el 5% como indice infeccion tolerable en un Hospital de clase mundial
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5. 2. Identidad Profesional y Calidad

El recorrido por los Estudios Organizacionales nos permiti6 acceder a
diferentes corrientes y disciplinas tedricas como es la sociologia, la
antropologia, la teoria de la organizacion y las diferentes perspectivas de
visualizacion del fendmeno organizacional, como es el caso de la teoria critica,
el postmodernismo, entre otros; ello enriquecio el planteamiento, construccion y
basqueda de la relacién entre los multicitados conceptos guias de esta
investigacién. Bajo este contexto multiparadigmatico, tuvimos un campo feértil
para aproximarnos a explicar la relacion entre las dimensiones y variables. En
una primera aproximacion, los espacios individuales y colectivos en la

organizacioén, traen consigo intersecciones entre el desglose de los conceptos.

Hasta este momento, el recorrido tedrico y el proceso de abstraccion de la
realidad, nos condujo a concretar la propuesta de relaciébn entre conceptos
macro e ir desglosando a conceptos de un nivel de abstraccion menor, para
pasar de una identidad mdultiple a una identidad profesional, asi como las
definiciones de organizacion, desempefio organizacional, metas de una

organizacion, hasta calidad y posteriormente, calidad del servicio médico.

Bajo esta perspectiva, retomo el cuadro 3.6 “Dimensiones de la calidad”, como
una sintesis de los principales autores, estudiosos de la calidad, revisados. A
partir de ahi, se buscé las convergencias entre las dimensiones de la calidad
(orientacion al cliente, armonia, autonomia, capacitacion y educacion,
liderazgo, constancia y coherencia de mejora, y el orgullo por el trabajo bien
hecho), y las dimensiones de la Identidad Profesional, en una primera

aproximacion, vistas mediante el cuadro 4.1 “Identidad colectiva del trabajador”
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mediante las dimensiones (espacios de identificacion, representaciones de la
autoridad, finalidades del trabajador y empresa y la socializacién). Con base en
esto, inicié un recorrido, por los autores citados y complementandolos con los
revisados en el marco tedrico, para tratar de integrar sus propuesta y explorar

las relaciones existentes entre los conceptos de interés.

Con la descripcién de como llegamos a estructurar la identidad profesional;
concepto desglosado, con base en los planteamientos de la identidad colectiva
del trabajador de Uhalde, Osty, (2007), y Bolivar (2004), para integrar y
complementar las dimensiones de la identidad profesional, como se expresa a

continuacion.

Cuadro 5.1 Estructura conceptual de la Identidad Profesional

DIMENSIONES Variables

Espacios de identificacion

Orgullo por la profesién
e Laempresa como elemento de pertenencia

e La trayectoria como conductor de
construccion de la identidad

Representaciones de la e Legitimidad de la autoridad jerarquica
autoridad, finalidades del

trabajador y empresa e Competencia

La socializacién e Ambiente laboral

e Las actitudes al trabajo

Fuente: Elaboracion propia, con base en: Traduccién libre de: Osty F. et Uhalde M. (2007)
“Les mondes sociaux de I'entreprise, La Découverte., y Bolivar A. Bolivar Botia A.
Ferndndez Cruz M& Molina Ruiz E., (2004), “Investigar la identidad profesional del

profesorado: Una triangulacién secuencial”, Volumen 6, No. 1, Art. 12, Espaifa
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Con la informacién anterior,

se retoma la sintesis de las dimensiones de la

calidad,® (orientacion al cliente, armonia, autonomia, capacitacion y educacion,

liderazgo, constancia y coherencia de mejora de la direccion, orgullo por el

trabajo bien hecho). Al conjuntar ambas propuestas es factible proponer una

nueva sintesis, donde relacione la identidad profesional y las dimensiones de la

calidad, véase el cuadro 5.2.

Cuadro 5.2 Relacién entre la Identidad Profesional y la Calidad.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD

DIMENSIONES [ Orientacion Armonia Autonomia Capacitacion Liderazgo | Constancia | Orgullo
DE LA al cliente (autoridad y y y
IDENTIDAD (vision Quia Y | coherencia | POr €l
(vinculo objetivos) responsabilida | educacién apoyo de mejora _
PROFESIONAL J cercano con | empresa- d) para (direccion) trabajo
grupos de | individuo <obre N realizar bien hecho
interés mejor el
propio trabajo)
trabajo
Espacio de J autoimagen pertenencia trayectoria autoimagen
Identificacion al hospital
profesion profesion,
trayectoria,
pertenencia
Sistemas de competencia competencia legitimidad | legitimidad competencia
Representacion profesionales profesionales de los | de los jefes
jefes
Sociabilidad actitud al | Ambiente Ambiente Ambiente Ambiente actitud al
trabajo laboral laboral laboral laboral trabajo

Fuente: Elaboracion propia, con base en diversos autores.

Al hacer un andlisis matricial entre las dimensiones de los conceptos guias,

identidad profesional y calidad; de este ultimo, la orientacion al cliente (vinculo

cercano con los grupos de interés), observamos que se relaciona con la

“8 Este cuadro es desarrollado en el capitulo Il del Desempefio Organizacional y Calidad, en el
punto de aproximacion al concepto de calidad.
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interaccion del personal de una organizacion, para el caso del HCM, médicos,
enfermeras, trabajadores sociales, técnicos, administrativos, intendencia, etc.,
con los restantes actores sociales, por mencionar algunos, pacientes y/o
derechohabientes, familiares, proveedores, colegas, compafieros de igual o de
otra profesion, por lo cual puede impactar en el espacio de identificacion de la
identidad profesional, particularmente en la autoimagen por la profesion, asi

como en la dimension sociabilidad, reflejada en la actitud al trabajo.

Asimismo, la armonia ((vision y objetivos) empresa-individuo), nos conduce a
relacionarlo con el nivel de pertenencia al hospital y el ambiente laboral, para
los espacios de identificacion y sociabilidad respectivamente. De la misma
manera, la dimension de la calidad, denominada autonomia (autoridad y
responsabilidad sobre su propio trabajo), a nuestro juicio impacta en las
siguientes dimensiones y variables de la identidad profesional; espacio de
identificacion con la trayectoria, porque si el personal tiene reconocimiento de
su historia profesional, es mas factible que pueda aspirar a una autonomia de
parte de los altos mandos, asimismo el la representacion social con las
competencias, porque una persona con habilidades técnicas, trayectoria sélida
y bajo un ambiente laboral comodo, puede tener flexibilidad en las decisiones

sobre su trabajo.

Por su parte, la capacitacion y educacion, impacta en varias de las
dimensiones, aunque creemos de manera sustantiva en los sistemas de
representacion y la consolidaciéon de las competencias. Posteriormente, el
liderazgo repercute en la legitimidad de los jefes y la promocién de un ambiente

laboral adecuado, es decir las dimensiones de sistemas de representacion y
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sociabilidad respectivamente, debido a que un liderazgo “adecuado’® es un

elemento fundamental para inhibir las crisis de identidad y la disminucion de la
ambigledad en la gestiébn organizacional, también va muy relacionado con la
constancia y coherencia de mejora por parte de la direccién, cuyo compromiso
es con los actores sociales involucrados en la organizacion, buscando conciliar

intereses y lograr un respeto por todos ellos, por sus identidades profesionales.

Finalmente, el orgullo por el trabajo bien hecho, consideramos que impacta en
todas las dimensiones de la identidad profesional; los espacios de identificacién
como es la autoimagen de su profesion, la pertenencia a la organizacion, la
trayectoria profesional; para los sistemas de representacién, competencias

profesionales y en la dimensién sociabilidad, repercute en la actitud al trabajo.

Todo lo anterior, es una primera aproximacion, con el desglose del concepto,
en sus respectivas dimensiones y variables, pero eso no es suficiente, debido a
qgue la flexibilidad del concepto de calidad y lo poli semantico del concepto,
solicita un esfuerzo extra de abstraccion-concreciéon. De tal manera que,
recurrimos a una precision del concepto de calidad, aplicado al sector de la
sanidad militar, en otros términos, es recomendable enfocarnos en la definicion

de la calidad en el servicio médico en el hospital central militar.>

De esta forma, surgié el constructo tedrico entre las dimensiones y variables

de la identidad profesional y la calidad del servicio médico en el Hospital

9 El concepto de adecuado es ambiguo y etéreo, sin embargo en la implementaciones de
diversos modelos de calidad, uno de los requisitos primordiales es el involucramiento de la alta
direccion y un estilo de liderazgo incluyente, Deming (1989), principal gurl que apoyo a la
construccion de la calidad establece que la mayoria de los fracasos de la calidad se debe a la
falta de participacion comprometida de la alta direccion.

* La construccion del concepto de calidad del servicio médico fue una adaptacion de los
autores revisados en calidad, mas Donabedian (1992), autor especializado en la calidad en el
sector salud, dado sus caracteristicas y complejidades propias, ademas se recurrio al estudio
de la mision y vision del HCM, y su modelo de gestion de calidad.
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Central Militar (H.C.M). La definicion de identidad profesional es: Una
construccion social que se manifiesta como un conjunto de actitudes y
comportamientos heterogéneos en las relaciones sociales dentro del
trabajo y de representaciones profesionales que se conforman mediante:
a) la reflexion del sujeto sobre los sucesivos escenarios recorridos en su
trayectoria profesional y en su historia personal, y b) el papel que le es
reconocido en la organizacion respecto a el logro de sus objetivos y su
desempefio. Estos dos aspectos le dan sentido en el ser y en el

guehacer laboral.

Como resultado del desglose del concepto, integramos las dimensiones y
variables, ya definidas lineas arriba (Espacio de identificacion, Sistema de
representacion y Sociabilidad). Adicionalmente, hacemos referencia de manera
concreta a la definicion de calidad del servicio médico, también comentada en

parrafos anteriores, y que es la representacion de nuestro constructo teorico:

Calidad del servicio médico. Nivel en el gue el conjunto de intervenciones
disefiadas por el hospital, responden a las expectativas de restaurar la

salud de los pacientes lo més rapido posible con calidez y seguridad.

Con las dimensiones y variables sefialadas en los dos cuadros anteriores: el
5.1 “Estructura conceptual de la Identidad Profesional” y el 5.2 “Relacion entre
la Identidad Profesional y la Calidad” se elabord el constructo tedrico de la
Identidad Profesional y la Calidad del Servicio Médico, como se observa en la

figura 5.2.
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Figura 5.2 Constructo tedrico Identidad Profesional y Calidad del servicio

médico
Operacionalizacion: Identidad Profesional Calidad
Dimension Indicador Indicador Dimensidn
Espacios de Identificacion autoimagen profesion Contribuciones a la Efectividad

Pertenencia hospital mejoria de la salud

Trayectoria

Dias de espera p/atencion Oportunidad

Sistemas de representacion  legitimidad de la

autoridad
Competencia Trato amable Calidez
Sociabilidad Ambiente laboral Libre de riesgo Seguridad

Actitud al trabajo

Elaboracién propia .

La descripcion del constructo teérico se da en el marco de conocer qué
dimensiones y variables de la identidad profesional, tienen relacién, explican e
influyen en la calidad del servicio médico. En consecuencia, las flechas indican
ese tipo de relaciones, se manifiestan en la mezcla entre dimensiones y

variables de los dos conceptos guias.

La dimension efectividad, cuya variable es la contribucion a la mejoria de la
salud, a nuestro juicio se ve relacionada con las tres dimensiones de la

identidad profesional; especificamente en los espacios de identificacion, con la
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variables trayectoria profesional, esto se explica porque si el personal del HCM,
ha tenido un recorrido soélido por los diferentes niveles de los hospitales del
sector de sanidad militar, o en su caso, dependiendo de su especialidad, ha
colaborado a consejos médicos de otros hosocomios, pertenece a asociaciones
médicas, todo ello lo fortalece, concluyendo lo denso de su trayectoria le

confiere contribuir a mejorar la salud de los derechohabientes.

En esa misma légica, la dimensién sistemas de representacion con la variable
competencias, van de la mano la trayectoria y las competencias médicas en
impactar favorablemente en restaurar la salud del paciente. Bajo esta
perspectiva, la dimension de la sociabilidad y su variable actitud al trabajo,
estamos ciertos que cierra el ciclo de los componentes, al tener una trayectoria
robusta, tener competencias y una buena actitud al trabajo sera factible que

tenga una participacion activa y dindmica en su quehacer cotidiano.

Dicho de otra manera, si las autoridades directivas, en este caso la secretaria
de la defensa nacional, sanidad militar y la direccién del nosocomio, toman en
cuenta el crecimiento sostenido de su personal, en particular de los grupos
profesionales de la salud, con mecanismos integrales: fomento en la
especializacion, propiciar un ambiente laboral favorable, asi como respeto y
reconocimiento a las diversidades profesionales, todo ello conducird a
robustecer una interrelacion sélida entre el personal, contribuyendo a disminuir

las crisis de identidad y la ambigiiedad en la gestion.

Por otro lado, para conocer como la identidad profesional, las dimensiones y
variables respectivas impactan en la dimension oportunidad, con su variable de

dias de espera en la atencion, aqui lo medimos indirectamente, porque el HCM,
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al ser un nosocomio de tercer nivel los derechohabientes son turnados por
unidades hospitalarias de nivel intermedio, o inclusive de primer nivel, salvo
alguna emergencia que amerite el ingreso. En otras palabras, se opté por
relacionar de manera indirecta esta dimensién, con el tiempo de permanencia
de los pacientes en el HCM, pues creemos que la oportunidad del servicio tiene
muchos factores involucrados y sélo uno de ellos corresponde la influencia de

la identidad profesional.

Ante esto, la oportunidad del servicio, medidos por los dias de espera para la
atencién, se ve afectado si hay legitimidad de la autoridad, es decir si los
responsables de las areas llegan con un capital social basado en el
reconocimiento de los pares, por su conocimiento, la trayectoria, el respeto por
las reglas, impulso a su equipo de trabajo y a un ambiente laboral basado en el
trabajo en equipo y la solidaridad, en concreto la capacidad de ser lider. Los
grupos profesionales de la organizacion valoran y actian en consecuencia a
esta legitimizacion, sobre todo entre pares, porque los servicios médicos tienen

jefes médicos, el mismo caso para las enfermeras.

Entre tanto, la dimension calidez, cuyo significado es el trato amable del
personal (médicos, enfermeras Yy trabajadoras sociales), con los
derechohabientes y familiares, incorpora los espacios de identificacion del
personal, como es la autoimagen por su profesion o el orgullo, y la pertenencia
u orgullo por pertenecer a la organizacién, esto le da sentido al profesional de
la salud a través de la importancia que para él significa su profesion, el
contenido de su trabajo, asimismo la pertenencia al hospital le permite sentirse

protegido de manera individual, ser parte de una colectividad.
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Naturalmente, la sociabilidad, a través del ambiente laboral y la actitud del
trabajo consideramos influyen en la calidez a los pacientes; ese ambiente
laboral se manifiesta en la mision del servicio publico, la formacion y desarrollo
del personal, la integracion a una comunidad profesional de trabajo, ademas
del compafnerismo y la solidaridad. En cuanto a la actitud al trabajo,
consideramos que se palpa mediante el apego al trabajo, la reflexién que hace
el personal de la relevancia e implicaciones, asi como el desempefio efectivo

de su funcion.

De manera similar la seguridad del paciente, Gltima dimension de la calidad,
gue se observa por ser, la estancia en el hospital y todos sus tratamientos, libre
de riesgos, basicamente esta variables se refiere a evitar las infecciones
nosocomiales, disefiar y ejecutar los protocolos adecuados a los pacientes
adecuados, en los tiempos idéneos. Desde nuestro punto de vista, esta

variable es significativa en la relacién paciente-personal de salud.

Por ello, la relacion propuesta es la trayectoria, la competencia y la actitud al
trabajo; el personal con una trayectoria sélida le da, a quien la ostenta, una
constitucién de experto, una insercion en un tejido relacional de la profesion,
propicia estatus social. Ademas de la trayectoria, se agrega la competencia
como la otra variable que refuerza la seguridad del paciente, pues incorpora las
habilidades y destrezas del personal de la salud en su actividad cotidiana,

repercute en la disminucion de desaciertos en el trato hospitalario.

De igual manera, considero que la actitud al trabajo converge en la seguridad

integral del paciente, debido a la disponibilidad de los médicos, enfermeras y
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trabajadoras sociales hacia su trabajo; el significado e importancia y el

desempeiio efectivo de la funcidn afianzan la seguridad del derechohabiente.

Con este constructo teorico, se explord la comprension del fendmeno social
entre la identidad profesional y la calidad del servicio médico, desarrollando
estos conceptos, en dimensiones y variables con las cuales buscan precisar los
espacios de identificacion, los sistemas de representacion y la sociabilidad en
los diferentes grupos profesionales; a partir de ahi se analiz6, su relacion con la
efectividad, oportunidad, calidez y seguridad con la que el Hospital Central
Militar disefia su intervencion para responder las expectativas de restaurar la

salud de los derechohabientes.
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CAPITULO VI. ESTUDIO DE CASO

Con la finalidad de ofrecer un panorama general del contenido de este capitulo,
me permito describir los elementos con los cuales se estructurd; en un primer
apartado se hizo un recorrido por diversos autores especializados, para
establecer, desde diferentes posturas tedricas, una aproximacion conceptual de
la metodologia de la investigacion. Posteriormente, se propone la plataforma
tedrica-metodoldgica del estudio de caso y sus diferentes fases, desde la
descripcion del objeto de estudio, su operacionalizacion de las variables del
constructo tedrico y el disefio de los instrumentos, el levantamiento de la
informacion, analisis y procesamiento, asi como los resultados del estudio de
caso. Con todo ello, se acudié a los hechos para aproximarme a la realidad
“objetiva” y desarrollar el estudio de caso, el cual dio la posibilidad de analizar

el fenbmeno sujeto de investigacion.

6.1. Conceptos sobre metodologia

Una de las preguntas primordiales que debemos de hacernos es, por qué es
importante la actividad de investigacion, en el desarrollo de nuestra especie.
Para Hernandez (2005, p. xvi), la hacemos en todos las facetas de nuestra
vida, desde el nacimiento hasta la muerte, investigamos nuestro entorno,
buscamos respuestas a preguntas que nos inquietan, y estas inquietudes han
conducido a conocer lo sucedido en nuestras mentes y relaciones con los
deméas. Aunque los autores hacen una diferencia entre la actividad de
investigacion y la investigacion cientifica, en ella agregan se requiere conocer
ciertos procedimientos, meétodos y técnicas, los cuales tienen un cierto grado

de complejidad.
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Pero esa complejidad, al ser superada, ha conducido a una infinidad de
descubrimientos e inventos naturales y sociales que se manifiestan en nuestra
vida cotidiana. Por ejemplo, los medicamentos, las computadoras, los
fendbmenos sociales, las interrelaciones entre las sociedades, el

comportamiento del comercio mundial, entre otros.

Dado la clasificacién genérica de dos tipos de investigacion, una “simple” y

otra cientifica, Whitehead (1917 citado en Schutz, 2003, p.35) habla sobre las
construcciones del sentido comun y del pensamiento cientifico. Al respecto
dice: “Ni el sentido comun ni la ciencia pueden avanzar sin apartarse del
examen estricto de lo que es real en la experiencia”, al incluir la palabra “real”
nos enfrentamos al problema central de la investigacién, para Feyerabend
(1969, citado en Nidditch,1975, p.29), en su articulo cémo ser un buen
empirista; peticién de tolerancia en asuntos epistemoldgicos, parte su critica de
la proposicion siguiente: “solo un procedimiento enteramente apoyado en la
observacién puede excluir la especulacion fantastica y la metafisica vacia; y
también a la esperanza de que es una actitud empirista la que puede evitar el

estancamiento y fomentar el progreso del conocimiento”.

Al respecto, este autor comenta que se puede ser buen empirista si se trabaja
con muchas teorias diferentes y no solamente con un punto de vista y
“experiencia”’, ademas senala que el investigador no puede quedar satisfecho
con una pluralidad meramente abstracta que se produzca mediante la negacién

de otros por el punto de vista dominante.

°' | os autores anteriores hacen la diferencia al incorporar la palabra cientifica, agrego el
adjetivo de simple para considerar aquella investigacion que no tiene un método definido, lo
gue Husler denomina mundo del sentido comin, mundo de la vida diaria 0 mundo cotidiano,
conocimiento natural, citado en Schutz (1995, p. 16).
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Pacheco (2006, p.2), establece una conceptualizacion de realidad con dos
vertientes una bioldgica, la transformacion material con la naturaleza; la otra
social, una transformacion socio-cultural del hombre con sus semejantes. En
otras palabras, la realidad es captada por cada individuo de forma diferente,

so6lo ciertos aspectos de ella, en funcidén de nuestros intereses comunes.

En forma similar, Schutz (2003, p. 36), expresa que: “Todo nuestro
conocimiento del mundo, tanto en el sentido comin como en el pensamiento
cientifico, supone construcciones, es decir, conjunto de abstracciones,
generalizaciones, formalizaciones e idealizaciones propias del nivel respectivo
de organizacion del pensamiento”, de lo cual podemos concluir que la pureza
de los hechos no existe, ellos son construidos en nuestra mente. El proceso de
construccion de la realidad por el sentido comun, es una primera aproximacion
de la realidad, pero su evolucion natural tiende a la construccion cientifica de
esta, este Ultimo es el que ha demostrado mayor fortaleza en la explicacion de

la realidad.

Al respecto Pacheco (2006, p. 11), comunica tres vias historicas de explicacion
de la realidad: la primera por sendas no cientificas, a través de la fe y genera
conocimiento dogmatico; la segunda mediante las experiencias cotidianas por
la ruta de la practica y produce conocimiento empirico; la tercera por el acceso
cientifico mediante la investigacibn y produce conocimiento objetivo. La
comunidad cientifica coinciden en la robustez del conocimiento objetivo de la
realidad, como medio fundamental para favorecer el conocer, explicar y
predecirla, para buscar una mejor convivencia con la naturaleza. Sin embargo,

se debe seialar el uso del conocimiento para intereses individuales y de grupo
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alejados de beneficios mayores (terrorismo, genocidio, narcotrafico, lavado de

dinero, contaminacion, etcétera).

Entonces la siguiente pregunta es, como se accede al conocimiento objetivo de
la realidad, la respuesta a este cuestionamiento es lo que se ha denominado
ciencia, existen diferentes conceptualizaciones de ella, por ejemplo para Pérez
Tamayo (2002, p. 7) la define como, “actividad creativa cuyo objetivo es la
comprension de la naturaleza y cuyo producto es el conocimiento, obtenido por
medio de un método cientifico organizado en forma deductiva y que aspira

alcanzar el mayor consenso posible”.

La definicién presenta dos caracteristicas mas para comentar; uno de ellos es
el método cientifico y el otro lograr el mayor consenso posible, este segundo
induce a caracterizar el conocimiento como una construccion colectiva, el
mismo autor considera indispensable pero no suficiente. Es mas, asegura que
a mayor consenso mayor es la contribucién al conocimiento cientifico y su
influencia en el desarrollo de la ciencia en general, aunque afirma que la
religion y el arte pueden alcanzar consenso eso no es suficiente para

considerarlo como cientifico. (Tamayo, 2002, p.40)

Cuéles son los atributos necesarios para considerarlo cientifico, precisamente
para Pérez Tamayo considera un problema es el método cientifico, dado que
no hay consenso en tanto su existencia o su utilidad. Sin embargo, retoma a
Rosenblueth (citado en Tamayo, 2002, pp. 28-31) propuso algunas reglas
denominadas método cientifico y coincidiendo con su maestro las enumera

como sigue:

238



1. el objeto de la investigacion (“ahi afuera”, real, distinto y ajeno al sujeto

que lo percibe)

2. realidad externa es “regular’ (no hay excepciones a las reglas de la

naturaleza)

3. la realidad se filtra a través de los sentidos del sujeto (la realidad se

transforma en experiencia)

4. registra lo que posee sentido (significados dentro de sus esquemas

previos que no rompen su vision de la realidad)

5. existe una estructura tedrica (la ciencia crece a través del asedio que los
nuevos hechos plantean a las hipétesis clasicas que pretenden

explicarlos)

6. hechos u observaciones inesperados (resultados completamente

sorpresivos “serendipia”, pueden cambiar radicalmente las posturas).

Garcia (2007, pp. 15-17), plantea dos grandes cuestionamientos; el primero si
existe algo que pueda llamarse método cientifico, si es sélo uno, aceptado y
practicado por los cientificos; el segundo, en caso de que existiera, si se debe
aceptar un meétodo elaborado para las ciencias fisico naturales con vision
positivista. Al primer cuestionamiento se responde, no existe un método
cientifico riguroso, detallado, universal y manejable®?, aunque el autor reconoce
que hay una serie de valores y principios basicos, menciona a: el discurso

critico, la comunidad cientifica como arbitro, y reconocedor de la verdad

°2 | a palabra manejable, la sustituyo por la original que menciona el autor como “manualizable”,
interpreto su significado como un conjunto de pasos que el investigador usa para conocer la
realidad.

239



cientifica, contrastacion posible con la evidencia empirica disponible transito
entre la teoria y la realidad, exclusion deliberada del engafio, la renuncia a la

justificacion absoluta de la verdad encontrada.

En cuanto a la segunda interrogante, el objeto de estudio es un elemento
fundamental para clasificar la forma de aproximarse a la realidad, también es
un criterio para clasificar a la ciencia, Bunge (1996, citado en Pacheco 2006:30-
31) las divide en formales (l6gica y mateméticas); facticas a su vez en naturales
(fisica, quimica y biologia) y sociales (psicologia social, sociologia, ciencias
politicas e historia). Esta forma de separarlas trae consigo diferentes
manifestaciones de los fenébmenos, las ciencias formales, el objeto de estudio
son construcciones mentales y se demuestran sus teoremas con base en la

|6gica formal.

Sin embargo, en las ciencias sociales o humanas, Garcia (2007), el objeto de
estudio posee subijetividad y reflexividad propias, objeto de estudio complejo y
polivalente, solo por mencionar algunas caracteristicas no naturales, es decir
sociales, multifacéticas. Por ello, el autor se alinea con aquellos que piensan la
inconveniencia de un solo método, menos aun, uno disefiado para estudiar la

realidad fisico-natural, que es muy limitado para los cuestionamientos sociales.

6.2. Metodologia del estudio de caso

En este apartado, voy hacer una descripcion tedrica de los pasos propuestos
en esta investigacion para disefiar el estudio de caso. Para ello, se contempl6
de manera dialéctica las siguientes etapas: descripcion del objeto de estudio;

operacionalizacion del constructo tedrico y disefio de los instrumentos;
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levantamiento de la informacién; andlisis y procesamiento de la informacion y

resultados del estudio de caso.

Con la finalidad de ampliar la discusion sobre el disefio de la investigacion, voy
a partir del concepto vy justificar la viabilidad de un esbozo general, el cual
permita conducir las actividades del cientifico social. Pacheco (2006, p. 37)

entiende la investigacion cientifica como “...proceso de trabajo de
cuestionamiento e indagaciéon sistemética y metddica que, haciendo uso de
conocimiento objetivo previo-ordenado en un cuerpo tedrico determinado-,
tiene como finalidad generar “nuevo” conocimiento objetivo que contribuya al
avance de la explicacion y transformacion de alguna parcela de la realidad”. De
esta definicion, conviene destacar ese proceso de trabajo, es decir conjunto de
pasos sistematicos y metodicos de la actitud cuestionadora del investigador,
con la finalidad de ofrecer respuestas a las preguntas planteadas al inicio de su

investigacién, es decir cuales son mecanismos e instrumentos capaces de

cubrir los objetivos e intereses del cientifico social.

En forma similar, Hernandez (2005, p. 106) contemplan el disefio de la
investigacion como “al plan o estrategia concebida para obtener la informacion
que se desea”, abundan, en qué se debe de hacer para alcanzar los objetivos
de estudio y dar respuesta a las interrogantes planteadas. Por su parte Alvira
(2007, p. 99), dice “el disefio de una investigacion intenta dar respuestas claras

y no ambiguas a las preguntas planteadas”, para poder lograrlo, agrega:

El investigador necesita elaborar un plan, proyecto o disefio que le guie en
el proceso de recoger, analizar e interpretar las observaciones/datos que

lleve a cabo. Ese proceso debe de ser coherente y contener las técnicas
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adecuadas, al problema de investigacion, para cumplir con los cometidos

previamente acordados.

Silverman (1998, p.4), se cuestiona cuales son las actividades genéricas de
una investigacion cientifica y de caracter social, comenta: “I shall consider

sequentially five related aspects of the research process:

1. beginning research,

2. reviewing the literature,

3. specifying the research problem,

4.conductin the study,

5. looking at the implications”

Es en el punto cuatro, donde Silverman (1998, pp. 18-22) ofrece una serie de

precauciones y estimulos que el investigador no debe pasar por alto y son:

[ERN

. crhonology

2. the problema of the “underdog”?
3. disconforming evidence

4. the problema of “ironies”

5. deviant cases,

6. maintaining flexibility,

7. maintaining contact.

*% E| autor se refiere a la escuela de Chicago se ha enfocado a estudios de los “oprimidos”

como pequefios criminales y la vida cotidiana de gente de estatus bajo, con técnicas como la
etnografia y observacién, con gran éxito

242



De los puntos anteriores, resalta mantener la flexibilidad, dado que en las
investigaciones sociales estan limitadas las pruebas de hipétesis
recomendadas en las ciencias naturales; es decir en algunas en las ciencias
sociales hay algunas investigaciones que no inician con hipoétesis tentativas.
Por esta razdén, Silverman comenta “Inevitably, in much mainly qualitative
research, the research problem will undergo several respecifications during the
period of study”. En otras palabras; es recomendable para el investigador tener
la apertura de modificar su disefio de la investigacion, re direccionando sus
actividades, segun las circunstancias vividas en el fendmeno sujeto de
investigacion. Esa flexibilidad la ofrece el método cientifico, ya que, en palabras
de Bunge (2001, p. 62), “... es el unico procedimiento que no pretende dar
resultados definitivos”, agrega, “... el investigador “...estad en continuo conflicto
consigo mismo, puesto que la exigencia de buscar conocimiento verificable

implica un continuo inventar, probar y criticar hipotesis.”

Derivado de todo lo anterior, el disefio de la investigacion en el Hospital Central
Militar, es de enfoque cualitativo, pues pretende identificar las identidades
profesionales de su personal y su relacion con el desempefio organizacional,
mediante la calidad del servicio. Las dos grandes dimensiones de analisis de
esta investigacibn son subjetivas, porque nos acercamos a los actores
involucrados en el servicio médico (enfermeras, médicos, trabajadores sociales
y pacientes). Por un lado, saber sus vivencias, valores, aspiraciones y temores
de su profesion del personal; y por el otro, las percepciones del servicio médico

por parte de los pacientes.

A este respecto, Avila (1999, p.77), plantea:
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El disefio cualitativo es abierto, tanto a lo que concierne a la seleccion de
participantes- actuantes en la produccion del contexto situacional asi como
en lo que concierne a la interpretacion y analisis- es decir, la articulaciéon de
los contextos situacionales y convencional- ya que tanto el analisis como la
interpretacion se conjugan en el investigador (en tanto sujeto de

investigacion), que es quien integra lo que se dice y quién lo dice.
En ese sentido, Schutz (2003, p. 37) dice:

Las construcciones usadas por el especialista en ciencias sociales son,
pues, por asi decir, construcciones de segundo grado, 0 sea, construcciones
de las construcciones hechas por los actores de la sociedad misma, actores
cuya conducta el investigador observa y procura explicar de acuerdo con las

reglas de procedimiento de su ciencia >*

Edificar tales construcciones, trae consigo una serie de interrogantes, cuales
técnicas son las adecuadas para conocer la realidad social, siguiendo con el
autor, sefiala que el objetivo primario de las ciencias sociales es un
conocimiento organizado de la realidad social, para Schutz (2003, p. 75), la

define como sigue:

La suma total de los objetos y sucesos dentro del mundo social cultural, tal
como lo experimenta el pensamiento de sentido comun de los hombre que
viven su existencia cotidiana entre sus semejantes, con quienes los vinculan
multiples relaciones de interacciébn. Es el mundo de objetos culturales e

institucionales sociales en el que todos hemos nacido, dentro del cual debemos

> En la misma obra, el autor apunta “Los objetos investigados mediante los métodos de las
ciencias sociales son construcciones de primer grado; cualquiera que sea su complejidad, no
son sino objetos dentro del mundo del observador, p. 23.
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movernos y con el que tenemos que entendernos. Desde el comienzo,
nosotros, los actores en el escenario social, experimentamos el mundo en que
vivimos como un mundo natural y cultural al mismo tiempo; como un mundo no
privado, sino intersubjetivo, o sea, comun a todos nosotros, realmente dado o

potencialmente accesible a cada uno.

Dada la complejidad de la realidad social, los métodos y técnicas de
investigacion no deben ser una camisa de fuerza, méas bien al contrario deben
de mostrar flexibilidad para poder adecuarlas a las necesidades del estudio. En
esta l6gica, Bourdieu (1986, p. 21) hace una critica hacia el extremo rigor

metodoldgico cuando apunta:

La obediencia incondicional a un 6rganon de reglas l6gicas tiende a producir
un efecto de “clausura prematura”, al hacer desaparecer, como lo decia,
Freud, “la elasticidad en las definiciones”, o como lo afirma Carl Hempel, “la
disponibilidad semantica de los conceptos” que constituye una de las
condiciones del descubrimiento, por lo menos en ciertas etapas de la historia

de la ciencia o del desarrollo de una investigacion.

Bourdieu (1986, p. 72), apunta que la utilizacion de las técnicas metodoldgicas
esta en funcion de las condiciones y los limites de su validez para conocer el
objeto de estudio, asegura que: “Los que obran como si todos los objetos
fueran apreciables por una sola y misma técnica, o indiferentemente por todas
las técnicas, olvidan que las diferentes técnicas pueden contribuir, en medida
variable y con desiguales rendimientos, al conocimiento del objeto, solo si la

utilizaciéon esta controlada por una reflexion metédica...”
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Al respecto hay opiniones en el mismo sentido, por ejemplo, Hamburger (2003,

p. 146) opina:

Si se quiere proclamar una unidad de los procedimientos cientificos y de los
modos de acceso a sus objetos se estaria en contradiccién con el hecho
muy real de la diversidad de métodos y del fracaso que han sufrido las
tentativas de transposicion pura y simple de un terreno del mundo de los

fenébmenos a otro.
Hamburger (2003, p. 147), propone lo que denomino:

“Anarquismo metodolégico”, que proclama la nocividad de toda constriccion.
De cierta manera, todas las formas de representar y de explicar los hechos,
por fantasiosas que sean, seran validas y de ser igualmente favorecidas y
subvencionadas por la sociedad. Todas, son en efecto, juegos satisfactorias
para quienes la practican... Y por otra parte, ;acaso el progreso del
conocimiento no proviene de la multiplicidad y del conflicto de los puntos de

vista?

Por todo lo anterior, nuestra investigacion esta planteada bajo la modalidad de
estudio de caso, porque se quiere conocer a profundidad caracteristicas de un
grupo o de una unidad de andlisis. Sin embargo, para Boring (1954), Stoufer

(1949), (citado en Campbell, 2005, pp. 19-21) sefialan:

Tales estudios adolecen de tan absoluta falta de control que su valor
cientifico es casi nulo...las muchas fuentes no controladas de diferencias
entre el estudio factual de un caso concreto y otro que, planteandose en el
futuro, pudieran compararse con aquel, son tantos que hacen también inutil

su justificacion como punto de referencia para estudios posteriores
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Ante estas descalificaciones, diversos autores alzan la voz, por ejemplo Hartley
(1994), opina en un Unico caso se logra una comprension de la estructura, los
procesos y las fuerzas impulsoras, y no busca una respuesta de correlacion de
variables, tampoco un analisis de causa y efecto. En consecuencia, la finalidad
de esta investigacion es comprender la interaccion entre las diferentes partes
de un sistema, asi como identificar las caracteristicas mas relevantes del

fendbmeno sujeto de investigacion.

En esa misma logica, Yin (1994, p.13), se expresa por la utilizaciéon del estudio
de caso puede servir para propositos exploratorios, descriptivos y explicativos;
lo cual busca lograrse mediante su orientacion tedrica y el énfasis en la
comprension de sus interrelaciones, enmarcados en un contexto particular.
Siguiendo con el autor, “el propdsito del investigador es ampliar y generalizar
teorias, lo que denomina generalizacion analitica”. Para lograrlo, el autor
propone estudiar un fendbmeno contemporaneo dentro de su contexto real,
donde los limites entre el fenbmeno y el contexto no son claramente visibles y

en las que se utilizan distintas fuentes de evidencia.

El indagar esas evidencias, se puede hacer mediante técnicas cuantitativas y
cualitativas, aunque se asocia el estudio de caso con la investigacion
cualitativa, pero no es limitativo, de hecho se hacen combinaciones de ambas;
tan es asi que se puede estudiar el fendbmeno, a través del estudio de caso con
evidencias cuantitativas, y la observacién directa, como la etnometodologia, las
entrevistas a profundidad, s6lo por mencionar algunas técnicas, para obtener
las evidencias cualitativas. Aqui, es terreno fértil para cuestionar si se presenta
fielmente las evidencias del fenbmeno social; en esta linea de pensamiento

Leonard y McAdam (2001) argumentan que las metodologias de investigacion
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que desean desarrollar marcos tedricos enriquecidos, deben de ser avalados
por la combinacion de los investigadores y de los participantes en los procesos,
esto es que la teoria se derive de modelos inductivos fundamentados en
distintas fuentes de datos, la experiencia existente y la realidad préactica de los

procesos.

El estudio de caso es ampliamente utilizado en diferentes espacios

intelectuales, desde la Sociologia, la Piscologia Clinica, la Psicologia Social, la

Antropologia y los Estudios Organizacionales, entre muchas mas. Para Alvira

(2007, p.112), resalta su utilizacion en estudios antropoldgicos, argumenta que:

‘Es una medicion transversal realizada una sola vez y puede ser muy
» 55

compleja”,” esta complejidad se manifiesta en las interrelaciones de las

dimensiones sujetas de analisis y la profundidad que el investigador define.

Otro campo fructifero de aplicacion, es sin duda los estudios de la
organizacién, con sus diferentes paradigmas de abordaje; uno de los estudios
de casos mas representativos es los experimentos en la Hawthorne, de la
Western Electric Corporation, avalados por la Universidad de Harvard entre
1924 y 1932, cuyo fin era comprobar la hipotesis inicial de la satisfacciéon en el
trabajo y la productividad, conducidos por Roethlisberger y Dickson (1936) y
Mayo (1946),%° otro mas en épocas posteriores a la segunda guerra mundial,
en Londres un equipo de trabajo agrupado en el Instituto Tavistock (1951), en
Gran Bretafia, donde explicaron la cohesion del grupo en un estudio realizado
en la industria minera de carbén, se introdujo cierto numero de cambios en el

equipo y procedimientos. Observando los efectos de estos cambios en los

*® El autor pone como ejemplo los estudios de Lombroso en la medicién de criminales para
aéooyar empiricamente su teoria del criminal nato.
*® Tema tratado en el capitulo primero de la plataforma tedrica de esta investigacion.
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grupos de trabajo y su influencia en la cohesion. Ambas investigaciones,
clasicas en los Estudios de la Organizacion y fructiferos en las aportaciones a

la Teoria de la Organizacion.

6.2.1. Descripcion del objeto de estudio

El objeto de estudio es aquel dispositivo metodoldgico que el investigador
utiliza para encaminar sus esfuerzos y hacer participe a otros investigadores
gue lo antecedieron, cuyo objetivo principal es comprender la complejidad de
su estructura y relaciones. Por eso, la comprension es un elemento primordial
en la investigacion cualitativa. Para Simmel (citado en Stake, 2005, p.43), “...la
comprension es una forma de empatia o de recreacion en la mente del
pensador del clima mental, los pensamientos, los sentimientos y las
motivaciones de los objetos de estudio”. En este sentido, los objetos de
estudio, son los sujetos de investigacion, por ello se intenta establecer esa
comprension empatica, es decir darle voz a los involucrados y a su vez ofrecer
al lector la descripcion del sentir y vivir de los participantes en funcién de su

cotidianidad.

Rojas Soriano (2007, p. 22), retoma a Lenin, cuando comenta que el acceso a
la realidad objetiva en cada area del conocimiento, se resume asi: “De la
percepcion viva al pensamiento abstracto y de éste a la practica: tal es el
camino dialéctico del conocimiento de la verdad, del conocimiento de la
realidad objetiva”. Esa realidad objetiva es la que, el sujeto cognoscente, busca
comprender, dado que los fenOmenos sociales son complejos, dinamicos, Yy
multifactoriales, el investigador utiliza el dispositivo metodologico del recorte de

esa realidad a través del denominado objeto de estudio. Rojas Soriano,
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comenta, a través de un proceso de abstraccion se le busca sentido, es decir
las propiedades, relaciones y conexiones fundamentales de ese objeto de

estudio.

Dentro de la investigacion cualitativa, algunos autores definen atributos del
objeto de estudio que consoliden este tipo de investigacion, abordado sobre el
marco del paradigma interpretativo; por ejemplo para Vieytes (2009, pp. 49-51),
menciona la densidad subjetiva de los actores, tales como las vivencias,
experiencias de la intimidad, fantasias, temores, deseos y las presiones
sociales, apunta: “El sujeto esta encerrado en la intensidad de sus emociones,
en experiencias muy individuales y muy privadas atravesadas por valores y
significados que alientan el mantenimiento de su privacidad”. Es decir, el objeto
de estudio mantiene una relacion de simbiosis con el sujeto cognoscente,
porque dependiendo como se perciba la realidad conduce a una definicion del

objeto de estudio.”’

Otro atributo del objeto de estudio es la abstraccion, la autora menciona la
libertad, la creatividad, los imaginarios y los estereotipos, vividos, recreados o
representados por los sujetos desde su propia perspectiva. ElI proceso de
abstraccion para Rojas Soriano (2007, p. 96), es la elevacion de lo concreto en
lo abstracto por via del pensamiento, con la ayuda del andlisis y la sintesis para

construir el concreto mental o del pensamiento.

*" Para Rojas Soriano (2007:33-36), plantea que a lo largo del pensamiento humano se han
consolidado tres modelos de interaccién entre el sujeto cognoscente y el objeto de estudio, el
idealista (el predominio del conocimiento lo tiene el sujeto e influye en la realidad mediante
ideas existentes), el mecanicista (la parte activa la desarrolla la realidad objetiva, el sujeto sélo
refleja el mundo externo) y el dialéctico (interaccion entre sujeto y objeto para lograr un
conocimiento mas profundo de las leyes que rigen la realidad y asi poder transformarla),
aungue agrega que no se presentan en forma pura.
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Para la misma autora, la complejidad es otro atributo del objeto de estudio
digno de ser abordado por la metodologia cualitativa, la define cuando se
presenta un ambiente turbulento, desequilibrado e impredecible, con variables
aleatorias, un estado donde muchos factores interactian entre si. De hecho
esto se comento lineas arriba, cuando mencionamos que los fenbmenos
sociales son complejos, dindmicos y multifactoriales, con ello damos cuenta de
las interrelaciones y conocer la esencia del objeto de estudio como un

elemento de comprension y explicacion por parte del sujeto cognoscente.

Por ultimo, el atributo de sobre determinacion simbdlica, ideoldgica y/o
imaginaria, el objeto de estudio que conjugue estos elementos, Orti (1986,
citado Vieytes, 2009, pp. 51-52), es un objeto cualitativo por antonomasia, y
pone como ejemplo un hospital publico donde se interrelacionan personas con
diferentes niveles de poder econémico, social y simbdlico, es decir el poder del

médico frente a la debilidad del enfermo.

Este conjunto de atributos ofrecen la oportunidad de aproximarse a su
conocimiento y comprension, mediante la utilizacibn de la metodologia
cualitativa. En el entendido que, la identidad profesional y la calidad del servicio
de atencién médica cumplen con las particularidades antes desarrolladas, y
gue son construcciones tedricas propuestas, derivadas de un proceso de
abstraccion, fueron los objetos de estudio de esta investigacién cualitativa,

manifestada en los diferente grupos profesionales del Hospital Central Militar.

Con base en el constructo teodrico de la identidad profesional y la calidad del
servicio de atenciéon médica, se deriva la operacionalizacion de las variables del

constructo tedrico y el disefio de los instrumentos, tema del siguiente apartado.
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6.2.2. Operacionalizaciéon de las variables del constructo teorico y disefio

de los instrumentos.

La operacionalizacion de las variables del constructo tedrico es el resultado de
un proceso de abstraccion, que el investigador hace de la realidad concreta; a
decir de Rojas (2007, pp. 69-76), existen tres niveles de construccion del
conocimiento cientifico, el descriptivo, el conceptual y el tedrico, inmersos en
un contexto dialéctico, en un constante transito entre ellos. En forma concreta,
indica “La descripcién de los hechos, como operacion elemental que se hace
con ellos, se reduce a su fijacion, a su enumeracion, a cierta agrupacion, a la
instauracién de sus conexiones con los conceptos cientificos”. En la misma
l6gica, Vieytes (2009, pp. 65-66), a esta etapa la denomina las acciones
destinadas a construir el objeto de estudio, que la define como un proceso
iterativo cuyo fin es establecer qué investigar. En esta primera etapa, el
investigador hace recorridos entre el campo, la teoria y sus propias reflexiones,

con la idea de precisar el problema de investigacion.

El segundo nivel de investigacion, para esta misma autora, apunta que los
esfuerzos del investigador se enfocan a las acciones destinadas a determina
como se va investigar, dentro de este procedimiento se agrupan actividades
como la construccién tedrica y metodologica del campo, la elaboracién de los
instrumentos y las técnicas de recoleccion de datos, entre otras acciones.
Asimismo, este recorrido dialéctico, entre la teoria y la préactica, la primera
determinara cuales elementos seran evidencia empirica y de qué manera el
investigador se acerca a su objeto de estudio. En la tercera etapa, se construye

con acciones destinadas a interpretar los hallazgos.
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Rojas (2007, p. 70), coincide en la etapa de la conceptualizacion, donde el
investigador toma como referencia el material empirico para elaborar ideas o
conceptos y sus interrelaciones sobre los procesos o problemas que estudia,

al respecto el autor agrega la convergencia de las etapas, como sigue.

El pensamiento adquiere su maxima expresion y autonomia respecto a la
realidad inmediata ya que establece conexiones entre conceptos teoricos
(abstractos) para explicar y predecir no soélo los fendbmenos y relaciones que
se estudian, sino aquellos otros que se encuentran o pueden presentarse en

una determinada parcela de la realidad.

El autor profundiza su explicacion, este proceso de vincular ideas o relacionar
conceptos, se basa en mayor esfuerzo de abstraccion del investigador cuyo
requerimiento es conocer la realidad inmediata y el manejo de conceptos e
ideas tedricas sobre la teméatica abordada. En la mente del investigador se
realiza el proceso de abstraccion, el cual consiste, segun Rojas, en construir el
concreto del pensamiento; es decir, reproducir el objeto en su integridad. Para

ello, se plantean dos etapas, analisis y sintesis.

Siguiéndolo, el andlisis es la descomposicion de la realidad en cada una de sus
partes y relaciones, con la finalidad de encontrar y destacar aspectos,
elementos y relaciones relevantes de la realidad, ello conduce al investigador
del transito de lo concreto a lo abstracto. En la etapa de sintesis, el proceso es
un regreso de lo abstracto a lo concreto para aprehender el objeto de estudio
en sus multiples aspectos, relaciones y nexos; es decir es una reconstruccion

en la mente del investigador del todo, con base en ciertas elaboraciones
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mentales, asi recorrer bidireccionalmente el derrotero entre la realidad y los

constructos tedricos en la mente, lo concreto y lo abstracto.

Como resultado de este peregrinar, esta la definicibn operacional y el
consecuente disefio de los instrumentos para aproximarse a la realidad
concreta, para McGuigan (1972, citado en Tamayo, 2000, p. 99), “la definicidn
operacional de un concepto, consiste en un enunciado de las operaciones
necesarias para producir el fenobmeno”, aun mas, hasta que el método de
registro y mediciébn de un fendmeno se especifica, se puede hablar de
definicion operacional; es decir, el fenbmeno asume diferentes valores,

cuantitativa y/o cualitativamente.

Esta definiciébn operacional, es la que propone Stake (2005, pp. 25-33), cuando
habla de las estructuras cognitivas que guien la recogida de datos. El propone
la utilizacién de temas como estructura conceptual, asi como las preguntas
teméticas como las preguntas basicas de investigacion, ello conduce a

orientarse hacia la identificacién de la complejidad y el contexto.

El término temas, lo acufia como aquellos que tienen una intrincada relacion
con contextos politicos, sociales, histdricos y sobre todo personales. Por ello,
conducen al investigador a observar e inclusive emerger las actitudes
conflictivas y la compleja historia de las preocupaciones humanas. De la misma
forma, las preguntas tematicas son derivadas de los temas, donde se busca
profundizar en el conocimiento de las relaciones planteadas previamente, cada
tema, dice el autor, puede demostrar que tiene vida propia y reclamar una

atencion cada vez mayor a medida que adquiere complejidad e interés.

254



Finalmente, Stake, formula las preguntas informativas generales, como
aquellas cuyo enfoque es obtener la informacion necesaria para la descripcion
del caso, que es la primera estructura conceptual del trabajo, aunque
subordinada a la estructura tematica. Por su parte, Yin (2003, p. 74), afirma que
las preguntas son un recordatorio y sirven de guia al investigador para tener

una pista en el procedimiento de recolecciéon de datos.

Ante esto, los cuestionamientos deben reflejar los planteamientos iniciales, lo
qgue Yin llama los niveles de las preguntas, donde sugiere que el investigador
se comporte como un detective en busca de la comprension de la realidad. Lo
anterior, lo ejemplifica con el suceso de un crimen, nivel dos de
cuestionamientos; sin embargo el detective-investigador, debe poseer un
testigo o sospechoso de ese evento, en el nivel uno; aunque alerta que no

necesariamente descubre el detective su pensamiento.

El siguiente paso es desarrollar la estrategia metodologica, donde se ofrece los
mecanismos utilizados para aproximarnos a la busqueda de la comprension de
la interrelacion entre la identidad profesional y el desempefio organizacional, a
través de la calidad en el servicio. Es decir, se va a definir la forma de
acercarnos a la realidad, darles voz a las personas, conocer sus subjetividades,
efectuar esa vinculacién entre investigador y participante, con la finalidad de

dar respuestas a las interrogantes de esta investigacion.
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6.2.3. Levantamiento de la informacion

En esta etapa de la investigacion, lo que se busca son los métodos y técnicas
para realizar la investigacion,*®los cuales son una conjuncion del
procedimiento, el lugar y las condiciones de la recoleccién de la informacion.
Tamayo (2000:120-121), asegura que es la expresion operativa del disefio de
la investigacion, la especificacion concreta del como se hara la investigacion. Al
respecto, los autores Tamayo y Morales, incluyen tres grandes momentos; el
primero es la forma en que se aproxima al objeto de estudio, desde trabajo
documental, hasta la observacion directa; el siguiente bloque consiste en el
propio procedimiento de acercarse a los informante; para concluir con las

instrucciones especificas de quien habra de recoger los datos.

En esa misma ldgica, la presente investigacion hace un analisis por diferentes
fuentes documentales para conocer el campo y el objeto de estudio, y pugna
por la observacion directa, donde se hace una diferencia del rol que juega el
investigador si es activo, se le considera observacion participante; mientras que
el ocupar un papel pasivo, es considerada observacion no participante. De
igual forma, Garcia (2007, pp. 130-131), comenta la tipologia de Galtung
(1967), de los afios sesenta y su validez contemporanea de la recogida de
datos y las diversas fuentes de datos socioldgicos, como se observa en la

siguiente tabla.

% Al respecto, Morales (1972, citado en Tamayo, 2000, p. 114), cita que la metodologia
constituye la médula del plan; es decir es la descripcion de las unidades de andlisis, o de
investigacion, las técnicas de observacion y recoleccién de datos, los instrumentos, los
procedimientos y las técnicas de analisis, en concordancia con ello, Tamayo dice, la
metodologia es un procedimiento general para lograr de manera precisa el objetivo de la
investigacion.
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Cuadro 6.1 Tipologia de Fuentes de Datos Sociolégicos

Tipos de Respuesta
Verbales No verbales
Entorno para obtener Escritos Orales No verbales
datos
Informal Observacion de |entrevista Observacion
documentos conducta
Formal no estructurado |informes entrevistas Observacion
preparados por de la conducta
otros
Formal estructurado | cuestionarios entrevista/cuestionario | experimento

Fuente: Elaboracion propia del autor, con base en Garcia (2005, p.131)

Derivado de la conceptualizacion anterior, otro momento relevante de la
investigacién es cdmo se acerca el investigador a los informantes; para efectos
de esta investigacion cualitativa, relacionar la identidad profesional y la calidad,
se decididé hacer énfasis en la observacion directa, enfocando los esfuerzos
metodolégicos a darles voz a los informantes, a los actores sociales.
Fundamentalmente, a través de las técnicas cualitativas con énfasis en la
interpretacion motivacional, para Orti (2007, pp. 271-272), sugiere las
entrevistas abiertas y el grupo de discusion, donde hay una interrelacion
personal del investigador con los sujetos, individual y/o colectivo, en un

ambiente controlado, al respecto el autor sefiala:

Pretende crear una situacion de auténtica comunicacion: es decir, una

comunicaciéon multidimensional, dialéctica, y (eventualmente) contradictoria,
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entre el investigador y el individuo o grupo investigado; situaciéon en la que
los “receptores” son a su vez “emisores” de mensajes y pueden reformular-
auténtica libertad para la significacion- las preguntas planteadas por el

investigador poniéndolas a su vez en cuestion.

Esta dinamica contribuye al investigador, en el trabajo de campo, a conformar
un marco mas amplio del estudio, aqui se concatena un dialogo fructifero entre
los sujetos investigado/investigador, donde el manejo del discurso adquiere
sentido, en funcién de las preguntas de investigacion, los objetivos planteados
y los cuestionamientos definidos. Por esta razon, el investigador pretende
percibir las dimensiones, los niveles del constructo tedérico, buscar que emerjan

las relaciones, comprender la estructura del fendmeno social sujeto de estudio.

Al respecto, Taylor y Bogdan (2002, pp.114-115), comentan, la entrevista
cualitativa a profundidad “... es el aprendizaje sobre lo que es importante en la
mente de los informantes: sus significados, perspectivas y definiciones; el
modo en que ellos ven, clasifican y experimentan el mundo.” Bajo esta
perspectiva, los autores sugieren que el investigador no debe estructurar la
conversacion ni definir lo que el sujeto debe decir; al contrario él debe
encontrar la manera de lograr que la gente hable sobre sus perspectivas y

experiencias.

Continuando con los mismos autores, aseguran que la entrevista grupal tiene

un gran potencial para el cientifico social, consiste en, “...reunir grupos de
personas para que hablen sobre sus vidas y experiencias en el curso de
discusiones abiertas y libremente fluyentes.” Por su parte Orti (2007:275), hace

referencia a la importancia del grupo, desde la perspectiva sociolégica, porque
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interesa como medio de expresion de las ideologias sociales, como unidad

pertinente de “produccion de discursos ideoldgicos”.

Sin embargo, hay que tener cuidado en establecer las condiciones mas o
menos controladas; en términos generales Canales y Peinado (1994), citado en
Chévez (2005, p. 28), hacen referencia a la problematica de disefiar el grupo,
esta en funcién de que el investigador responda a la pregunta qué sujetos
sociales quiero someter a escuchar, aspirando a reproducir su discurso. En ese
sentido, lo que se debe de evitar es la inhibicién o retraccion de alguno de los
participantes del grupo, pues lo que se busca es la homogenizacion de los
involucrados, acorde a las preguntas de investigacién, los objetivos y el

constructo tedrico de la investigacion.

Otro motivo de constante debate es la cantidad de integrantes del grupo, para
Orti (2007), propone entre cinco y diez participantes, por su parte lbafiez (1992,
citado en Chéavez, 2005, p. 32), donde asegura, con cinco personas se trabaja
mejor por la capacidad de poder moderar su actuacion; ademas agrega que Si
fueran diez personas, el grupo se colapsa en subgrupos por la cantidad
geométrica de los canales de comunicacion. El mismo autor habla del

protagonismo del grupo, cuando sefala:

El grupo-escenifica- una historia al hacer su trabajo: el ambito de esa historia
es cerrado por el campo grupal-campo de intervencion-; el relato de esa
historia es el producto ideoldgico- o mitopoético- del grupo (el contenido

manifiesto de su discurso)

Bajo esta perspectiva, el protagonismo y la escenificacibn remiten a la

propuesta de Orti (2007, p. 276), cuando asegura que la discusion del grupo
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constituye una reproduccion teatral de la realidad. De tal manera que, el
investigador asume el rol del director y los actores auxilian en la conformacion

de sus papeles y del reparto.

6.2.4. Andlisis y procesamiento de la informacion

Sin lugar a dudas esta etapa de la metodologia es un terreno pantanoso, como

lo alerta Rojas Soriano (2007, p.118):

El paso de lo abstracto a lo concreto, es decir de la teoria e hipotesis a los
hechos empiricos, no es mecénico ni lineal, implica a veces desviaciones,
rodeos para acercarnos a la realidad, pero también puede alejarnos de su

aprehension.

Dentro de los errores mas comunes, por lo menos, en la etapa del andlisis y
procesamiento de la informacion, el investigador, segin Rojas Soriano, son dos
preguntas fundamentales. La primera pregunta, ¢puede considerarse que ese
material empirico tiene la suficiente validez para efectuar el andlisis de los
problemas objetos de estudio?, la respuesta a esta interrogante esta en funcion
de una adecuada construccion de las hipo6tesis o las proposiciones, y
naturalmente de la operacionalizacién, asi como las técnicas de recopilacion de

la informacion.

La segunda pregunta, es en caso de contestar de manera afirmativa, ¢se han
reconstruido en forma precisa los rasgos esenciales de los procesos y
relaciones entre los fendmenos estudiados?, la respuesta a esta interrogante
es mas compleja para Rojas Soriano (2007, p. 126), expone que el proceso de

investigaciobn es una iteracion entre las diferentes etapas, no de manera
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mecanica, sino dialéctica, con un nivel de afinamiento mayor entre los hechos y

la teoria, lo concreto y lo abstracto.

De la misma manera, Arias Galicia (1975, citado en Tamayo, 2000, p. 126),
alerta sobre la coleccion de datos no constituye una investigacion; es decir se
requiere un andlisis, comparacion y presentacion, cuyo objetivo final sea la
confirmacion o rechazo de las hipotesis o proposiciones y respuesta a las
preguntas centrales de investigacién. Tamayo, agrega el procesamiento de los
datos no es més que el registro de los datos, mediante técnicas definidas por el
investigador, donde se especifica el tratamiento que se dard a los datos,
dependiendo de ellos, sugiere la clasificacion, codificacion y el establecimiento

de categorias precisas.

El analisis tiene como funcién principal desmenuzar la dependencia e
interdependencia de las variables planteadas inicialmente, por eso el siguiente
paso es la interpretacion, donde propiamente se manifiesta la relacion existente
entre los fendmenos. En la basqueda de estas relaciones, y dada la estrategia
metodoldgica seleccionada en esta investigacion, son tres los mecanismos mas
ampliamente utilizados, segun Schwartz y Jacobs (1984, pp. 433-436), la
excavacion o transcripcién anotada; analisis de la conversacion del tipo de
buscar y actuar, y la induccién analitica-conversacional. La excavacion es un
analisis extenso y detallado de una sola pieza de datos que se hace a fin de
abrir algin tema particular de estudio que revista interés, los autores

argumentan que:

261



Consiste en muchas posibilidades razonadas, apoyadas por hechos ya
conocidos acerca de la conversacion, y analisis subsidiario y datos de apoyo

gue se presentan a medida que avanzan.

Al respecto, este tipo de analisis busca explorar de una manera mas amplia las
implicaciones del dialogo entre los informantes y el investigador, identificar hilos
conductores de mayor explotacion argumentativa sobre el tema en cuestion.
Continuando con los autores, exponen el analisis de la conversacion del tipo de
buscar y actuar; es decir, se buscan muchas piezas de datos se presuma
incidan en la problemética, se enfoca el analisis en observaciones y conexion
de los datos, por dultimo se integran datos, observaciones y teoria;

integrandolos en una teoria unificada que se aplica al problema general.

La tercera estrategia metodoldgica es, induccion analitica-conversacional; los
autores comentan que los dos dispositivos anteriores (excavacion y analisis de
la conversacion buscar y actuar), eventualmente pueden conducir a
generalizacion aplicables a condiciones similares. Para poder cumplimentar
este proceso, se parte de un trabajo de interaccion que consiste en estudiar las
tacticas de la conversacion y el sentido en el cual el informante asume;
posteriormente los objetos de la conversacion y sus funciones, en si la
estructura y la secuencia de conversacion, finalmente las orientaciones
conscientes, poder indagar lo que advierten, lo que piensan y a lo que atienden
en su vida cotidiana, finalizan los autores, asegurando que los informantes

deliberadamente se exhiben a través del comportamiento.
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Sin embargo, otros autores no creen en la planeacion previa del andlisis del
discurso, por ejemplo para Ibafez (1992, citado en Chéavez, 2007, p.63), se

plantea lo siguiente:

Cada momento interpretativo o analitico, en vez de suponer la aplicacién de
un esquema previo sobre el material (formalismo metodoldgico), implica una
relacion abierta y retroactiva entre el investigador y su campo: proceso

dialéctico abierto entre empiria y teoria.

Este planteamiento coincide, como ya lo hemos comentado lineas arriba, con
Rojas Soriano, Tamayo y Tamayo, el dinamismo y la dialéctica de la
investigacion, el continuo ir y venir entre la teoria y la praxis, lo abstracto y lo
concreto. En tal sentido se pronuncia Chavez (2007), cuando comenta que en
el analisis de un grupo de discusion, instrumento metodolégico, el moderador
construye relaciones entre los elementos, estructuras, aprehendiendo todo el
discurso en el consenso, donde el grupo habla colectivamente. En ese mismo
sentido, se pronuncia Orti (2007, p. 275), el grupo interesa al investigador como
unidad pertinente de “produccién de discursos ideoldgicos”, en consecuencia el
grupo capta las representaciones ideoldgicas, valores, formaciones imaginarias

y efectivas.

Precisamente, la interpretacion de los discursos ideolégicos, como lo comenta
Ibafiez (2007, p. 292) ofrece la oportunidad de escuchar la realidad como si la
realidad hablara, agrega, analizar es descomponer en sentido en sus
componentes sin sentido. Por tal razon, el autor afirma la importancia de la
intuicion, como una virtud del investigador, para buscar ese sentido del

discurso del grupo, por eso la interpretacion se considera un arte, indaga en la
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parte latente y manifiesta del grupo, pretende un andlisis de ese discurso

grupal.

Ibafiez (2007, pp. 293-297), propone tres niveles de analisis del discurso del
grupo: synnomo, auténomo y nuclear. En el nivel nuclear, el investigador debe
de buscar elementos de verosimilitud,*°de los cuales aporta cuatro tipos de ella:
la primera verosimilitud referencial del orden metaférico-semantico (parecidos
en el decir) y produce el efecto de la realidad, por ejemplo, el género, hombre y

mujer, las razas, blancos y negros, el dia, luz y oscuridad.

Una segunda fuente de verosimilitud es la poética-l6gica del orden metonimico-
sintactico, (contiguidad al decir) y producen el efecto del lenguaje, por ejemplo
el arte de conmover y el arte de persuadir, jugando con los significantes y los
significados, por ejemplo la metafora (atribuye union a una propiedad de la
interseccion) y la metonimia (atribuye a la intersecciéon una propiedad de la
unién). La tercera fuente de verosimilitud légica, encadena los significados
ocultando el encadenamiento, por ejemplo el que mas sabe es el que mas
gana, estudia. Por altimo, la verosimilitud tépica, produce el efecto de sociedad,
porque incorpora lo poético y lo légico, emocional y racionalmente, por ejemplo
los valores que todos aceptan aqui y ahora, el crecimiento econdémico es

bueno.

Con las cuatros formas de conseguir verosimilitud, el autor ofrece las diferentes
alternativas en las que se construyen los discursos grupales y como el
investigador puede identificar e interpretar las posiciones del colectivo. El

segundo nivel de interpretacion es el nivel autbnomo, donde segun lbafiez se

* En el entendido que la verdad es un concepto temporal y que su dependencia es

multifactorial, Ibafiez propone; “buscarla la verdad en los huecos del habla: solo se encuentra la
verosimilitud en contrasta con la verdad”. Idem.
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combinan los cuatro elementos de verosimilitud, ademas busca pluralizar el
discurso grupal, identificando los espacios homogéneos y heterogéneos, por
ejemplo la diferencia entre las profesiones de los individuos. Ademas, nos
alerta que para unificar estos discursos hay que recurrir a un traductor, una
teoria, aunque expresa que no hay una metateoria que permita articular todas

las perspectivas.

Finalmente, el nivel synnomo es el nivel global, dice Ibafiez (2007, p. 297) es el

nivel concreto que se funde en el aqui y el ahora,;

“‘donde los significados son los recursos del sentido: los cursos que se
repiten. El significado pertenece al contexto linguistico, el sentido pertenece
al contexto existencial: el sentido de una expresion es su valor de

supervivencia”

Con este breve recorrido por las diferentes posturas tedricas para hacer una
analisis de la informacion, en este caso de los grupos de discusién, me permite
concluir que no existe un instrumento definitorio para hacer un analisis del
discurso, ademas si agregamos que la interaccion dindmica y por ende
subjetiva entre los sujetos participantes, conductor del grupo y los sujetos de
estudio, conduce a evitar una interpretacion mecanica del discurso generador.
En otras palabras, estas circunstancias convalidad la propuesta de un continuo
transitar entre lo abstracto y lo concreto, entre la teoria y la practica, por lo
tanto en el analisis, como en los demas pasos metodoldgicos, el investigador
fortalece su actuar entre los hechos de la realidad objetiva y su constructo
tedrico, mediante una constante busqueda de explicacion e interpretacion del

fendémeno social a investigar.
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6.2.5 Resultados del estudio de caso

En esta etapa final de la investigacion es de gran relevancia, pues ofrece a los
diferentes grupos interesados conocer y debatir los resultados, al respecto
comentan Taylor y Bogdan (2002, pp. 179-182), “El proposito de la
investigacion no es sélo incrementar la comprensién de la vida social por parte
del investigador, sino también compartir esa comprension con otras personas”.
Aqui, se generan varias preguntas, qué debe de contener los hallazgos de la
investigacién, cudl es la profundidad de la informacion a proporcionar, se debe
explicar rigurosamente como se accedieron a los informantes, por citar algunos

cuestionamientos.

Estos autores proponen siete puntos a considerar para informar a los lectores:

1. Metodologia; metodologia general y procedimientos de investigacion

especificos.

2. Tiempo y extension del estudio; tiempo con los informantes y como se

distribuyo

3. Naturaleza y numero de los escenarios e informantes

4. Disefio de la investigacion; explicar como se eligieron los escenarios,

informantes y documentos

5. Encuadre mental del investigador; propésito original, comprension de

escenarios e informantes

6. Las relaciones con los informantes; la interaccion con los informantes
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7. Control de los datos, como se analizaron los datos y si hubo

retroalimentacion a los informantes.

Por su parte, Stake (2005, pp. 83-89), formula “el propdsito de la investigacion
es informar, ilustrar y contribuir a una mayor competencia y madurez, socializar
y liberar”. A nuestro juicio, la socializacion del conocimiento es uno de las
finalidades relevantes de la investigacion, porque ofrece la oportunidad de
mostrar, ante diferentes publicos, los descubrimientos y hallazgos encontrados
en el curso de la investigacion. De la misma manera, exponer la interaccion
entre el investigador y el fendmeno sujeto de estudio, para el caso de la
investigacion cualitativa el autor hace hincapié en la calidad de las actividades,
los procesos, los cuales los refleja en la descripcidon narrativa y en los asertos

interpretativos.

En esta direccion, Stake, sefiala los esfuerzos del investigador por encontrar
relaciones nuevas y busca la manera de hacerlas comprensibles a los demas;
es decir encontrar los medios de liberar al lector de la ilusion y de las visiones
simplistas, en contrapartida busca un nuevo conocimiento, pero también una
nueva ilusién. Esta afirmacion nos remonta al debate del origen del
conocimiento; por un lado, el descubrimiento en la realidad objetiva, y por el

otro la construccion del conocimiento.

Dado que la estrategia metodologica cualitativa, seleccionada en la presente
investigacién, los postulados constructivistas® son de gran apoyo para la
interpretacion de los discursos, las narrativas de los actores sociales. En

consecuencia, los resultados de la investigacion se dan en funcion de las

® E| constructivismos es una corriente filosofica, cuyo argumento es la construccion del
conocimiento, inicia con un estimulo externo, pero que se le da un significado personal, a partir
de la experiencia y del conocimiento previo.
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nuevas percepciones del estimulo y la mezcla con las percepciones antiguas,
aqui podemos retomar los postulados del ir y venir de lo concreto a lo

abstracto, de la praxis a la teoria.

Desde nuestro punto de vista, se ratifica la justificacion del transito entre teoria
- préctica, concreto - abstracto, inductivo-deductivo, la etapa de los resultados
no es la excepcion, porque como lo asegura Bernard (1944), y Ramén y Cajal

(1946, citado en Arias Galicia, 1984, p. 187):

Bernard (1944). Un hecho no es nada por si mismo; vale solamente por la
idea que se le une o por la prueba que suministra. Arias Galicia (1984). Sélo
cuando se engarzan dentro de un contexto tedrico adquieren significacion;
solamente cuando se contemplan a través de todo un conjunto de
construcciones conceptuales se matizan de importancia: Ramon y Cajal

(1946) Observar sin pensar es tan peligroso como pensar sin observar.

En términos generales, la fase de resultados sigue la linea de describir el
fendmeno sujeto de investigacion, con el apoyo de buscar las interrelaciones
descritas en el constructo teérico plasmado, acudiendo a la realidad para
contrastar su comportamiento. Lo explica de manera breve y sustantiva Arias
Galicia (1984, p. 195), cuando asegura “La explicacion cientifica se basa en el
establecimiento de relaciones fundamentales entre los hechos. La teoria brinda

los principios explicativos”

268



6.3 Desarrollo del estudio de caso

Este momento de la investigacion consiste en acudir a los hechos para conocer
la realidad “objetiva” y analizar el fendbmeno sujeto de estudio, mediante la
bldsqueda de las interrelaciones conceptuales propuestas lineas arriba. En esta
direccion, considero pertinente incluir una descripcion contextual donde se
gesta el desarrollo del estudio de caso, es decir ofrecer un panorama general
de las transformaciones que ha padecido el sector salud, como resultado de las

exigencias nacionales e internacionales.

En noviembre de 1993, en el marco del Tratado de Libre Comercio de América
del Norte (NAFTA), fue convocada una reunidn de trabajo con la participacion
de Instituciones de Salud de Canadda, Estados Unidos de América y México,
para determinar los criterios que deberian regir en los servicios de salud®:; el
tema analizado con mayor interés fue el transito de médicos y de pacientes
entre los tres paises, para otorgar y recibir atencion. El primer elemento quedo
claramente determinado al establecerse que como requisito legal para otorgar
atencion médica en cualquiera de los tres paises, era necesario certificar las
competencias de los médicos, a través de los Consejos o “Boards” de la
especialidad correspondiente, mediante el cumplimiento de estandares
prefijados. En cuanto al transito de pacientes, se hacia necesario que las
organizaciones de atencion médica estuvieran certificadas por organismos
reconocidos por los tres paises, inclusive como requisito para que las
compafias aseguradoras reconocieran como validos los servicios que se

estuvieran ofertando.

®. Reunion pactada entre el Consejo de Salubridad General y sus Homélogos del NAFTA,
(1993), documento de trabajo.
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Con la finalidad de dar respuesta a los acuerdos pactados nuestro pais tomo
medidas pertinentes, cuya coordinacion esta a cargo la institucién rectora de la

1,92 tiene su

salud en nuestro pais, el Consejo de Salubridad Genera
fundamento en el articulo 73 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, donde se establece que depende directamente del Presidente de la
Republica, sin intervencion de alguna Secretaria de Estado; de conformidad
con el articulo 4° de la Ley General de Salud®, representa la segunda

autoridad sanitaria del pais, precedido Unicamente por el Presidente de la

Republica.

El &mbito de accion del Consejo abarca todas las organizaciones publicas y
privadas, que constituyen al Sistema Nacional de Salud, y a todas aquellas que
estan relacionadas con éste, incluyendo las autoridades administrativas
federales, estatales y municipales. EI Consejo de Salubridad General tiene
como mandato la emision de disposiciones en materia de salubridad general de
la Republica, las cuales son obligatorias en todo el pais. Entre las funciones
definidas en su Reglamento Interior®, aprobadas por el Presidente de la
Republica, se encuentra el promover y desarrollar las acciones necesarias para

certificar la calidad de los establecimientos de atencidon médica.

En nuestro pais en 1999, bajo su coordinacién y con el apoyo de una Comision,
integrada por representantes de academias, instituciones educativas, colegios

y sociedades en materia de salud se creé el Programa Nacional para la

®2 Sus antecedentes se remontan desde 1871 durante la presidencia del Lic. Benito Juarez
Garcia, Consejo de Salubridad General, (2011) Estandares para la Certificacion de Hospitales,
E. 11; http://www.csg.salud.gob.mx

® Emitida en (1984), con las ultimas reformas publicadas en el Diario Oficial de la Federacion
2010)

54 Reglamento Interno del Consejo de Salubridad General (2004)
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Certificacién de Hospitales®. Este, es una estrategia fundamental de la cruzada
nacional por la calidad de los servicios de salud, que tiene como propositos

mejorar la atencién médica efectiva y el trato digno de los pacientes.®

Con la finalidad de cumplimentar las actividades anteriores, el Programa
Nacional de Salud 2007-2012, se propuso reestructurar, fortalecer y actualizar
el proceso de certificacion de calidad de establecimientos de servicios de salud
para convertirlo en el estandar nacional de calidad en salud y ser competitivo
internacionalmente. Como resultado de lo anterior, se realizaron sesiones
ordinarias para incluir, ademas de los hospitales, unidades médicas
ambulatorias, hospitales psiquiatricos, unidades de rehabilitacion vy
hemodidlisis,®’ y se decidié transformar el Programa Nacional de Certificacion
de Establecimientos de Atenciébn Médica a Sistema Nacional de Certificacion

de Establecimientos de Atencion Médica (SINaCEAM).

De esta manera, se cont6 con el fundamento juridico necesario para fortalecer
la certificacion a través de la articulacion eficaz de las instituciones, la
integracion de las acciones y la ejecucion de procesos en forma sostenible bajo
una perspectiva sistémica y asi coadyuvar en la mejora continua de la calidad
de los servicios de atencion médica y de la seguridad que se brinda a los
pacientes, ademas de impulsar a las instituciones participantes a mantener
ventajas competitivas para alcanzar, sostener y mejorar su posicién en el

entorno.

®® Acuerdo por el que se establecen las bases para el desarrollo del Programa Nacional de
Certificacion de Establecimientos de Atencién Médica, 20 de septiembre de 2002

06 Consejo de Salubridad General, Comision para La Certificacion de Establecimientos de
Servicios de Salud, (2009)

®7 Diario Oficial de la Federacion (2008), “Acuerdo para el desarrollo y funcionamiento del
Sistema Nacional de Certificacion de Establecimientos de Atencion Médica.
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Entre otras, se le asigna al SiNaCEAM la funcion de investigar las mejores
practicas y la aplicacion de indicadores, estandares y métodos de evaluacion
de la calidad de los servicios de salud, a fin de mantener vigente el modelo de
certificaciébn. En este contexto, con la participacion de la Joint Comission
International (JCI)®® y representantes de las instituciones publicas y privadas
que brindan atencién a la salud, se modificé la Cédula para auditar Hospitales
integrando una nueva con Estandares Internacionales Homologados con la JCI,
la cual responde a los requisitos en materia de la Seguridad de los Pacientes,
Calidad de la Atencién Médica, Seguridad Hospitalaria, Normatividad Vigente y

Politicas Nacionales Prioritarias

La Cédula para Certificar Hospitales version 2011, consta de tres secciones, la
primera abarca los estdndares centrados en el paciente con los siguientes

apartados:

Acceso a la atencion y continuidad de la misma (ACC)
Derechos del paciente y de su familia (PRF)
Evaluacion de pacientes (AOP)

Servicios auxiliares de diagnostico (SAD)

Atencion de pacientes (COP)

Anestesia y atencion quirurgica (ASC)

® Joint Commission International, es un organismo internacional de acreditacién y certificacion
del area de salud con una representacién en mas de ochenta paises, desde 1994, su enfoque
se centra en la seguridad y el cuidado del paciente, a través de la acreditacion y certificacion de
los servicios, asi como los servicios educativos del personal, ayuda a las organizaciones a
implementar practicas y soluciones sustentables. http://www.joincommissioninternational.org.
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Manejo y uso de medicamentos (MMU)

Educacion del paciente y de su familia (PFE)

La segunda seccion consiste en los estandares de gestion de establecimientos

de atencion médica, cuyos apartados son como sigue:

Mejora de la calidad y seguridad del paciente (QPS)

Prevencion y control de infecciones (PCI)

Gobierno, liderazgo y direccion (GLD)

Gestidon y seguridad de la instalacion (FMS)

Calificaciones y educacion del personal (SQE)

Manejo de la comunicacion y la informacion (MCI)

Una tercera seccién se refiere a las metas internacionales para la seguridad

del paciente y se mencionan a continuacion:

1. Identificar correctamente a los pacientes

2. Mejorar la comunicacion efectiva

3. Mejorar la seguridad de medicamentos de alto riesgo

4. Garantizar cirugias en el lugar correcto, con el procedimiento correcto y al

paciente correcto

5. Reducir el riesgo de infecciones asociadas con la atencion médica

6. Reducir el riesgo de dafio al paciente por causa de caidas. (Consejo de

Salubridad General, 2011, p. 17)
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La descripcion anterior es el campo fértil donde se desarrolla el contexto del
Hospital Central Militar y los esfuerzos por mejorar sus sistemas de gestion y
calidad en el servicio, por tal razén en las lineas subsecuentes se ofrece un

panorama puntual de la seguridad social militar y de la sanidad militar.

6.3.1Descripcion del objeto de estudio: Hospital Central Militar

En los siguientes puntos se hace un recorrido por la seguridad social militar,
como un nivel macro de aproximacién. En este punto se enuncian los
diferentes derechos que tienen el personal militar y sus familiares desde una

vision amplia.

Esta informacion permite enfocar los esfuerzos sobre el Hospital Central Militar,
ubicando sus antecedentes, asi como las diferentes actividades en materia de
calidad que se han venido suscitando en su historia reciente. Ademas, se
presenta la estructura organizacional y el abanico de especialidades médicas

con que cuenta el citado nosocomio.

Con todo ello, se pretende lograr una descripcion y andlisis de lo general a lo
particular, es decir desde una visibn macro a una postura micro, para discutir
los alcances y limitaciones de los programas de gestidn, las interrelaciones
entre los diferentes grupos profesionales, de la misma manera exponer la
complejidad en la que se envuelve la actividad cotidiana de muy variadas
caracteristicas grupales, los médicos, las enfermeras, las trabajadoras sociales

y los derechohabientes militares y civiles, en el activo o en el retiro.

274



6.3.1.1 Descripcion General de la Seguridad Social Militar.®

La seguridad social militar se formaliza mediante la Ley del Instituto de
Seguridad Social para las Fuerzas Armadas Mexicanas (LISSFAM), en este
marco juridico establece las funciones y atribuciones principales de la
seguridad social para la las fuerzas armadas mexicanas. El contenido, se
divide en cuatro titulos: el primero es de Disposiciones Generales; el segundo
De las Prestaciones; el tercero De la Acreditacion de Derechos y el cuarto de

Prevenciones Generales, asi como un grupo de articulos transitorios.

En el segundo titulo, De las Prestaciones, integrado en seis capitulos: el
primero de ellos es Generalidades; el segundo Retiros, compensaciones y
muerte del militar; el tercero Fondo de trabajo, fondo de ahorro, seguro de vida
militar y seguro colectivo de retiro; cuarto Vivienda y otras prestaciones; quinto
Becas y crédito para la capacitacion cientifica y tecnoldgica, y el sexto Servicio
Médico Integral. La definicion que ofrece la LISSFAM, de Atencion Médica
Quirurgica es el sistema por el cual se trata de conservar y preservar la salud
de las personas, entendiéndose por este concepto no solo el bienestar fisico y

mental, sino también la ausencia de enfermedad.’

Es asi como se crea el Instituto de Seguridad Social para las Fuerzas Armadas
Mexicanas, es un organismo publico descentralizado federal, con personalidad
juridica y patrimonio propio, para dar cumplimiento a lo establecido por ese
ordenamiento juridico. Por su parte, la Secretaria de la Defensa Nacional, en

coordinacion con el Instituto y coadyuvar al cumplimiento de los lineamientos

% En este documento contiene las obligaciones y atribuciones de la Seguridad Social Militar y
es publicado en el “Diario Oficial de la Federacion” (2009), Secretaria de Gobernacion, 27 de
marzo 2009, México.

" Articulo 142 de la LISSFAM, (2008), Idem.
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establecidos, creo dos areas ex profeso para tal efecto, la Direccion General de
Seguridad Social Militar, una de ellas es la Direccion General de Seguridad
Social Militar y la Direccion General de Sanidad, la primera de ellas la Direccion
General de Seguridad Social Militar, pertenecientes a la Oficialia Mayor y cuyas

principales funciones son:

1. Realizar estudios en materia de seguridad social

2. Proponer reformas a la Ley del Instituto de Seguridad Social para las

Fuerzas Armadas Mexicanas

3. Aprobar programas orientados a promover el desarrollo de actividades

para elevar la moral y nivel de vida del personal y derechohabientes

4. Emitir directivas para otorgar prestaciones y beneficios al personal

castrense de acuerdo a la LISSFAM

5. Afiliar y re afiliar al personal en activo y retiro , que perciban haberes de

retiro

6. Actualizar o cancelar los derechohabientes ante el Instituto de Seguridad

Social para las Fuerzas Armadas Mexicanas (ISSFAM).

7. Tramitar ante el ISSFAM, asignacion adecuada y oportuna de los

beneficios de seguridad social

8. Coordinarse con el ISSFAM, para facilitar y agilizar tramites

9. Autorizar los procedimientos para agilizar tramites de seguridad social

10. Difundir prestaciones de la LISSFAM
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11.Capacitar al personal administrativo encargado de la seguridad social

militar de las diferentes dependencias del Ejército y Fuerza Aérea.

La segunda, la Direccion General de Sanidad encargada de cumplimentar las
prestaciones de la seguridad social, establecidas en la citada Ley de Seguridad
Social, referente al servicio médico militar, cuya responsabilidad es conducida
por la Subsecretaria de la Defensa Nacional, se explica con mayor detalle en el

siguiente apartado.
Direcciéon General de Sanidad

En respuesta a los lineamientos marcados en la normatividad citada lineas
arriba, esta unidad orgénica se le asigna las funciones que a continuacion se

detallan:

I.  Coordinar la seleccion médica, psicolégica y funcional del personal de

nuevo ingreso
Il.  Proponer al Secretario ocupaciéon de puestos y generacion de plazas

lll.  Supervisar que los escalones del servicio proporcionen atencion

médica con calidad, calidez, trato digno y seguridad”*
IV. Efectuar visitas de supervision en compafia de los jefes regionales
V. Programar visitas de campo a los organos de ejecucion del servicio

VI. Coordinar y evaluar la operacion del servicio en los diferentes

escalones’?

™ Las negrillas son propias y se refiere a las funciones que involucran de manera directa la
gestion de la calidad del servicio del Hospital Central Militar, tema de interés de la presente
investigacion.
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VII.

VIII.

XI.

XII.

XIIl.

XIV.

XV.

XVI.

XVILI.

XVIII.

Fomentar actividades preventivas de salud

Establecer politicas de saneamiento ambiental y salud publica

Coordinar y supervisar en los servicios de sanidad y veterinaria

apoyando al Sistema Nacional de Proteccion Civil

Promover convenios con otras instituciones de salud

Fomentar la ensefianza y educacion continua del personal de servicio

Impulsar la investigacion cientifica en el servicio de sanidad

Designar y someter ante el Srio., las comisiones y congresos del

personal, en su participacion nacional e internacional.

Participar en el Consejo de Salubridad General de Salud

Analizar y someter al Srio., el funcionamiento de la direccién

Establecer politicas de coordinacion y cooperacion con Organismos de

la Administracién Publica en sus diferentes niveles

Supervisar la utilizacién de los recursos materiales en los diferentes

escalos de servicio de la direccién

Proponer al Srio., las solicitudes de recursos materiales, vehiculos,
equipos y medicamentos, que permitan ofrecer una atencion médica de

calidad

2 Escalones del servicio, se refiere a los diferentes niveles de servicio médico ofrecido por la
Direccién General de Sanidad, la clasificacion se da por el nivel de especializacion, en un
primer nivel las Unidades de Atencion Medica General; un segundo nivel donde los servicios
son de atencién médica intermedia, en la cual se incrementa la complejidad del servicio; para
finalizar con el tercer nivel, Unidades de Alta Especialidad, caso concreto del Hospital Central

Militar.
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XIX.  Proponer adquisicion, cria, seleccion y explotacion de animales

domésticos

XX.  Detectar y denunciar enfermedades que atenten contra la poblacion

animal

XXI. Intervenir en la inspeccion sanitaria de los productos alimenticios de

origen animal que consuman las tropas y el forraje para el ganado.

De lo anterior, destacan las actividades propias de supervision, coordinacion,
promocion, y establecimiento de politicas de lineamientos y acciones
tendientes a garantizar la salud del personal activo, en retiro vy
derechohabientes, con calidad, seguridad y oportunidad. Tal como se observa
en el cuadro “Funciones e Implicaciones de la Direcciéon General de Sanidad en

la Calidad del Servicio”.
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Cuadro 6.2 Funciones e Implicaciones de la Direccion General de

Sanidad en la Calidad del Servicio

Punto Funcion Implicacion Calidad del Servicio
[, VI Supervision del servicio Evaluar la calidad, trato digno y
seguridad.
X Promover convenios Reconocimiento
XI Fomentar enseflanza y educacion | Profesionalizacién del personal
continua
Xl Fomentar investigacion Especializacion y reconocimiento
Xl Participacién en congresos Reconocimiento y formacion de
redes
XIvV Participacibn en el Consejo de | Compromiso e involucramiento y
Salubridad General de Salud reconocimiento
XVI Colaboracién con la Administracién | Reconocimiento y compromiso
Publica Federal
XVIlI Proponer solicitud de recursos | Garantizar recursos para prestar el

materiales y equipo

servicio

Fuente: Elaboracién propia, con base en el Diario Oficial (2009)

A este respecto, la Direccion General de Sanidad cuenta con diferentes

unidades médicas de atencion a lo largo del territorio nacional, tales como la

Unidad de Especialidades Médicas, Clinica de Especialidad de la Mujer, La

Unidad de Especialidades Odontolégicas, el Centro de Rehabilitacién Infantil y

el Hospital Central Militar, ademéas del Consejo de Salubridad General y el
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Catalogo Maestro de Guias de Practica Clinica.”® Es el Hospital Central Militar
el nosocomio de interés de esta investigacion, el cual se desarrolla en el

siguiente apartado.
6.3.1.2 El Hospital Central Militar.

El surgimiento formal del primer hospital militar, se da con la expedicion del
decreto presidencial en febrero de 1846, con el nombre de Hospital de
Instruccion Militar, aunque desaparece por motivo de la guerra con Estados
Unidos en 1847. Posteriormente, en 1855 el presidente Antonio Lopez de
Santa Anna inaugura el Hospital Militar de Santa Anna., con capacidad de
atencion para 100 enfermos. En 1863 cambia de lugar de San Cosme a las

Arrecogidas, con el nombre de Hospital Militar de San Lucas.

Asimismo, en el periodo del mandatario Benito Juéarez en diciembre de 1867,
por decreto se crea el Ministerio de Guerra del departamento del Cuerpo Militar
y se establecen tres hospitales: en la ciudad de México, Veracruz y Tampico; el
de la capital se denomind Hospital Militar de Instruccion, donde se ensefiaban
conocimientos médicos y castrenses. (Lépez, 1998, pp. 97-103). El hospital
continud creciendo acorde a las necesidades de la época, por ejemplo para
1910 habia aumentado su capacidad a 600 enfermos, no obstante la disolucion
del Ejército Federal en 1914, el nosocomio siguid funcionando, asi como la
Escuela Médico Militar hasta 1930, sin embargo debido a deficiencias en la
construccion y accidentes fatales fue trasladado al Ex parque de ingenieros y

funciono alli hasta 1942.

"% Informacién gue se puede localizar en la pagina electronica de la Secretaria de la Defensa
Nacional.

281



Cabe sefalar que de manera paralela en 1936 el General Cardenas decidi6 la
construccion de un nuevo centro hospitalario, debido a sus requerimientos de
construccion y equipamiento fue inaugurado el 20 de noviembre de 1942 por el
General Avila Camacho, dando una institucion digna, la mas importante en
toda América Latina durante mucho tiempo, incrementado su capacidad de
atencién con 29 salas y 870 camas. A principios de 1943, inicia su recorrido por
ser la unidad de atencién médica de mas alto nivel para el personal militar y
sus derechohabientes. Para lograrlo, la Secretaria de la Defensa Nacional ha
realizado esfuerzos en: su equipamiento, formacion de recursos humanos, y
reestructuracion administrativa, con la finalidad de ser un apoyo eficaz a las

operaciones militares de todo tipo en la actualidad y en el futuro.

En cuanto al equipamiento, el Hospital Central Militar cuenta con tecnologias
de vanguardia en diferentes especialidades, sélo por mencionar algunas de las
mas ilustrativas: Otorrinolaringologia, oido, nariz y garganta, (micro camaras de
alta definicibn, monitores quirargicos, microdebridadores), acorde a la
tendencia de técnicas de invasibn minima; Radiologia invasiva, embolia
pulmonar, (filtros tipo sombrilla de acero inoxidable y titanio para colocarlos en
la vena cava)’®. Aunado a estas especialidades, también se emplean recursos
tecnolégicos de punta en: Ortopedia Pediatrica, Cardiologia Intervencionista,

Cardiologia Pediatrica, Urologia, y Cirugia Experimental, entre otras.

De manera analoga, en la formacion de recursos humanos la Secretaria de la
Defensa Nacional, a través de la Direccion General de Sanidad, se ha

preocupado por contar con un alto grado de profesionalismo en todos sus

" La SEDENA, mediante la Direccién General de Fabricas ha manufacturado un filtro propio,
que fue aprobado por la Secretaria de Salud, y que se han utilizado con éxito en diversos
pacientes del personal castrense.
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integrantes de los diferentes niveles de servicio; personal médico, cirujanos
dentistas; enfermeras en sus diferentes especialidades y técnicos en variados
campos. A reserva de comentarlo mas adelante, por el momento basta decir
que cada servicio lleva a cabo de manera paralela un plan de educacion.

(Lopez, 1998, pp. 100-101)

En esta misma légica, se realizan cursos de apoyo vital de atencion al paciente
traumatizado en sus variedades pre hospitalaria, hospitalarias y de enfermeria,
ademas de atencién al paciente con urgencias cardiolégicas, reanimacion
cardiopulmonar y los de reanimacién pediatrica avanzada. Lo anterior, junto
con la capacitacion en el extranjero de médicos y enfermeras, asi como
programas de participacion y difusion de investigacion médica en congresos
nacionales e internacionales, han hecho pionero y lider al Hospital Central

Militar tanto en México como en América Latina.

Es importante hacer mencion que, la manera de proveerse de recursos
humanos es mediante las escuelas militares designadas ex profeso: La primera
de ellas es la Escuela Médico Militar, donde se forman en las diferentes
especialidades, La Escuela Militar de Odontologia, Escuela de Enfermeras
Militares, Escuela de Oficiales de Sanidad y la Escuela Militar de Graduados
del Servicio de Sanidad. Todos estos planteles forman elementos con
definicion de su vocacion, patriotas, al ejército, a la escuela, con profundo

sentimiento de servicio, iniciativa e imaginacion, y con las habilidades para
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cumplir con rapidez, eficiencia y sentido humano las labores propias de la

profesion.”

Este abanico de profesiones se observa en el personal que en 2006 integraba
el Hospital Central Militar, los cuales se clasificaban de la siguiente manera:
Médicos especialistas, Enfermeras, Personal administrativo, Personal técnico y
Servicios generales. Tal como se observa en el cuadro denominado, Recursos

Humanos del Hospital Central Militar.

Cuadro 6.3 Recursos Humanos del Hospital Central Militar

Profesion Cantidad
Médicos especialistas 178
Residentes rotatorios 88
Residentes de Especialidad 234
Internos de Pregrado 114
subtotal 614
Enfermeras 679
Residentes rotatorias 55
subtotal 734
Personal Administrativo 386
Personal Técnico 339
Servicios Generales 491
Total 2554

Fuente: Departamento de Calidad, Hospital Central Militar, 2006

De las cifras anteriores, vale la pena destacar que casi una cuarta parte del
personal se refiere a médicos especialistas en sus diferentes modalidades,

contra poco menos de un tercio de personal de enfermeria y poco mas de una

’® La Secretaria de la Defensa Nacional cuenta con diferentes escuelas militares de sanidad,
en el nivel técnico y superior, para dar respuesta a los requerimientos de personal
especializado.
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décima parte corresponde al personal técnico. En otras palabras, el personal
involucrado directamente en la atencion médica (médicos, enfermeras y
técnicos) son dos tercios del personal, complementariamente un tercio de los
trabajadores se asocian a las actividades administrativas y de servicios
generales. Ello, demuestra la alta profesionalizacion del Hospital Central Militar

y su consecuente capacidad para cumplimentar sus objetivos institucionales.

En lo que respecta a la reestructuracion administrativa, la Secretaria de la
Defensa Nacional, a través de la subsecretaria del mismo nombre y de la
Direccibn General de Sanidad, ha realizado esfuerzos tendientes a
implementar herramientas e instrumentos administrativos de vanguardia. En los
inicios de este nuevo milenio, y en concordancia con los designios del entonces
presidente Fox, se inici6 una campafa permanente por consolidar un gobierno
corporativo, en el afio 2000, se aplica la metodologia de la Planeacion
Estratégica, especificamente se realiza un diagnostico situacional, el cual arroja
una serie de éareas de oportunidad en el camino de la mejoras

organizacionales, establecido en los objetivos institucionales.

Estos, se dividen en cuatro grandes grupos y se denominan misiones: la
primera mision es de hospitalizacion (atender a los enfermos de los militares y
sus familiares); la segunda mision es de consulta externa (enfermos militares y
familiares ambulatorios que no requieran hospitalizacién); la tercera mision de

ensefianza (aceptar a estudiantes de medicina y enfermeria para perfeccionar
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sSus conocimientos) y la cuarta mision social, colaborar con las autoridades

judiciales, militares y civiles en materia legal y proteccion civil).”®

Las autoridades militares definieron acciones para dar cumplimiento a las
misiones citadas, se disefidé una cruzada por la calidad en las actividades
globales del nosocomio. Uno de los mecanismos usados, fue la
implementacion de modelos de calidad,”” mediante la certificacion del Consejo
de Salubridad General, para estar dentro de los mejores hospitales a nivel

nacional.

En esta logica, se cred el Departamento de Calidad, cuyo finalidad fue revisar
el funcionamiento de todas las actividades del hospital, para lograrlo se
robustecieron procesos Yy actividades organizacionales tendientes a lograr la
certificacion en la norma ISO 9001. De la misma manera, se disefiaron
indicadores para medir la percepcion de la calidad del servicio de los pacientes,

y se conformé el Comité Técnico Hospitalario de Seguridad Clinica.

Ademas, se construyé el sistema de indicadores para medir la seguridad,
eficacia, capacidad de respuesta y eficiencia enfocada al paciente.”’En afios
siguientes, se fortalecieron las acciones orientadas a gestionar el quehacer
cotidiano del hospital; se delinearon cursos con tematicas de liderazgo, trabajo
en equipo, calidad y calidez del servicio a los diferentes niveles de autoridad y

responsabilidad (alta direccion, mandos medios y operativos).

® El Hospital Central Militar contribuye con las diferentes autoridades judiciales, militares y
civiles en materia de sanidad, por ejemplo peritajes médicos, y apoyo médico en el Plan DN 3
en materia de desastres, segun la Secretaria de Gobernacion (1942), “Reglamento del Hospital
Central Militar, Diario Oficial de la Federacion, capitulo Il

" El modelo de calidad que se implemento en la Administracion Pudblica Federal fue el
denominado INTRAGOB, el cual la Oficina de la Presidencia coording, a través del Modelo
Estratégico para la Innovacion y la Calidad Gubernamental 2000-2006.

® Departamento de Calidad (2006) “Liderazgo en el Sistema de Gestién de Calidad en el
Hospital Central Militar”
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6.3.1.3 El Sistema actual de Gestion de Calidad

El Hospital Central Militar es, una Unidad del Servicio de Sanidad y donde los
enfermos llegan a un tratamiento definitivo.”® En forma mas especifica, es una
unidad de atencion médica de tercer nivel, de alta especialidad, brinda sus
servicios al personal militar y sus derechohabientes, depende directamente de
la Secretaria de la Defensa Nacional. Asimismo, es el escalén de més alto nivel
en el servicio de sanidad, cuenta con 48 especialidades médica, por lo que
recibe pacientes de cualquier parte de la republica mexicana donde no exista la

especialidad idénea.®

En un marco mas amplio, la misién de la Direcciébn General de Sanidad, a la

cual pertenece el Hospital Central Militar, es como sigue:

Promover, recuperar y mantener la salud de los militare y sus
derechohabientes, mediante una atencién médica integral, especializada,
oportuna, efectiva, eficiente, calida y con el menor riesgo posible, dentro

del marco legal vigente, bajo un ambiente laboral satisfactorio y segura.®

" Por ser un Hospital de tercer nivel, donde se incorporan las especialidades en diferentes
campos de la medicina, establecido en su Reglamento Interno, articulo 1 y 4.
% |os diferentes hospitales de primer, segundo y tercer nivel estan distribuidos en el territorio
nacional, por lo que no en todos los servicios estatales se encuentran disponibles las
especialidades médicas con las que cuenta el Hospital Central Militar.

Esta mision es de toda la Direccién General de Sanidad, a la cual pertenece el Hospital
Central Militar, sin embargo, se desglosa en forma homogénea entre las diferentes unidades
nosocomiales.
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En armonia con la mision global, el hospital ha planteado un conjunto de

objetivos que se mencionan a continuacion:

1. Disminuir la tasa de mortalidad

2. Disminuir la tasa de morbilidad

3. Incrementar los procedimientos quirdrgicos de minima invasion

4. Mejorar programas sociales y ecoldgicos

5. Incrementar el nivel de madurez del Sistema de Gestion de Calidad

6. Ampliar cobertura de programa de capacitacion

7. Superar el nivel de satisfaccion de los pacientes

De tal manera que, el Hospital Central Militar cuenta con una infraestructura de

servicios ofrecidos agrupada en especialidades y subespecialidades, ver

cuadro 6.4.
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Cuadro 6.4 Especialidades Médica oferta del Hospital Central Militar.

Area

Subespecialidades

I. Cirugia

Cirugia reconstructora
Oncologia

Cirugia General

Cirugia vascular y periférica
Cirugia cardiotoracica
Urologia

Nefrologia

Neurologia
Otorrinolaringologia

Oftalmologia

Il. Medicina critica

Unidad de terapia intensiva de adultos
Unidad de cuidados coronarios

Urgencias de adultos y pediatria

I1l. Medicina

Medicina general
Endocrinologia
Geriatria
Reumatologia
Psiquiatria
Neurologia
Nefrologia
Neumologia
Neurofisiologia
Infectologia
Medicina preventiva
Dermatologia
Cardiologia
Alergologia

Hematologia
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¢ Inmunologia

¢ Oncologia

IV. Pediatria e Pediatria general

V. Area de auxiliares de e Radiologia e imagen
Diagnéstico y Tratamiento
e Anatomia patolégica
e Patologia clinica

¢ Rehabilitacién

e Endoscopia

e Nutricion

VI. Otros ¢ Medicina legal

Medicina aeroespacial

Fuente: Elaboracion propia, con base en www.sedena.gob.mx, 2010.

Con esta gama de especialidades busca cubrir parte de la mision, cuando
establece la atencion médica integral y especializada; el hospital a su vez tiene
una serie de servicios para responder a la oportunidad solicitada por sus
derechohabientes. Los servicios disponibles son: camas censables,
consultorios de consulta externa, quiréfanos centrales y tres periféricos, salas
de hospitalizacion, servicio de cirugia ambulatoria, servicio de urgencia de 24
horas y gabinetes. Los resultados de las actividades para fin del sexenio

pasado se reportaron como se observa en el cuadro 6.5.
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Cuadro 6.5 Datos de Identificacién del Hospital Central Militar

Servicio Cantidad
Camas censables 758
Reserva estratégica 112

no censables 149
Quirdfanos 20
Consultorios 26
Promedio de dias de estancia 9.5
Porcentaje ocupacional 75%

Fuente: Elaboracion propia, con informacion del Departamento de Calidad del Hospital

Central Militar

Bajo la logica de calidad y calidez en el servicio, el Hospital Central Militar, a
elaboré un diagndstico situacional de la calidad del servicio médico, utilizé uno
de los servicios mas embleméaticos por la dinAmica y convergencia de los
servicios. La Consulta externa del Hospital Central Militar es el area que
atiende el mayor numero de poblacién de usuarios al dia y que enfrenta
diversas situaciones de conflicto en relacion al trato, mismas que derivan en
guejas, lo cual incide en la satisfaccion del usuario respecto al servicio y en la

percepcion de la calidad de atencion médica que se brinda.

Asimismo, el aumento de quejas por trato en el hospital se ve reflejado en las
estadisticas para evaluar la calidad del servicio médico, elaboradas

periodicamente en el Departamento de Calidad, este departamento inicio sus
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actividades en el afio 2002 a raiz de la implantacién del modelo de calidad en
salud propuesto por el Consejo de Salubridad General y de la primera
certificacion realizada por el mismo Consejo para validar el cumplimiento de

estandares.

Como parte de la mejora continua, se evalla la satisfaccion del usuario de la
calidad del servicio médico que se le proporciona mediante encuestas de
satisfaccion y quejas que se generan en todas las areas del hospital. En
relacion a las quejas que manifiestan los usuarios por el servicio recibido, estas
se agrupan en varios aspectos para su evaluacién y establecimiento de

acciones preventivas y correctivas.

Los aspectos en que se agrupan las quejas son: oportunidad en el servicio,
trato, comunicacién, aspecto técnico, instalacion y equipo, material y

medicamentos. Tal como se observa en las siguientes graficas.

Grafica 6.1
PRINCIPALES CAUSAS DE QUEJAS ANO 2009.

TOTAL : 661
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Fuente: Departamento de Calidad del Hospital Central Militar, 2010
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Grafica 6.3 Tendencia de Quejas por trato (2007-2009)
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GRAFICAS 6.4 )
TENDENCIA DE QUEJAS POR COMUNICACION
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Fuente: Departamento de Calidad del Hospital Central Militar, 2010

De las gréficas anteriores, vale la pena destacar la gestién de la calidad y que
los indicadores de seguimiento de quejas presentan resultados favorables. Sin
embargo, también hay que comentar que una gran parte de las quejas se
originan por la deficiencia en los suministros de medicamentos; en forma
contraria las quejas de los pacientes y los familiares se ven disminuidas en lo
minimo en los aspectos técnicos. Es decir, se puede interpretar que el personal
del Hospital Central Militar cuenta con un gran respaldo y confianza por parte

de sus usuarios cautivo.

No obstante lo anterior, se observd que en el 2009 hubo quejas sistematicas
contra las enfermeras, por trato inadecuado, basta decir que al ser el personal
médico con mayor interacciébn con el paciente, es posible interpretar este
comportamiento. Otro factor que puede explicar esta situacién es la carga de

trabajo a la que se ven sometidas las diferentes enfermeras del Hospital
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Central Militar, pues cuentan con porcentajes de ocupacion elevados de un
75%, segun cuadro 6.5, asi como un promedio de estancia de 9.5 dias lo cual
es propicio para en ese espacio temporal el servicio, eventualmente pueda

disminuir su calidad..

Con la finalidad de ofrecer una respuesta satisfactoria a las incidencias arriba
mencionadas, las autoridades directivas decidieron efectuar una serie de
acciones estratégicas, entre ellas destaca el disefio y elaboracion de cursos y
talleres tendientes a impactar en forma positiva en la percepcion de los
derechohabientes y familiares del hospital. Uno de los mecanismos
frecuentemente mencionados consistio en el trato adecuado y la actitud del
personal para con los usuarios de los diferentes servicios, para dar respuesta a
esta problemética se puso en marcha un programa de capacitacion cuyo

objetivo fue consolidar el cambio de actitud del personal.

Cuadro 6.6 Participacién del personal en induccion para mejorar el trato

(2009)
TALLERES
TOTAL DE TALLERES IMPARTIDOS DURANTE EL ANO. 22
PARTICIPANTES

POR QUEJAS. 39
M. F. Y REHABILITACION. 50
URGENCIAS. 74
FARMACIA. 5
CONS. EXTERNA. 50

TOTAL 239

Fuente: Departamento del Calidad del Hospital Central Militar, 2010
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Cuadro 6.7 Evaluacion del cambio de actitud

Fuente: Departamento de Calidad del Hospital Central Militar, 2010

RESULTADO DE 39 ENCUESTAS APLICADAS DE ENE. A NOV. 2009. Siempre  [°2S! casi Nunca
iempre |hunca
1. Se conduce con amabilidad hacia los usuarios y compafieros de trabajo?
2. Se dirige hablandoles por su nombre a usuarios y compafieros de
. 27 12
trabajo?
3. Saluda y se presenta con los usarios al brindar el servicio? 22 16 1
4. Muestra interés al atender a los usuarios? 28 11
5. Escucha con atencién a usuarios del servicio y a sus compafieros? 27 12
6. El trato que brinda es célido? 26 12 1
7. Interactua de manera comprometida con el equipo de trabajo? 25 12 2
8. Su expresidn corporal es congruente con su expresion verbal? 25 10 4
9. Muestra una expresidon facial amable, tranquila o alegre? 21 16 2
10. Muestra empatia ante las necesidades de los usuarios y sus
. ) 21 17 1
compafieros de trabajo?
11. Su actitud es positiva ante las diferentes situaciones? 26 12 1
12. Muestra entusiasmo al realizar sus labores? 28 10 1
13. Ha tenido quejas sobre trato inadecuado Gltimamente? _

Derivado del diagnostico sefialado lineas arriba, la direccion replanteo el

Sistema de Gestion de la Calidad, acorde a las nuevas exigencias. Por tal

razon, el Departamento de Calidad y las autoridades directivas de la institucion,

reconfiguraron sus planteamientos en los siguiente términos:®

>

seguridad

% Encuesta de satisfaccion, con énfasis en la seguridad

+ Formacioén de auditores internos

8 |dem.

Diseflo de los procesos maestros y procedimientos con enfoque a la
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% Replanteamiento de la filosofia organizacional, con enfoque a la

seguridad del paciente

% Obtencidén de la recertificacién por parte del Consejo de Salubridad

General.

Todo lo anterior, busca conseguirse con base en un compromiso integral del
personal del nosocomio, en todos los niveles de responsabilidad, y en todas las
profesiones y oficios con los que cuentan. Bajo esta ldgica, la alta direccién y el
Departamento de Calidad, han conceptualizado el Modelo de Calidad en los

siguientes términos.

Figura 6.1 Conceptualizacion del Modelo de Calidad del H.C.M.
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Del modelo de calidad, destaca la participacion y compromiso de cada uno de
los involucrados, por ejemplo; la alta direccion se compromete con un liderazgo
efectivo y ejemplar, asi como mantener la formacion de recursos humanos de
excelencia y optimizar los recursos. De la misma manera, conducir a la
organizacién con disciplina, capacidad de trabajo y responsabilidad. Por su
parte los pacientes, médicos y enfermeras, se enfocan en cumplir cada uno su
rol para preservar la seguridad del paciente; los médicos y enfermeras a través
de la capacitacién permanente y las buenas practicas médicas, cumpliendo las

disposiciones sanitarias vigentes®, véase siguiente figura.

Figura 6.2 Compromisos de los actores involucrados del H.C.M

f" LIDERAZGO
TRABAJO
EN EQUIPO
' A CALIDAD
MISI’ON Y ACTITUD
VALORES
COMUNICACION
’EVGENEQ CODIGO DE ETICA
@ Y CONDUCTA
— ,_(_,_,—F-“—:‘__
- k = pacientes /" SEGURIDAD DEL
/ NORMAS OFICIALES \

DERECHOS o« ME
s mévicos |\ PACIENTE
= o

\ MEX. |
w ———————— || + enFERMERAS L o H e

Fuente: Departamento de Calidad del Hospital Central Militar.

% Las disposiciones emanadas de la Ley General de Salud, de la Ley del Instituto de Seguridad
Social para las Fuerzas Armadas Mexicanas, NOM -168-SSA1-198 (manejo adecuado del
expediente clinico) y demas atribuibles
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En el mismo tenor, la vision del Hospital Central Militar, pretende ser: “Un
hospital de especialidad, seguro, competitivo e innovador en la atencion

médica”

En esta direccion, los valores que contemplan son los siguientes:

% Seguridad

L)

+ Calidad
s Compromiso
s Calidez

X/

« Actitud de servicio

% Etica médica

++ Profesionalismo

Los valores anteriores son congruentes con las politicas definidas en las

siguientes expresiones: (Departamento de Calidad, 2010)

o Proporcionar atencion médica integral, oportuna, con calidad y segura

o Mantener al personal actualizado, en sus respectivas especialidades,
apegandose a la normatividad vigente

o Proporcionar un servicio meédico integral de calidad

o Ejercer el presupuesto otorgado con transparencia
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Figura 6.3 Organigrama Hospital Central Militar

Figura 6.3. ORGANIGRAMA DEL HCM.

DIRECCION
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GENERAL

SUBDIRECCION

MEDICA

SUBDIRECCION

TECNICA

SUBDIRECCION

ADMINISTRATIVA

AYUDANTIA

GENERAL

Fuente: Departamento de Calidad del Hospital Central Militar, 2010

6.3.2 Operacionalizacion de las variables del constructo teérico Identidad
Profesional y Calidad

En esta etapa de la investigacion, la operacionalizacién es la concrecion del

proceso deductivo, como resultado de la construccion en la mente del

investigador y anclado en un analisis de los referentes tedricos. De esta

manera, surge la disgregacion del concepto en varias dimensiones, que a su

vez pasan por otro nivel mas especifico de descomposicion, lo que hace definir

variables e indicadores y posteriormente preguntas, cuestionamientos e

interrogantes que el estudioso de la organizacion pretende indagar la realidad
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en cada una de sus partes y relaciones, con la finalidad de encontrar y destacar

aspectos, elementos y relaciones relevantes.

Aqui es donde se materializa el transito entre lo tedrico y lo préctico, el regreso
de lo conceptual a los hechos para aprehender el objeto de estudio en sus
multiples aspectos, relaciones y nexos. Es decir, es una construccion-
reconstruccién del concepto a los hechos, tal como se observa en la
descripcién y exposicion de los conceptos eje de este trabajo, véase la figura

proceso de operacionalizacion:

Identidad Profesional.- Una construccion social que se manifiesta como un
conjunto de actitudes y comportamientos heterogéneos en las
relaciones sociales dentro del trabajo y de representaciones
profesionales que se conforman mediante: a) la reflexion del
sujeto sobre los sucesivos escenarios recorridos en su
trayectoria profesional, y b) el papel que le es reconocido en
la organizacion respecto a el logro de sus objetivos y su
desempefio. Estos dos aspectos le dan sentido en el sery

en el quehacer laboral.®

Calidad® .- Indicador del desempefio organizacional que refleja el grado de
acercamiento entre las caracteristicas del bien y/o servicio y las

expectativas del usuario.

Calidad del Servicio Médico.- Nivel en el que el conjunto de intervenciones,
disefiadas por el hospital, responden a las expectativas de restaurar
la salud de los pacientes lo mas rapido posible con calidez y

seguridad.®

8 Elaboracion propia, con base en una revision teorica de la tematica de diferentes propuestas.
® Modificacién del autor con base en, Pacheco (2010)
% Adaptacion propia ,con base en Donabedian (1992), “Calidad en la Salud”
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Figura 6.4. Proceso de Operacionalizacion
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Figura 6.5. Operacionalizacion de los Conceptos

/a N
IDENTIDAD PROFESIONAL (. Calidad del servicio médico. )
suna construccion social que se
manifiesta como un conjunto de ) )
actitudes y comportamientos * Nivel en el que el conjunto de
heterogéneos en las relaciones intervenciones, disefiadas por
sociales dentro del trabajo y de el hospital, responden a las
representaciones profesionales que expectativas de restaurar la
se conforman mediante: a) la reflexion salud de los pacientes lo mas
del sujeto sobre los sucesivos rapido posible con calidez y

escenarios recorridos en su
trayectoria profesional, y b) el papel
gque le es reconocido en la
organizacion respecto a el logro de
sus objetivos y su desempeiio. Estos

seguridad.

dos aspectos le dan sentido en el
sery en el quehacer laboral.
(Adaptacion propia ,con base
en Donabedian 1992)

Elaboracion propia, con base
en diversos autores

Dimensiones y Variables
Identidad Profesional Calidad del servicio médico
Espacio de Identificacion Efectividad

Autoimagen Profesion Contribucién a la salud

Pertenencia Hospital
Oportunidad
Trayectoria Dias de espera p/atencion
Sistema de Representacion

Legitimidad autoridad Calidez

Competencia / Trato amable

Sociabilidad i Seguridad

Ambiente laboral Libre de riesgo

Actitud al trabaj
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6.3.3 Diseflo de instrumentos

El disefio de los instrumentos es el mecanismo por el cual el investigador
decide como se acerca a buscar en la realidad las relaciones que pretende
encontrar. En el caso de esta investigacion, se procedié a utilizar una mezcla
de dos técnicas de recoleccion de informacion; para los médicos y enfermeras
se recurrio al grupo de discusion, por la cantidad de profesionales en el
Hospital Central Militar; sin embargo, en lo que respecta a las trabajadoras
sociales, por ser menos en las areas de trabajo, se disefid entrevistas semi

estructuradas.

Como resultado de la conformacion de relaciones grupales entre la Identidad
profesional y la calidad del servicio médico se utilizara una mezcla de
instrumentos cualitativos y cuantitativos.®” Aunque, las anteriores proposiciones
son la base para el disefio de los instrumentos de recolecciéon de la
informacion, cabe hacer mencién que los indicadores de Oportunidad y
Seguridad existen datos cuantitativos que apoyan la interpretacion de la calidad
en el servicio que brinda el hospital, es decir se incluiran en la conformacién del

instrumento cualitativo, pero reforzando con datos cualitativos.

Por su parte, los indicadores de Efectividad y Calidez seran recolectados bajo
la vision cualitativa; para la Efectividad, conversando con los diferentes grupos
profesionales, con una guia de entrevista semidirigida, mediante la herramienta
metodoldgica del grupo de discusion. En la Calidez, se disefiara un instrumento

dirigidos hacia los derechohabientes y familiares, con la finalidad de conocer su

¥ La investigacion presente es predominantemente cualitativa, pero hay algunos elementos de
la calidad que manifiestan un comportamiento cuantitativo, por ejemplo la oportunidad del
servicio, (existe un indicador de dias de espera para la atencion), asi como la seguridad de la
prestacion del servicio de atencion médica a la salud, (hay un indicador nacional e internacional
sobre porcentaje de infecciones permitido en la prestacion del servicio de atencién médica a la
salud)
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percepcion sobre la amabilidad en el trato en el servicio de atencion médica a

la salud.

A pesar de la clasificacion sefalada entre lo cualitativo-cuantitativo, es posible
construir la guia de entrevista semidirigida considerando las trece
proposiciones, esto es, obtener la opinién del personal en cuanto a su identidad
profesional (con todos sus indicadores) y la influencia en la calidad en el
servicio de atencion médica (incluyendo todos los indicadores). Aunque, se
corrobora con datos cuantitativos y con los derechohabientes y familiares para
generar un cruce de informacion cualitativa y cuantitativa, asi como conocer la
posicion de los diferentes actores involucrado en el proceso de prestacion del
servicio de atencion médica a la salud (médicos, enfermeras, trabajadoras

sociales, derechohabientes, familiares, etc.)

PROPOSICIONES

CENTRAL:

Las identidades profesionales del Hospital Central Militar tienen una relacién

con la calidad de la atencion médica de los derechohabientes.

Proposiciones resultantes de la operacionalizacion

Grupo I. Dimensiones e Indicadores que repercuten para la Efectividad

1. La trayectoria profesional consolida la contribucion a la mejoria de la

salud de los derechohabientes

2. La competencia profesional favorece a la mejoria de la salud de los

derechohabientes
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3. La actitud al trabajo influye en la contribucién a la mejoria de la salud del

derechohabiente

Grupo Il. Dimensiones e Indicadores que repercuten para la Oportunidad

4. La legitimidad de la autoridad colabora a disminuir los dias de espera

para la atencion al derechohabiente

5. La competencia profesional auxilia para mejorar la oportunidad en la

prestacion del servicio

6. El ambiente laboral favorece la oportunidad de la prestacion del servicio

médico al derechohabiente

Grupo lll. Dimensiones e Indicadores que repercuten para la Calidez

7. Una percepcion favorable de la profesion alienta el trato amable al

derechohabiente y a su familiar

8. La pertenencia y apego al hospital consolida la calidez en el servicio de

atencion médica a la salud

9. El ambiente laboral genera calidez en el servicio de atencién médica a la

salud

10.La actitud al trabajo consolidad la calidez al derechohabiente

Grupo IV. Dimensiones e Indicadores que repercuten para la Seguridad

11.La trayectoria profesional fomenta la seguridad en la atencién médica a

la salud del derechohabiente
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12.La competencia profesional consolida la seguridad en la atencion

médica a la salud

13.La actitud hacia el trabajo favorece la prestacion del servicio en la

atencion meédica a la salud de los derechohabientes libre de riesgo

Derivado de lo anterior, se construyen las guias de entrevista para el grupo de
discusion de meédicos y enfermeras, y la entrevista semidirigiida para las
trabajadoras sociales; asi como la guia para los familiares y los
derechohabientes. Como resultado de las relaciones encontradas en el cuadro
5.1 “Estructura conceptual de la Identidad Profesional” y cuadro 5.2 “Relacion
entre la ldentidad Profesional y la Calidad”. Asimismo la definicion de calidad
del servicio médico y la misién del Hospital, en forma integral fueron la base
para elaborar el constructo tedrico y genera las proposiciones que se

convierten en los cuestionamientos descritos a continuacion.

GUIA DE ENTREVISTA SEMIDIRIGUIDA PARA LOS GRUPOS

PROFESIONALES.

1. ¢Cudl es su opinion de la trayectoria profesional y su influencia en la

mejoria de la salud de los derechohabientes?

2. ¢De qué manera la competencia profesional favorece a la mejoria de la

salud de los derechohabientes?

3. ¢Considera que la actitud positiva/negativa en su profesion influye en la

mejoria de la salud del derechohabiente?

4. ¢Cual es su opinién en cuanto a la legitimidad de la autoridad y su

relacion con la oportunidad del servicio?
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. ¢Cree usted que la capacidad técnica del personal mejorar la

oportunidad en la prestacion del servicio?

. ¢Qué opina sobre el ambiente laboral y su influencia en la oportunidad

de la prestacion del servicio médico?

. ¢ Considera que su autoestima por su profesion alienta el trato amable al

derechohabiente y a su familiar?

. Comente sobre el orgullo de pertenecer al Hospital Central Militar y su

trato al derechohabiente y familiar

. ¢Considera usted que el ambiente laboral genera calidez en el servicio

de atencién médica a la salud?

10.,Qué opina de la mala actitud hacia el trabajo y la calidez al

derechohabiente y su familiar?

11.Comente sobre la relevancia de la trayectoria y competencia profesional,

como influyen en la seguridad (infecciones, protocolos) en la atencion

médica a la salud del derechohabiente

12.¢;Cudl es su opinién de la actitud hacia el trabajo positiva/negativa y su

repercusion en la seguridad hospitalaria?
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GUIA DE ENTREVISTA A PACIENTES Y FAMILIARES

1. ¢Cual es su opinion de la confianza en la capacidad profesional del

personal del Hospital Central Militar y su salud?

2. ¢Comente de la actitud profesional del personal del HCM y su influencia

en su salud?

3. ¢Cuanto dias pasaron para que le dieran consulta en el HCM y su

clinica de procedencia?

4. ¢Cree usted que la capacidad técnica del personal mejorar la rapidez del

servicio de atencién médica en la salud?

5. ¢Como ha notado el ambiente laboral del HCM, cree que influya en la

rapidez de la prestacion del servicio médico?

6. ¢ Percibe un orgullo del personal por su profesion y pertenencia al HCM,

gue se refleje en un trato amable a usted y su familiar?

7. ¢Ha percibido un ambiente laboral en el personal del HCM que se

refleje en un trato célido y digno a usted y su familiar?

8. Comente sobre si sintid una mala actitud hacia el trabajo del personal

del HCM vy el trato hacia usted y su familiar

9. ¢Se siente usted seguro por la capacidad y actitud del personal del

HCM?
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6.3.4 Levantamiento de la informacion

El acercamiento con la realidad nos conduce a explicar el procedimiento y los
tiempos en que se realizaron los grupos de discusion y las entrevistas
semiestructuradas a las trabajadoras sociales, los derechohabientes vy
familiares. El primer momento, consistié en una prueba piloto que se hizo en el
mes de diciembre, con una visita a las salas de hospitalizacién del nosocomio
citado, en ella pudimos platicar con el personal de diferentes grupos
profesionales y con derechohabientes y sus familiares de diferente nivel

jerarquico.

Particularmente, se observo las actividades del Servicio de Consulta Externa
por ser el de mayor dinamismo y la convergencia de las diferentes
especialidades médicas, en esta area confluyen diferentes profesiones, asi

como oficios a nivel técnico, como se detalla a continuacion.

Servicio de Consulta Externa

Personal

e Enfermeras

e Asistentes de Enfermera

e Auxiliares de Asistente de Enfermera

e Asistentes de Diagndstico Médico

e Trabajadoras Sociales

e Meédicos
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e Oficinistas

e Auxiliares de Oficinista

e Auxiliares de Afanadora

e Enfermero Auxiliar

e Psicologo

e Psiquiatra

Con el criterio de profesionalizacién y el nimero de personal, este trabajo de
investigacion se enfocd a la realizacion de dos grupos de discusion para
meédicos y enfermeras, los cuales se realizaron en el mes de enero. El grupo de
discusion fue hecho con cinco integrantes siguiendo los planteamientos de
Ibafiez (1992). Sin embargo, en el caso de las trabajadoras sociales se opto
por recurrir a las entrevistas semidirigidas, la razén principal de tal decisiéon fue
por la poca cantidad de personal asignado a ese servicio, pues solo se pudo

tener contacto con tres personas de esta profesion.

En el caso de los derechohabientes y familiares, también se opto por
entrevistas semidirigidas, dadas las caracteristicas de salud, donde nos era
muy dificil juntarlos. Aunque en algunos casos platicamos con la familia
completa del enfermo, algunos de ellos los visitaban en diferentes dias, por ello
estudiamos las diferentes opiniones y con ello triangulamos la informacion

recabada.

Cabe hacer mencién que, en el caso de las enfermeras procuramos juntar en

los grupos de discusién a personal del mismo bloque jerarquico (oficiales:
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subteniente, teniente, capitan segundo y capitan primero)®, y un grupo de jefas
(mayor, teniente coronel y coronel), esto con la finalidad de no inhibir la
participacion por el nivel jerarquico. En el caso de los médicos no hubo mayor
contratiempo dado que los participantes fueron jefes (mayor, teniente coronel y
coronel); para las trabajadoras sociales su nivel jerarquico fue de oficiales

(subteniente, teniente, capitan segundo y capitan primero).

Cabe hacer mencién que, el informante clave fue el que sirvid de enlace con
las diferentes personas y las profesiones estudiadas, de la misma manera
proporcionaron los documentos y demas informacion oficial. Asimismo, reunié a
los grupos para la aplicacion del grupo de enfoque y nos condujo a las salas de
espera y espacios publicos donde se reunen los familiares de los
derechohabientes. A pesar de todas las facilidades otorgadas, no fue posible
hacer la grabacién de las entrevistas, dado que la mayoria de ellas se hizo

dentro de las instalaciones del Hospital Central Militar.

Pese a ello, pudimos conversar amplia y profundamente con nuestro
informante y conformar un dialogo abierto y productivo en las diversas dudas
que se generaron en el transcurso del trabajo de campo. Finalmente, es
pertinente sefalar que el Hospital Central Militar lleva dos certificaciones del
Consejo de Salubridad y mucho del personal tiene estabilidad laboral, por lo
gue un gran porcentaje de ellos ya habia pasado por ese tipo de actividades.

No obstante lo anterior, consideraron benéfico el intercambio de puntos de vista

8 Camara de Diputados (2009), “LEY ORGANICA DEL EJERCITO Y FUERZA AEREA
MEXICANOS”, articulo 129, Diario Oficial de la Federacion, México. El nivel jerarquico en la
Secretaria de la Defensa Nacional, establece que existen los niveles de tropa (soldado, cabo,
sargento segundo y sargento primero); oficiales (subteniente, teniente, capitdn segundo y
capitan primero); jefes (mayor, teniente coronel, coronel), generales (brigadier, brigada y
division)
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y planteamientos de la relacion, hasta ese momento no reflexionada, de la

identidad profesional y la calidad del servicio médico.

A manera de resumen, los grupos de discusion nos permitieron dialogar con

diez médicos, diez enfermeras, tres trabajadoras sociales, en lo que respecta a

los familiares y sus derechohabientes platicamos con diez personas, aunque

algunas veces platicamos con més familiares, tal como se observa en el

siguiente cuadro.

Cuadro 6.8 Resumen del Personal Entrevistado en el HCM.

Profesion Médico Enfermera | Trabajadora | Derechohabiente Familiar
Social
Instrumento Grupo Grupo Entrevista Entrevista Entrevista
Integrantes 5 5 3 5 5
Subtotal 2 2 1 1 1
Total 10 10 3 5 5
Total 33 personas

Fuente: Elaboracion propia.

6.3.5 Analisis y procesamiento de la informacion

Retomando los planteamientos metodolégicos lineas arriba y haciendo
referencia a la recopilacion de la informacion por las técnicas de grupo de
discusion y entrevista semidirigida, como producto de estos instrumentos se
analiza y procesa el discurso, grupal e individual, emergido de las diferentes
profesiones, asi como de los derechohabientes. Sin embargo, dada la
complejidad del proceso discursivo, diversos autores tratados anteriormente

Ibafiez (2007), Chavez (2007), Taylor y Bogdan (2002), comentan que no
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existe un plan previo para el analisis del discurso del grupo y que esta

supeditado a la interpretacion del moderador.

Por esta razdn, el investigador a partir de su analisis y con base en los
objetivos del trabajo, busca establecer una coherencia logica entre la realidad
que estudia y las evidencias encontradas, para con ello y la teoria sacar a la luz

publica la causalidad del fendbmeno social y su validez del constructo tedrico.

No obstante, se tom6 como punto de partida las relaciones entre dimensiones,
variables e indicadores del proceso de operacionalizacion descrito
previamente. Ello ofrecié elementos para definir la categorizacion de los datos,
lograr una comprension de la realidad cotidiana del Hospital Central Militar y la
posicion que cada identidad profesional manifestd hacia la calidad del servicio
meédico; también permitié encontrar las diferencias y similitudes de las diversas
posturas, la opinién de ellos y su contra parte los derechohabientes y familiares

de los pacientes.

Con todo esto, el analisis y procesamiento de la informacion acudimos hacer
una clasificacion de las dimensiones de la calidad y sus implicaciones
motivadas por las diferentes identidades profesionales; asi como las
dimensiones y variables de dicho concepto y como es que se relacionaba con
las diferentes dimensiones del concepto de la calidad del servicio médico. Todo
ello, dentro un marco interpretativo construido sobre la teoria, las dimensiones
de las relaciones existentes entre los dos grandes ejes de la presente
investigacion, identidad profesional y calidad del servicio médico, dando
respuesta a los objetivos planteados en esta indagatoria, tal como se describe

a continuacion.
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Cuadro 6.9 Trabajo Social y Calidad del Servicio Médico

Efectividad Oportunidad Calidez Seguridad

La trayectoria | los tiempos de | El orgullo por nuestra | Lo considero repetitivo,
profesional es | espera se han | profesion siempre ha | debido a que estoy de
importante  dado | alargado porque | existido, el pertenecer al | acuerdo con la
gue aporta mayor | aumento la | mejor hospital del | afirmacion de: la
habilidad y | demanda; aunque | ejercito es muy favorable | trayectoria profesional y
capacidad del | estoy de acuerdo en | para nosotros, sin | la capacidad del
personal de la | que la habilidad del | embargo algunos de | personal del Hospital
salud, médicos y | personal contribuye | nosotros lo confundimos | Central Militar y los

enfermeras y
nosotras debido a
la repeticion
frecuente de la

misma actividad;

asimismo la
dedicaciéon de la
mayoria del
personal se da
mas hacia el

cumplimiento  de
su trabajo genera
una mejoria en la
salud de los

pacientes

en la disminucion
de los mismos; sin
embargo el
ambiente laboral no
es bueno, se
percibe de tensién,
existen  presiones
directivas para
certificar el hospital

y mejorar la gestion

con posesion, nos
sentimos duefios del
hospital, de nuestro

puesto y eso demerita el
trato a los
derechohabientes y sus

familiares

constantes cursos que

nos dan impacta

favorablemente en la

disminucién de las
infecciones

hospitalarias y la
aplicacion de los

protocolos médicos, asi
como el manejo de
medicamentos y
residuos peligrosos, Yy
sobre todo que se
opera a quien se debe

de operar.

Fuente: Elaboracion propia. 2010- 2011
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Cuadro 6.10 Enfermeras y Calidad del Servicio Médico

Efectividad Oportunidad Calidez Seguridad

La trayectoria y la | Si demostramos | Mi  profesibn me | Considero que
capacidad son | mayor habilidad para | llena de orgullo al | nosotras estamos
importantes porque en | ejecutar las | saberme integrante | capacitadas y que
nuestra profesidn nos | recomendaciones de wuno de los |tenemos una
exige un conocimiento | médicas y los | servicios técnicos | trayectoria firme en
constante para | cuidados de | mas importantes | diferentes hospitales

mantenernos a la
vanguardia de los
nuevos conocimientos y
técnicas que aseguren
una mejoria de nuestros
Ello,

nos permite actuar mas

derechohabientes.

rapido y eficaz en la
aplicacion de los
tratamientos. Todos nos
sentimos plus ultra, si
vas con los que maneja
los medicamentos de
alto riesgo nos presume
de su conocimiento vy
cuidado que debe de
llevar, me da gusto el
orgullo que siente por su
profesion y hospital,
desde la escuela nos lo
inculcan, la disciplina, el
cumplimiento, ser
mejores.

Mi habilidad me da la
seguridad para aplicar
los procedimientos y se
manifiesta en los

derechohabientes se

sienten con mas
confianza.
Al tener mayor

nosotras, esperamos
que la permanencia
de los
derechohabientes

sea menor y asi
estemos en

posibilidades de

atender a mas
paciente. De igual
manera, Si
trabajamos en
equipo, nos

ayudamos y asi se
hace el trabajo méas
ligero y ello
repercute  en la

disminuciéon de la

estancia del
paciente.

Creo que es muy
importante la
asignacion de los
puestos al personal
que retne las
caracteristicas, ello

conduce a una mejor
asignacion de tareas
y que nos den los
materiales
necesarios para

poder disminuir los

del ejercito, porque
nuestras

actividades son
indispensables en
tiempo de guerra y
paz, ademas
hemos elegido Ila
doble profesion de

ser militares y velar

por la salud de
nuestros
compafieros de

armas y de sus
familias. Por eso los
trato bien, porque
en cualquier

momento yo puedo

ser paciente del
hospital.

Aunque debo
aclarar que,
tenemos  muchos
pacientes, en

ocasiones el estrés
nos afecta y no
atendemos con
toda la cortesia que
se merecen los
pacientes, ello
afecta al paciente y

su familia. Luego

del ejército, ademas

en la escuela
practicabamos en
diferentes lugares,

todo ello nos da la

confianza de aplicar

los protocolos
médicos para
disminuir las
infecciones 'y las
condiciones

inseguras, En las
certificaciones nos

capacitan para evitar
observaciones de
malas ejecuciones de
los protocolos.
Aunque habria que
aclarar que la mala
actitud de algunas de
nosotras incrementa
el riesgo de una mala
aplicacion de los
protocolos médicos.

El hospital  esta
consciente de esto y
nosotros ponemos
mucha atencion a la
mezcla de
medicamentos, el

manejo de los de alto
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experiencia  podemos

manejar de mejor
manera a los pacientes,
con sus malestares y
nuestros cuidados que
garanticen mejoria en su
salud.

Ademas, al mostrar una
disponibilidad 'y una
buena cara, el paciente
lo llenamos de
optimismo y
tranquilidad, porque le
explicamos su estado y
su avance. Busco ser
proactiva porque me
gusta que el paciente se
sienta seguro de ser
atendido por mi.
Yo que soy jefa la
trayectoria sélida me da
la oportunidad de poder
identificar las areas que
puedo mejorar el
personal a mi cargo.

La disponibilidad de
nosotras se traduce en
una seguridad para el
paciente y mayor
colaboracién entusiasta
del paciente, ganamos
los dos, al tener
contento al paciente me
deja hacer mejor mi

trabajo y €l se recupera

mas rapido.
Me siento orgullosa,
pero a veces mis

comparieras no quieren

tomar la responsabilidad

tiempos de
permanencia de los
derechohabientes.
En el ejército
estamos

acostumbrados a

obedecer las
6rdenes del alto
mando sin

cuestionar, pero creo
que si es muy
importante una
selecciébn adecuada
de los jefes con base
en su conocimiento,
sus habilidades y
sus actitudes, eso
nos facilita nuestro
trabajo y mejora la
oportunidad de la
atencion.

Llevo mucho tiempo

en el Hospital, he
vivido ambientes
viciados, donde la

jefa no te valora, no
hay reuniones, solo
dice las cosas se
van hacer asi, este

tipo de ambientes

perjudica la
creatividad del
personal, afecta la

calidez, ello origina

deshumanizacion,

aunque haya
terminado mi
horario, tengo que

pedirle a mi jefa si

me puedo retirar,

pedimos disculpas,
pero ya no es lo
mismo, ya creamos
molestias e
inconformidades.
tenemos  algunas
compafieras  que
estan amargadas,
su trabajo lo hacen
bien, pero les falta
sonreir, esa actitud
se contagia,

Es més, en algunas
ocasiones hemos
tenido  ambientes
muy pesados,
siento mayor
desgaste fisico,
inclusive hasta me
siento enferma vy
eso repercute en el
trato, a veces no se
puede desligar las

cosas.

riesgo, etc. Ponemos
en riesgo nuestra vida

y la de los pacientes.
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profesional de decidir;
por lo menos la
preparacién psicolégica
para que el paciente se
sienta tranquilo y
enfrente su enfermedad.
Nosotras tenemos una
licenciatura y junto con
el médico tomamos
decisiones para el
cuidado del paciente,
somos complemento del
médico, no  somos

menos que el médico.

como limosnera.

Fuente: Elaboracion propia. 2010- 2011
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Cuadro 6.11 Médicos y Calidad del Servicio Médico

Efectividad

Oportunidad

Calidez

Seguridad

Es fundamental Ila
trayectoria médica
para lograr mejores
resultados  clinicos
que se observan en
la recuperacién de la
salud del paciente,
porque tenemos
mayor habilidad para
diagnosticar y decidir
los mejores
tratamientos; mas
practica para llevar a
cabo con mayor
eficiencia y rapidez
los procedimientos,
detectar
oportunamente
signos de alarma,
evitar

del

para
complicaciones
tratante.

El fortalecer nuestras

habilidades y
capacidades es
importante  por la
seguridad del
paciente porque
impide los errores
médicos.

Aunque creo
importante la

disponibilidad y

buena actitud de
nosotros, considero
mas relevante

ocuparme de su

Considero que no
es importante la

seleccibn de los

jefes en la
oportunidad del
servicio, porque
cada uno de

nosotros sabemos
lo que debemos
hacer, los alcances,
limitaciones y
sanciones de
nuestras acciones.
Pero, si hay un mal
jefe se bloque la
fluidez para el
del

paciente porque se

tratamiento

impone su punto de
vista y el de la
especialidad,

obstaculiza los
apoyos de otros
servicios y

repercute en la
comunicacion
efectiva.

En general, si los

médicos somos
mas  habiles vy
capaces vamos
hacer los

procedimientos mas

y la
permanencia en el

rapidos

hospital sera

menor.

Estoy orgulloso de mi
profesion, tengo la
obligacién de hacer mi
mejor esfuerzo para
gue mis pacientes
recobren la salud, en
cualquier Hospital,
mas en este que es
de tercer nivel, aqui

atendemos todo tipo

de enfermedades,
llevo muchos afios
aqui, he aprendido

mucho, tengo mucho
apego a la institucion
y por eso trato de ser
amable, explicarles lo

que pasa y lo que

puede pasar. Sin
embargo, tengo a
muchos pacientes,
aunque quiera ser

amable y darles mas
tiempo no puedo.

El ambiente de trabajo
influye en un trato
amable, pero le doy
mas peso a la
educacion familiar que
cada uno trae. Si no
tenemos
disponibilidad y buena
actitud se prolonga la
del

paciente. El ambiente

permanencia

laboral es secundario

para tratar con calidez

Estoy de acuerdo a
mayor capacitacion,

habilidad y trayectoria,

se toman mejores
decisiones que
repercuten en la

seguridad del paciente,

de protocolos idéneos

para problematicas
particulares y la
disminucién de los
riesgos en las
infecciones

nosocomiales. Nos

preocupamos por poner
mas atencion en
aguellos puntos de
complicacién y saber
qué debe hacer en la
practica clinica. En
resumen su tratamiento
debe de ser eficaz,
eficiente e higiénico.

No creo que la mala
actitud afecte a la
seguridad, pues cada

uno de nosotros sabe

sus  obligaciones vy
responsabilidades, por
eso sSomos muy

cuidadosos en la
seguridad del paciente,
nos podemos llevar mal

pero los tratamientos se

hacen como esta
establecido. Sin
embargo, lo ideal es
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salud, tengo mucha
carga de trabajo y
generalmente no me
alcanza el tiempo
para ir a informales
de sus tratamientos
y avances.

He observado que si
tenemos buena
actitud y eso se lo
trasmitimos al
paciente generamos
un estado de humor
agradable, le damos
confianza y ello
repercute su mejoria
clinica, me entrego
al 100% vy evito tener

mal humor para no

propiciar
desconfianza en
nuestros
compafieros de
armas y sus
familiares.

No obstante, hay
procedimientos que
no puedo disminuir
de

eso

el tiempo
espera, por

creo que no afecta

mi  capacidad vy
habilidad para
aumentar la
oportunidad del
servicio, tenemos
mucho trabajo.

Pero si trabajamos
en equipo
(convivencia,

paciencia y apoyo
mutuos), estoy
seguro que
podemos bajar los

tiempos de espera.

al derechohabiente,

pero influye en el
animo del paciente,
mé&s bien la mala

actitud afecta la moral
del

gente

paciente, hay

que no se
siente a gusto de lo
gue hace y de doénde
esta; por €so
debemos de dar la
de

SOMoOsS un equipo que

percepcion que
trabaja para ayudar al
debido a

gue no hay distincion

paciente,

en la distribucion que

se realiza diariamente.

El orgullo por mi
profesion y la
pertenencia al
Hospital es  muy

personal, no creo que
influya en la calidez
con el

derechohabiente

tener buena

para no llegar

cometer errores.

actitud

a

Fuente: Elaboracion propia. 2010- 2011

320




Cuadro 6.12 Derechohabientes y Familiares y Calidad del Servicio Médico

Efectividad

Oportunidad

Calidez

Seguridad

Me parece que los
médicos y enfermeras
del HCM son

bueno, realmente me

muy

dan confianza, mucha
gente que conozco y
que no tienen el
servicio me dicen lo
afortunada que soy,
pues tienen prestigio
de que son de los
mejores del pais.
En general me
trataron bien, sobre
todo las enfermeras,
porque al médico lo vi
muy poco, cuando
venia era minimo el
trato que teniamos.
(tropa)

No

areas,

lo sé en otras
pero yo que
estuve en la seccién
de jefes, el trato fue
muy cortes, me
explicaban lo que me
harian, asi como los
medicamentos y su
efecto. Si observas
una buena actitud del
médico y enfermera,
te contagia y te da
tranquilidad. Con la
trabajadora social dio
toda la informacion a
familiares

mis para

poder hospitalizarme y

El tiempo de espera

para que me
canalizaran al HCM,

fue de una semana,

me comentaron
previamente que
debian prepararme

con estudios.
Considero que la
permanencia en el
hospital es por varias
causas, el personal
hace bien su trabajo,
pero creo que hace
falta méas médicos,
para tanta gente.
Ademads, necesitaba
un medicamento, me
explic6 el médico
gue no lo tenian en
el cuadro basico,
pero que si lo queria

comprar seria mas

rapida mi
recuperacion, eso
me gusto, la

informacion 'y la
honestidad, asi pude

estar menos dias en

el hospital. En
cuanto al
compafierismo, lo

veo claramente con

las enfermeras,
vienen varias a
verme, se apoyan
entre ellas para

Tuve mas contacto
con las enfermeras,
se me hicieron, casi
todas, muy cdlidas,

la del primer turno,

me cambiaron las
sabanas, sin
importar como

estaban; algunas me
trataron como  Si
fuera de su familia,
aunque senti poca
disponibilidad de una
enfermera, pero no
la culpo, debes ser el
estrés. Creo que son
muy solidarias, algo
que me parece muy
padre es que las
enfermeras saben tu
nombre, no sé si es
una orden, pero eso
me gusto, en el piso
se la da el mismo
tratamiento a los
pacientes, sin
importar su grado
(general a soldado),
la diferencia es la
comodidad, porque a
mayor jerarquia mas
espacio. Yo pienso
gque los médicos
estan orgullosos de
los que son y se
siente satisfecho

porque vas

Tuve una infeccion
hospitalaria, el médico
me visito tres veces, la
enfermera estaba al
pendiente de los
medicamentos, mi
médico tratante me dio
indicaciones, y la
infeccion cedio
rapidamente. Con ello
me pudieron operar
con una cirugia de dos
horas. La trayectoria y
del

dieron

la capacidad
personal me
tranquilidad y confianza
estancia en el
Un

siempre recurre a un

en mi
hospital. militar,
médico militar, aunque
se quisiera tratar en el
medio civil, el caso de
un general, se puede ir
a hospitales privados,
pero siempre requiere
la presencia de un
médico  militar, no

puedes estar mejor
atendido que en el

HCM
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también en el alta
hospitalaria. Me
comentaron que es
mejor una cirugia

programada es mejor.

visitar a todos, se
coordinan mejor,
cuando viene la del
otro turno a visitarme
sabe lo que me
estoy tomando, a
que soy alérgica,
etc., a pesar de ello
la permanencia no
depende de eso para
acelerar, pero si

fallan si perjudica.

progresando en tu
salud. Todos ellos
(médicos y
enfermeras) fueron
formados juntos, el
ejército termina
siendo una gran
familia, la escuela,
las cosas en comun,
viven en  zonas
militares, frecuentas
los mismos lugares,
perciben un mundo
ordenado. Ellos te
dicen quien es bueno
de sus colegas, no
hablan mal de otros.
Entre las enfermeras
mamas se van
cubriendo y se
apoyan en los
horarios. Cuando me
operaron, todo el
tiempo mantuvieron
infformados a mis
familiares via
telefénica, en
horarios fuera de
visita (3 a 5). Algo
gue apunto es que a
veces la rigidez de la
norma inhibe la

calidez en el trato.

Fuente: Elaboracion. 2010- 2011
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Capitulo VII. Resultados del estudio de caso: Las identidades
profesionales y la calidad en el servicio médico del

Hospital Central Militar

En las organizaciones conviven muchas personas, en esa interaccién social
hay una fusion simbidtica y dialéctica de lo individual-colectivo; con influencia
mutua en la cotidianidad de la realidad organizacional y el quehacer laboral.
Las acciones de cada uno de los participantes llevan consigo la mezcla
imperceptible de identidades multiples, s6lo por mencionar algunas, como
identidad nacional, identidad regional, identidad de género e identidad

profesional.

Es de vital importancia para esta investigacion conocer las diferentes
identidades profesionales que coexisten en una organizacion profesional, como
es el Hospital Central Militar, donde convergen médicos, enfermeras y
trabajadoras sociales en diferentes especialidades, asi como diversos oficios
técnicos que apoyan el cumplimiento de la funcion sustantiva del nosocomio,
gue es restaurar la salud lo mas rapido posible con calidez y seguridad de los
derechohabientes y familiares de los militares. Lo anterior, trae consigo una
relacion, presumiblemente existente, entre las identidades profesionales y la

calidad del servicio médico.

Esta busqueda, conduce a identificar las interrelaciones entre las variadas
posturas de las profesiones, el concepto de identidad profesional, las
dimensiones y variables que lo conforman como son: los espacios de
identificacion, el orgullo por la profesion, la trayectoria profesional, la

pertenencia a las instituciones; los sistemas de representacion, la legitimidad
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de la autoridad y las competencias; por ultimo la sociabilidad, con el ambiente
de trabajo y la actitud al trabajo. Todo ello, se relaciona con la calidad del
servicio médico, mediante la efectividad, contribucién a la mejoria de la salud;
la oportunidad del servicio; la calidez con el trato amable y la seguridad con la

ausencia de riesgo.

En el siguiente apartado hacemos una descripcion de los elementos
encontrados, las interrelaciones entre las dimensiones e indicadores de las tres
identidades profesionales mas representativas, ya mencionadas anteriormente,
precisando, las posturas especificas por profesion y sus percepciones de cémo

impactan en la cotidianidad laboral del Hospital Central Militar.

7.1 Identidades profesionales identificadas

A lo largo del Hospital Central Militar nos encontramos con diferentes servicios
de salud con una gama amplia de especialidades médicas, en todos ellos
coinciden la interrelacion de los tres grupos profesionales mas representativos,
los cuales son: Médicos, Enfermera y Trabajadoras Sociales. Como resultado
del estudio de campo, utilizando la entrevista semiestructurada y los grupos de
discusion, fue posible conocer los diferentes puntos de vista, asi como
identificar la relacion existente entre las dimensiones e indicadores de la
identidad profesional y la calidad del servicio médico, mismas que se describen

en los siguientes apartados.
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Identidad Profesional del Médico

Dentro del personal de salud del Hospital Central Militar, la clasificacién que
utiliza el ejército es con base en el nivel de conocimientos y la responsabilidad
para asignar el grado militar y las necesidades del servicio.®® Por tal razén,
vamos a iniciar el analisis por la profesién de médico militar porque dentro de la
estructura de autoridad posee la responsabilidad primaria de la salud de los
derechohabientes y familiares. Posteriormente, nos remitimos a la descripcion

de la enfermera militar, para concluir con las trabajadoras sociales.

En el caso de los médicos militares participantes del grupo de discusion, el
grado militar se encuentran en el bloque de jefes (mayor, teniente coronel y
coronel)®, aunque hay médicos que pueden ser generales; continuando con la
operacionalizacion de las variables, se definieron los espacios de identificacion,
los sistemas de representacion y la socializacion de las enfermas, en los

siguientes términos.

Los espacios de identificacion, al igual que con las enfermeras militares, estan
fuertemente definidos, los tres factores que cualifican esta dimension
convergen puntualmente (orgullo por la profesion, trayectoria y pertenencia por

el hospital), observemos estas dos aportaciones del grupo de los médicos:

¥ De acuerdo a la Ley Organica del Ejército y Fuerza Aérea Mexicanos, en su articulo 67 y 68,
menciona que los servicios son componentes y que tienen como misién satisfacer necesidades
de vida y operacion, para apoyar las actividades; menciona a la Sanidad como uno de ellos y
ubica su mision en la prevencion y profilaxis de las enfermedades de los miembros del Ejército
y Fuerza Aérea, para ello el personal se formara en establecimientos de educacién militar, para
lo cual se asignara un grado militar, cuyo objetivo es el ejercicio de la autoridad, en el caso de
la sanidad de en actividades técnicas y profesionales; caso de las Enfermeras Militares y de los
Médicos Militares; en el caso de las Trabajadoras Sociales, son reclutadas del medio civil, por
no existir una escuela o curso militar de formacion. Op. Cit.

%0 E| grado militar que le otorgan a los egresados de la Escuela Médico Militar es “Mayor”, y pueden ser
promovidos hasta General, segun la Ley Orgénica del Ejército y la Fuerza Aérea Mexicana (2009).
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...me siento satisfecho de mi profesion y me esfuerzo en salir adelante ayudando a
mis pacientes, aunque soy sincero a veces hay limitantes que no dependen de miy

que genera cierto conflicto en mi &rea laboral.

Estoy orgulloso de mi profesion, tengo la obligaciébn de hacer mi mejor esfuerzo
para que mis pacientes recobren la salud, en cualquier Hospital, mas en este que
es de tercer nivel, aqui atendemos todo tipo de enfermedades, llevo muchos afios

aqui, he aprendido mucho, tengo mucho apego a la institucion.

Especificamente en la trayectoria profesional, tiene una cohesividad robusta,
dado que conviven muchos afios en su formacion en la escuela médico militar,
muchos de ellos tienen una relacibn mas profunda, por ejemplo de
compadrazgos, amistad, etc. Al igual que las enfermeras, ellos se ubican y por
ende se clasifican, a pesar de que sus espacios de identificacion son muy
fuertes, también ello se consolida con el apego a la regla, es decir entre ellos
se identifican por el apego a los protocolos, y esa es una manera de unirse, de
otorgarse espacios de identificacion. Es relevante, comentar que el personal
médico del hospital central militar se visualiza con un fuerte prestigio,®y
construyen su identidad mediante su trayectoria profesional, por ejemplo,

observemos un fragmento de su himno:*
En los campos de lucha tus manos
fueron vida y consuelo al dolor
y marcaron con sangre de hermanos
tu destino, prestigio y honor.

Con parte de la letra, se consolidad la identidad profesional, donde se incorpora
la parte simbolica y de poder, la relacion entre la vida, el dolor, la sangre, el
prestigio y el honor. Al parecer, esto conduce a una relacién desigual entre
médico y paciente, Méndez (1979), (citado en Lara y Mateos, 1999, pp. 234-

235), comenta que hay una dimensién ideolégica valorativa en toda consulta:

o Aqui conviene aclarar que hay algunas especialidades médicas con un alto nivel de prestigio
a nivel nacional, por ejemplo Ginecologia, sin embargo se debe aclarar que en otras, como es
Cardiologia, no son lideres en la practica médica, y deben de recurrir a otras instancias para
colaborar como es el IMSS y el Instituto Nacional de Cardiologia.

% Himno de la Escuela Médico Militar, SDN.

326



Hay una aceptacion moral de determinadas reglas de relacion donde la agresion
fisica o verbal vy la situacion de subordinacion son propias del paciente, mientras
que la conducta opuesta es propia del curador. Dicho de un modelo de relacion
social corresponde a una forma de concebir la interaccion en la cual opera una
doble estructura ideoldgica: a) una que procede de la propia practica profesional, y
b) otra que se inscribe dentro del sistema de relaciones de practica y las relaciones
terapéutica. Ambas dimensiones, a las que podemos denominar provisionalmente
como profesional y social, se dan en forma estructurada, pero no-conscientes, en la

medida que emergen como normales en el proceso de actuacion.

A reserva de que comentemos con mayor detalle en parrafos posteriores, la
integracion de las identidades profesionales nos guia hacia diferencias
significativas por grupo especializado, cada uno con sistemas de coherencia y

representacion diferentes.

Esta interpretacién de la realidad, particularmente para los médicos militares,
construyen los sistemas de representacion, con el papel de autoridad
conferido, en parte por sus conocimientos y su grado militar acorde a la
responsabilidad, lo que traerd algunas cuestiones de ambigledad y fracturas

en la legitimidad de la autoridad.

En este caso, el conocimiento es un elemento que concede autoridad moral,
autoridad profesional, reconocimiento y estatus; en ese sentido, la identidad
profesional se estructura, individual-colectiva, objetivo-subjetiva; él se reconoce
como especialista, pero requiere el reconocimiento de los pares de la profesion
para propiciar la legitimidad en su funcién y en su puesto, tal como se observa
a continuacion:

En cuanto a la legitimidad del jefe, nos adaptamos, porque cada uno de nosotros

sabemos lo que debemos hacer, los alcances, limitaciones y sanciones de nuestras

acciones.
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Pero, si hay un mal jefe se bloque la fluidez para el tratamiento del paciente, porque
se impone su punto de vista y el de su especialidad, obstaculiza los apoyos de otros

servicios y repercute en la comunicacion efectiva.

De la afirmacion anterior, podemos incorporar la especializacion y el celo por
ella, como un instrumento que puede beneficiar o perjudicar la legitimidad de la
autoridad. Aunque, esa misma especializacion que van cultivando los inserta
en agrupaciones profesionales externas al hospital, fortaleciendo su autoridad y

estatus, al respecto comentaron.

La institucibn me apoya para pertenecer a diferentes organismos nacionales e
internacionales de mi especialidad, ello me fortalece a mi y al hospital, escribo

articulos en algunas revistas, todo ello me da mayor responsabilidad y compromiso.

La sociabilidad, cualificada como el ambiente laboral y la actitud al trabajo,
ocupa un papel ambiguo en el médico militar, pues la mayoria sefialaron que
era importante, otros le dieron un rol irrelevante; en ese sentido es interesante
esa falta de consenso, porque a nuestro juicio tiene que ver con la percepcién
de la funcion sustantiva que concibe este grupo profesional, véase el siguiente

parrafo:

Aunque creo importante la disponibilidad y buena actitud de nosotros, considero
mas relevante ocuparme de su salud, tengo mucha carga de trabajo y
generalmente no me alcanza el tiempo para visitarlo e informar de sus tratamientos

Yy avances.

Esta afirmacion nos transfiere a delimitar el conocimiento como eje rector del
ajuste del comportamiento individual al colectivo, es en esta logica que se da la
relacion generosa entre la colectividad del grupo profesional. Al ser el Hospital
Central Militar un nosocomio escuela, ofrece la oportunidad de socializar el
conocimiento adquirido y ello fortalece la identidad profesional del médico, tal
como se puede observar en otro fragmento del himno de la escuela médico

militar.
De la gesta si par de la historia que
violenta la Patria forj6
entre cumbres de muerte y de gloria
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tu mision de servicio nacio.

Con todo ello podemos observar una identidad profesional con un ingrediente
de cohesividad muy fuerte que es el conocimiento y la especializacion como un
elemento que aglutina a los médicos, en su misién de luchar contra las
enfermedades y la muerte. Por el contrario, una mala actitud del médico con su
paciente o derechohabiente provoca desconfianza, lo que impacta en forma

negativa en la salud del paciente, note el siguiente apartado.

... la mala actitud afecta la moral del paciente, hay gente que no se siente a gusto
de lo que hace y de donde esta; por eso debemos de dar la percepcion de que

SOMoOS un equipo que trabaja para ayudar al paciente.

Con estos elementos, nos aproximamos a concebir la identidad profesional del
médico, resulta interesante descubrir cuales son los mecanismos e
instrumentos que le dan cohesion; de la misma forma aquellas acciones que
manifiestan divergencias en su discurso sobre la vision del papel y
responsabilidad social del médico en la contribucion del cumplimiento de los

fines de la organizacion, en este caso el Hospital Central Militar.
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Identidad Profesional de la Enfermera

La identidad profesional, en este caso de la enfermera, utilizé el andamiaje
tedrico descrito parrafos anteriores; sin embargo vale la pena hacer mencién
que de los dos grupos de discusién previamente estudiados, uno de las
variables que se manejé con mayor cuidado fue el grado militar, por tal razén
nos preocupamos por agrupar oficiales (subteniente, teniente, capitdn segundo
y capitan primero) y jefas (mayor, teniente coronel y coronel), para evitar
incomodidad entre subalternos, pero, sobre todo, dejar fluir las opiniones de las

participantes.

En ese sentido, la diferencia se manifiesta en el grado de operacion en que se
ven involucradas en cada tramo jerarquico, basicamente las oficiales se
encuentran con mayor interaccion con los pacientes o derechohabientes por
tener la responsabilidad directa de la aplicacion de los cuidados médicos y los
protocolos de enfermeria. Por otro lado, las enfermeras militares jefas, son las
encargadas de la supervisién del personal de enfermeria, asi como de sus
respectivas auxiliares de enfermeria y otros oficios que intervienen en el
cuidado de la salud,”® por delimitacién de nuestra investigacién, no fueron

contemplados.

Como resultado de la operacionalizacion de las variables de los conceptos
guias, se pudo precisar los espacios de identificacion, los sistemas de

representacion y la socializacién de las enfermas, en los siguientes términos.

* Dentro del HCM, existen otras profesiones y oficios, ambos tienen diferentes identidades,
dado por la naturaleza laboral del oficio, por ejemplo afanadora, o de formaciones de
especialistas de la salud con un nivel técnico de preparacion, como es la auxiliar de enfermeria,
técnicos radidlogos, etc., salen de los objetivos de la investigacion. Sin embargo, otras
profesiones pudieron incluirse, como es el caso de las QFB, Quimico Farmaco Biologas, que
por su cantidad y poca relacién con los pacientes no fueron consideradas.
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Los espacios de identificacion estan plenamente consolidados, debido a que

todas coincidieron en el orgullo sentido por su profesion

Estamos orgullosas de ser enfermeras militares y de estar comisionadas en el
mejor hospital el Central Militar, cuando fuimos cadetes, veniamos para hacer
nuestras practicas, en algunas ocasiones llegamos a comentar, entre nosotros,
imaginate cuando trabajamos aqui, desde la escuela nos lo inculcan, la disciplina,

el cumplimiento, ser mejores.

En términos generales, el personal con edad similar se conocen, desde la
época estudiantil, tienen una percepcion mutua entre ellas, saben de los
alcances, limitaciones, formas de trabajo, caracter y criterios. Aunque, también

pudimos identificar planteamientos un tanto divergentes, por ejemplo:

Me siento orgullosa, pero a veces mis compafieras no quieren tomar la
responsabilidad profesional de decidir; por lo menos la preparacion psicologica
para que el paciente se sienta tranquilo y enfrente su enfermedad. Nosotras
tenemos una licenciatura y junto con el médico tomamos decisiones para el
cuidado del paciente, somos complemento del médico, no somos menos que el

médico.

Lo anterior ya vislumbra una diferencia entre las identidades profesionales, una
relacion de subordinacion entre profesiones, particularmente el médico y la
enfermera. Este comentario lo vamos a profundizar en los apartados
siguientes, por el momento s6lo podemos mencionar que las enfermeras tienen
un rol complementario del médico en la restauracion de la salud de los

derechohabientes militares.

En lo que respecta a los sistemas de representacion, hay que decir mucho,
pues la interpretacién de la realidad por parte de las enfermeras tiene que ver
con el papel colaborativo en sus interrelaciones con sus compaferos, en

particular con el médico:
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El trabajo sea tu lema en tu vida ten por norma la virtud al que sufre da

consuelo eres simbolo de bien y abnegacion.**

En este mismo espacio de representacion, se plantea la legitimidad de los
jefes, dado que estamos en una institucion profesional, el conocimiento es un
elemento que confiere autoridad moral, pues los pares de la profesion en
cuestion otorgan o niegan la legitimidad del alto mando; al respecto el

consenso del grupo de oficiales indicé lo siguiente:

En el ejército estamos acostumbrados a obedecer las érdenes del alto mando
sin cuestionar, pero creo que si es muy importante una seleccion adecuada de
los jefes con base en su conocimiento, sus habilidades y sus actitudes, eso nos

facilita nuestro trabajo.

En ese sentido, los sistemas de representacion para las enfermeras esta claro,
el médico es la autoridad en la decision de los protocolos médicos, dado que el
ndmero de denuncias se ha incrementado, las enfermeras militares, por lo
menos las jévenes, evitan tomar un papel activo con el paciente, que
eventualmente podria ocasionar alguna situacion incbmoda. No obstante esto,
las enfermeras militares estan ciertas con las competencias y especializacion
gue van consolidando en su trayectoria profesional. Ellas, saben que se van
insertando en un tejido relacional, dentro del HCM, lo cual les permite tomar
conciencia de su rol en la lucha contra las enfermedades, al respecto

comentaron:

La trayectoria y la capacidad son importantes porque en nuestra profesion nos
exige un conocimiento constante para mantenernos a la vanguardia de los nuevos

conocimientos y técnicas que aseguren una mejoria de nuestros derechohabientes.

El fortalecer sus habilidades técnicas, conduce a cumplir protagénicamente su
papel en el escenario del Hospital Central Militar, por eso retomo un fragmento

de su himno:

9 Fragmento del Himno de la Enfermera Militar, Escuela de Enfermeras Militares, SDN.
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Enfermera valerosa, cumple siempre con empefio tu mision, en la lucha no

desmayes en la hora de la prueba ten valor,

Los elementos descritos, las hacen conscientes de la importancia de su
actividad cotidiana en la mision del HCM, el cumplimiento de cuidar al paciente
y ser un apoyo humanitario en la recuperacion de la salud. Es decir, la mision

del servicio publico, al respecto ambos grupos de enfermera coincidieron en:

... me llena de orgullo al saberme integrante de uno de los servicios técnicos mas
importantes del ejercito, porque nuestras actividades son indispensables en tiempo
de guerra y paz, ademas hemos elegido la doble profesién de ser militares y velar

por la salud de nuestros compafieros de armas y de sus familias

En lo que respecta a la sociabilidad, lo que buscamos encontrar es el
comportamiento ajustado a la colectividad; se puede observar en todo el
personal profesional de la salud las relaciones jerarquicas entre pares, en otras
palabras lo relevante es el grado militar, posteriormente el conocimiento como
la relacién generosa entre la colectividad del grupo profesional. Derivado de la
informacion y de las visitas por las instalaciones del HCM, nos pudimos
percatar que las relaciones entre enfermeras, se puede separar en dos; una
combinacion de relacion entre la cognitiva e instrumental, es decir que las
oficiales aprendan para poder ser mas eficientes, cumplir con los objetivos
planteados, eso se puede observar claramente, cuando una enfermera jefa

apunto;

Yo que soy jefa, la trayectoria so6lida me da la oportunidad de poder identificar las
areas que puedo mejorar el personal a mi cargo. La disponibilidad de nosotras se
traduce en una seguridad para el paciente y mayor colaboracion entusiasta de él,
ganamos los dos, al tener contento al paciente me deja hacer mejor mi trabajo y él

se recupera mas rapido.

En esa misma logica, al ser una funcidén enriquecedora por los protocolos
médicos aplicados, asi como la cantidad de derechohabientes y militares
tratados, el grupo de enfermeras refuerzan cotidianamente su experiencia. La
aplicacion sisteméatica de diversos protocolos médicos conduce a una
prevencion del trabajo, a una solidaridad de grupo profesional; que se ve

acentuada en funcién de ser enfermeras, en funcion de ser mujeres, pero sobre
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todo en funcién de ser madres, algo muy interesante que pude notar es la
respuesta por el grupo ante una emergencia médica de algun hijo de las
trabajadoras, se apoyan en el intercambio de turnos, permanecer mas en el
hospital, etc. Esa actitud al trabajo fortalece la sociabilidad y le confiere
solidaridad ajustado a la colectividad, entendida por la profesion, el género y al

altimo y més importante la maternidad.

Identidad Profesional de la Trabajadora Social

La identidad profesional para las trabajadoras sociales (T.S),” present6
caracteristicas muy particulares en las diferentes dimensiones, como fue en el
espacio de identificacion, los sistemas de representacion y la sociabilidad. En lo
que respecta a los espacios de identificacion, vale la pena comentar el
apartado de trayectoria profesional presenta algunas diferencias porque el
origen de las profesionales entrevistadas no tenia coincidencia, en otras
palabras egresaron de escuelas diferentes, lo que repercute en una debilidad
de referencia comun para ellas.®® Sin embargo, también vale la pena destacar
el apego a la profesion, debido a que coincidieron en la formacion humanista y
social, con esto les otorga herramental tedrico-practico para responder a las
necesidades de intermediacion, entre el paciente y los profesionales de la

salud, tal como se muestra en el siguiente discurso:

Estoy muy orgullosa de ser TS porque estoy preparada para tratar a personas de
diferente grado y a sus familias, en el caso de mi profesibn no participo

directamente en la estancia hospitalaria del paciente, sélo me encargo de tramites

® Las Trabajadoras Sociales entrevistadas tienen el grado militar de oficiales (subteniente,
teniente, capitan segundo y capitan primero)

% Es importante comentar que el Ejército Mexicano no forma Trabajadoras Sociales, por tal
razén no existe una escuela para tal fin; en consecuencia las necesidades de este tipo de
personal son coaptadas en el medio civil, por tal motivo tienen procedencia de diferentes
instituciones publicas y privadas del pais.
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administrativos. Por las caracteristicas del HCM llegan pacientes de todas partes
del pais, algunos no saben leer ni escribir, no saben su direccién y/o teléfono; ante
esto tenemos que buscar algan familiar que se responsabilice. Y al mismo tiempo

hacer los tramites para la atencién del paciente.

En estos términos, las TS mantienen el sentido de su trabajo como un
intermediario entre los pacientes y sus familiares con el profesional de la salud,
incluyendo las enfermeras, los médicos, asistentes, técnicos, etc. Ellas,
observan claramente cudl es su rol dentro del Hospital Central Militar, asi como
establecen la relevancia al fortalecimiento de sus habilidades, observe el

siguiente comentario.

La trayectoria profesional es importante dado que aporta mayor habilidad vy
capacidad del personal de la salud, médicos y enfermeras y nosotras debido a la
repeticion frecuente de la misma actividad

El término de “nosotras”, hace una separacion precisa con sus compafieros
laborales (médico y enfermera), esta brecha se percibe en la pertenencia al
HCM, pese g que las trabajadoras sociales, estan orgullosas de pertenecer al

nosocomio, hay un choque por los antecedentes entre lo civil y lo militar.

...los pacientes que mas acuden al HCM tienen enfermedades crénicas
degenerativas, el médico les suscribe varios medicamentos, algunos de éstos son
caros y no estan en el cuadro basico. Es responsabilidad de la TS auxiliarlo a llenar
las solicitudes de compra directa de estos medicamentos, cabe mencionar que el
tramite lleva tiempo y no todos los medicamentos se surten, esto se le explica al
paciente para que entienda que en caso de no se compre el medicamento no es
culpa de TS. En algunas ocasiones el paciente o el familiar quiere acelerar los
procesos de compra, pero le comento hay reglas a cubrir, debo seguir el

procedimiento, no me puedo saltar algun paso.

Con esta opinion, observamos la rigidez y burocracia de algunos
procedimientos de compra de medicamentos, donde se expresa la participacion
de la TS en el procedimiento y las limitaciones de su puesto. En este contexto,

consideramos que la adaptacién del medio civil al medio militar origina una
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l6gica defensiva de las TS, con relacidon a las enfermeras y médicos militares y

una responsabilidad limitada ante los derechohabientes y familiares.

Los sistemas de representacion, para las trabajadoras sociales, el discurso que
expresa una vision de su participacion en la atencién de los pacientes y/o
derechohabientes, asi como sus familiares, como ya se comento lineas arriba,
son intermediarias y buscan tener control administrativo y un apoyo para los
familiares en los diferentes desenlaces de la hospitalizacion. De tal manera
que, la legitimidad de los jefes la vive con una vision mas critica, es decir tienen
una opinién de la efectividad, de sus aciertos, pero también de sus errores, por

ejemplo, veamos el siguiente planteamiento.

En nuestro caso no participamos en la seleccién de los jefes; lo que vivimos cada
gue hay cambios en el mando, es que los primeros meses son de adaptacion y
conocimiento del area y las necesidades del HCM, en ocasiones quienes toman
las decisiones carecen de experiencia o vienen de hospitales pequefios y quieren

implantar aqui las practicas que hacian alla.

Esta percepciéon critica, plantea una flexibilidad del criterio para hacer su
trabajo de manera cotidiana y también para ofrecer una explicacion de por qué
es legitimidad de los jefes puede ser entendida; al respecto las T.S coincidieron
en lo siguiente:
Los jefes aplican su experiencia y criterio al seleccionar a sus ayudantes, si éstos
no estan capacitados influyen negativamente en la atencién al paciente. Otro factor

gue influye es que la demanda de servicio crece constantemente y la infraestructura
del HCM no.

Las trabajadoras sociales estan conscientes de que la legitimidad de las
autoridades no es suficiente, sino que influyen otros instrumentos, lo anterior

confirma su flexibilidad y amplitud en los sistemas de representacion. En
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cuanto a las competencias de su profesion, saben que se requieren de
herramental tedrico-practico que las ayude a resolver la problemética cotidiana
con los familiares y derechohabientes del hospital, vea el planteamiento:

He desarrollado habilidades para abordar a los pacientes y a sus familiares, sobre
todo cuando se trata de enfermos en etapa terminal, por ejemplo a los pacientes
con cancer, a sus familiares se les brinda apoyo profesional en el sentido de que
vayan preparandose para la muerte del familiar, principalmente en el caso de las
mamas, que desatiendes a sus otros hijos, y dedican todo el tiempo al nifio
enfermo. Yo les digo “ya hay un enfermo en la familia, cuidese para que no sean

”

dos”.

Resulta interesante este parrafo, porque ante las trabajadoras sociales se
hacen una serie de tramites administrativos, cuyo objetivo es formalizar y tener
un control de las diferentes reglamentaciones propias del HCM. Bajo esta
perspectiva, la T.S orienta a los familiares en la interaccion con el hospital, con
lo que busca minimizar las molestias administrativas, a las inconveniencias que

sufre el familiar en su salud, al respecto veamos el siguiente comentario:

Mi experiencia profesional influye en la orientacién al paciente y a su familiar
respecto a los tramites que debe realizar, algunos son devastadores para ellos,

busco agilizarlos y ser una guia en esos momentos dificiles.

En estos escenarios es donde se robustece la sensibilizacion de la T.S en el

cumplimiento de la misién como servidora publica:

Las habilidades que desarrolla la TS son aprender a escuchar al paciente y
auxiliarlo en los requisitos que debe cubrir para recibir atencién médica, o se le
surtan sus medicamentos.

La sociabilidad de las T.S, toma como punto de referencia el ambiente de

trabajo, el cual se manifiesta, entre otras cosas, en el compafierismo, visto
desde la relacién con el personal, enfermeras, médicos y trabajadores sociales,

eso se puede observar claramente, cuando mencionaron;

Yo trato de llevarme bien con mis comparieros y apoyarlos, de forma que nunca
hago comentarios al paciente respecto a cémo lo trataron en otro servicio; en el
HCM paso la mayor parte del dia y mis comparfieros de trabajo son como familia;
cuando realizo un trAmite para el paciente, si necesita ser atendido en un servicio,

lo envio con determinada persona.
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La cotidianidad de los tramites administrativos y la constante interaccion de la
T.S con otras instancias del hospital fomentan cuidar la disposicion para poder
ofrecer respuesta a los derechohabientes y familiares. Por eso, cuando
aseguran que gran parte del dia se la pasa en el trabajo, saben de la
importancia de propiciar un ambiente laboral agradable, algunos compareros

estan mas dispuestos a contribuir que otros.

En congruencia con lo anterior, las TS saben de la naturaleza humanitaria y
solidaria de su trabajo con el paciente, por tal razén se preocupan de no verse
agobiadas por las limitaciones inherentes al hospital, como es el caso de la
compra de medicamentos y la normatividad aplicada a sus funciones. Todo
ello, con la finalidad de interactuar con los familiares de los pacientes en un
marco de buena actitud, aunque en algunos casos no se muestre, segun esta

afirmacién de una de las entrevistadas.

...sin embargo algunos de nosotros lo confundimos con posesion, nos sentimos
duefios del hospital, de nuestro puesto y eso demerita el trato a los

derechohabientes y sus familiares

Derivado de esto, podemos concluir que emergen algunas dificultades en el
ambiente laboral, lo que vale la pena destacar es la valentia con que se expone
esta situacion, dado la rigidez castrense, porque la disciplina y el orden son
principios militares de observancia obligatoria en todas las instalaciones. Con
esto, se da la posibilidad de confirmar la fractura identitaria de las trabajadoras
sociales con relacién a las normas militares; no es que no las cumplan, por
supuesto que las acatan, pero se puede identificar un coherencia parcial al
ejército. En otras palabras, la identidad profesional de la T.S es fuerte como
profesion, pero la pertenencia a lo militar aun no se funde plenamente, el

proceso de integracion es permanente y cotidiano.
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7.2 Hallazgos principales

Pudimos observar una identidad profesional con un grado de cohesividad muy
fuerte entre los Médico y Enfermas y una cohesion mas débil con las
trabajadoras sociales. Esto ultimo lo asociamos a varias causas, la primera y
sistematicamente relevante, es su procedencia civil, ello produce algunas

diferencias claras de criterio y flexibilidad a la norma.

En otras palabras, el personal militar alinea su comportamiento laboral “muy
apegado” a la normatividad castrense, sin embargo las trabadoras sociales,
expresaron informalmente una mayor flexibilidad y tolerancia para responder a
los retos que su profesidn les exige. Esta diferencia, por formacion educativa y
trayectoria laboral, propicia a tener dificultades identitarias, no como
trabajadoras sociales, sino como trabajadoras sociales militares. Ello, conduce
a fragmentacién en la interaccion con las enfermeras y médicos militares, pues
las referencias del personal militar se enfocan en la antigiiedad,®’ retomando
experiencias y anécdotas de épocas estudiantiles, practicas médicas en

diversos lugares, etc., tal como se observa en la figura 7.1.

%7 Término referido al tiempo en que cursaron sus estudios en los diferentes planteles militares,
es decir la clase o generacion en la que ingresaron al ejército, las trabajadoras sociales al tener
procedencia civil, no tienen un referente de la trayectoria educativa, esto las debilita y
fragmenta con relacién a las enfermeras y médicos militares.
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Figura 7.1 Cohesividad Identitaria del Personal de Salud del HCM

e

&
FUERTE i

Fuente: Elaboracion propia del autor.

Sin embargo, el orgullo de pertenecer al Hospital Central Militar si es un
elemento de cohesion que todo el personal entrevistado comparte; este
espacio de identificacion y cobijo de la institucion es homogéneo, por ejemplo

una de las trabajadoras sociales comento:

Me siento orgullosa de trabajar en el HCM, me ha brindado muchas oportunidades
tanto personales como profesionales,... el pertenecer al mejor hospital del ejercito

es muy favorable para nosotras.

En forma general los espacios de identificacion observados a través del orgullo

por la profesion y la pertenencia al hospital, asi como la trayectoria profesional
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son compartidos por los tres grupos estudiados, Médico Militar, Enfermera
Militar y Trabajadora Social, salvo los comentarios de exclusion de lo militar a lo
civil, ese grado de aceptacion del personal militar estd muy marcado hacia el
personal de procedencia civil, como es el caso de las T.S arriba sefialado. Los
espacios de identificacion (orgullo por la profesion, pertenencia al hospital y
trayectoria), la mayoria de las voces coincidieron en que la fortaleza de estos
tres indicadores contribuyen, en forma solida, a la seguridad y a la calidez de
los pacientes, sobre todo con el orgullo por la profesion y la pertenencia al
hospital. La trayectoria profesional fue unanime el acuerdo que robustece la
contribucion a la mejoria de la salud de los pacientes, es otras palabras, una

sélida experiencia aumenta la efectividad del personal.

En este orden de ideas, destaca una participacion mas activa del Médico Militar
en la consolidacion de la trayectoria laboral, por lo menos con la integracion a
congresos, asociaciones, y demas actividades con organizaciones externas al
HCM, con menor involucramiento miramos a las Enfermeras Militares y las
Trabajadoras Sociales. No obstante, algunas participan en eventos externos,
como son las comisiones de certificacion de hospitales y su apoyo como
auditoras, otras con la invitacion para ofrecer platicas en otras instituciones o

inclusive escribir articulos para revistas.

Desde nuestro punto de vista, la trayectoria profesional del médico militar tiene
una mayor proyeccion en las organizaciones externas al HCM, debido a que la
practica cotidiana y los avances en su especialidad lo obligan a perfeccionar su
conocimiento, en consecuencia tiene la oportunidad de anunciar ante la

comunidad médica sus avances, como es el caso de los protocolos que
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contienen, algunas propuestas novedosas para determinados padecimientos,

etc., tal como se observa a continuacion.

Figura 7.2 Consolidacion de la Trayectoria Profesional

DENTRO Y
FUERA DEL
EJERCITO

(MEDICOS)

SOLO EN EL
EJERCITO
(ENFERMERAS
YT.S)

Elaboracién propia.

Por lo que respecta a los sistemas de representacion, cuyos indicadores son la
legitimidad de la autoridad y la competencia del profesional se pudo observar
que las profesiones militares puras, médico y enfermera, tienen un
comportamiento muy tolerable con la legitimidad del jefe, destaca que ambos
dan por sentado la autoridad debido a la inexistente participacion en la decisiéon
de sus jefes. Bajo esta perspectiva, ellos estdn acostumbrados a obedecer,
porque la legitimidad la da el grado militar, donde se cumple un viejo adagio
popular en el medio; “Yo mando y si me equivoco vuelvo a mandar’, esto

demuestra algunos axiomas muy arraigados en ese contexto. Sin embargo,
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vale la pena aclarar que en el sector salud se matizan esas expresiones de
autoritarismo, aunque usen el conocimiento junto con el grado para tal efecto,

como se nota en la siguiente afirmacion:

...si hay un mal jefe se bloque la fluidez para el tratamiento del paciente porque se
impone su punto de vista y el de la especialidad, obstaculiza los apoyos de otros

servicios y repercute en la comunicacién efectiva.

Aunque, vale la pena comentar algunas experiencias vividas, en algun tiempo,
por las enfermeras y una jefa de enfermeras autoritaria, de acuerdo a la

siguiente opinidn consensada:

Llevo mucho tiempo en el Hospital, he vivido ambientes viciados, donde la jefa no
te valora, no hay reuniones, solo dice las cosas se van hacer asi, en esos casos
preferia no desgastarme, porque ya le habiamos comentado nuestro malestar, sin

notar ningun cambio.
A partir de ahi, es evidente que el grado militar es la fuente de donde brota la
legitimidad de los jefes, no obstante es importante contemplar que el

conocimiento es otro factor, jerarquicamente subordinado al primero.®

Por otro lado, las trabajadoras sociales conciben la legitimidad de los jefes
incorporando la mezcla de atributos que esperan tenga una autoridad, de
hecho, ellas agregan cualidades que los profesionales de la salud no

mencionaron, como se puede observar el siguiente comentario.

... las habilidades técnicas, sociales y humanas son las bases de un jefe; su
funcion sustantiva es ayudar a organizar adecuadamente la atencion integral del
paciente y sus familiares.

% Al respecto, conviene aclarar que en el grupo de discusion de las enfermeras del bloque de
las jefas (de mayor a coronel), el consenso se dio en ese sentido, porque vivieron en tiempo
pasado, sin precisar fechas, el tipo de “Liderazgo” autoritario mencionado, negandose a
proporcionar mas informacion al respecto.
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Lo anterior muestra las dimensiones que ofrecen legitimidad a los jefes;
basicamente el grado militar, y el conocimiento, sin embargo, hay otras
cualidades, sobre todo de corte humanista, contempladas por las trabajadoras
sociales, y confirmadas, al menos por el grupo de enfermeras del bloque de

jefas, puesto directivo y de coordinacion, donde se manifiesta como sigue:

. si, es muy importante una seleccion adecuada de los jefes con base en su

conocimiento, sus habilidades y sus actitudes, eso nos facilita nuestro trabajo.

Los sistemas de representacion comentados por grupo profesional impactan en
las dimensiones e indicadores de calidad; en el caso de los médicos y
enfermeras son mas institucionales en acatar la legitimidad de los jefes, por un
lado con el grado militar y por el otro con el conocimiento, en ese orden. Es
obvio que si no se tienen los dos atributos, el que tiene mayor peso es el grado,
en esa légica se comentd por las tres profesiones que un jefe espurio
obstaculiza los procesos y desvirtia las opiniones médicas, repercutiendo en la

oportunidad del servicio.

Dentro de los sistemas de representacion, sobresale la convergencia de los
tres grupos profesionales que a mayor competencia del profesional de la salud
impacta de forma favorable en la efectividad, la oportunidad y la seguridad de

la calidad del servicio en los pacientes del Hospital Central Militar.

Es de notar la presencia de diferencias entre los sistemas de representacion de
los diferentes grupos profesionales, como es que otorga legitimidad a la
autoridad, basicamente el grado militar, pero el personal valora el
conocimiento y las habilidades humanas y sociales de sus dirigentes. Lo ideal
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entre el personal de las diferentes areas del HCM, es que los puestos de
direccion contengan un grado militar elevado y un conocimiento de frontera en

su especialidad, pues ello facilita el trabajo de todos (Ver figura 7.3.)

Figura 7.3 Factores de Legitimidad de los Jefes Militares

Conocimiento
A

ALTA

Médico

BAJA
Grado Militar

Fuente: Elaboracion propia del autor.

Finalmente, la Sociabilidad integrada por el ambiente laboral y la actitud al
trabajo ha mostrado diferentes tonalidades en los grupos profesionales, las
diferencias se observan en las capacidades para conformar espacios de
comparferismo y disponibilidad para realizar las actividades cotidianas en un
ambiente de cordialidad, solidaridad y trabajo en equipo. Dado las
caracteristicas de los servicios y responsabilidades asignadas a cada
profesion, es posible observar diferencias significativas, en la socializacion en
el trabajo, la colaboracion de las actividades y el grado de colaboracién de los
participantes, asi como su influencia en las diferentes dimensiones e

indicadores en la calidad en el servicio del HCM.
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A este respecto, destacan las enfermeras militares por la capacidad mostrada
en el trabajo, por ajustarse a los requerimientos del servicio de atencién y por la
ejecucion de protocolos de cuidados médicos en los pacientes, a pesar de los
sobresaltos, a los cuales se ven expuestas una parte significativa de ellas, por
asumir el rol de madres, especificamente cuando alguien de sus hijos sufre de
algun problema de salud y tienen que solicitar el apoyo de sus compaferas
para cubrir el servicio.” Como ya se comentd en parrafos anteriores, la
solidaridad en este grupo profesional es de destacarse, ello fortalece la

integracion por la profesion y la maternidad.

Es precisamente esta integracion un elemento fundamental que contribuye a la
identidad profesional, la cual se basa en la interaccion cotidiana; es decir, la
integracion de las enfermeras militares se produce por esa convivencia
permanente, por un lado, con sus propias colegas, pues varias son asignadas a
cubrir los turnos y son las responsables por el cuidado y vigilancia de la
ejecucion de los protocolos de enfermeria y por el otro lado, la constante
interlocucion con los pacientes y los familiares. En muchas ocasiones, los
familiares de los pacientes, cuando se termina las dos horas de visita, les

comentan:

Sefiorita, ahi se lo encargo, por favor cuidemelo bien, me voy con esa tranquilidad
porque sé que lo va cuidar como si fuera de la familia, eso nos compromete y
refuerza nuestro misiébn como servidora publica, sustituir al familiar y brindarle
atencion y cuidado al paciente, prepararlo psicolégicamente para que se enfrente

a su enfermedad.

% Cabe hacer mencién que la Secretaria de la Defensa Nacional proporciona el servicio de
guarderia, sin embargo hay circunstancias que rebaza esa prestacion, como es el caso de la
edad de los nifios que pueden disfrutar de ese beneficio, el cupo, las distancias, etc.

346



Lo anterior, fortalece el compafierismo y motiva a mejorar la actitud en el
trabajo, estas dos dimensiones de la sociabilidad tienen una influencia positiva
en todas las dimensiones y los indicadores de la calidad del servicio, la

efectividad, la oportunidad, la calidez y la seguridad del paciente.

A pesar de que el compaferismo y la sociabilidad existen en las dos restantes
profesiones: médicos y trabajadoras sociales, las condiciones que se presentan
son diferentes. En el caso del médico, la integracion de los colegas se propicia
por la regla, es decir, a través de la decisién de aplicar un protocolo médico,
acorde a una determinada enfermedad y circunstancias propias del paciente,
historial médico, alergias y demas variables que son consideradas en la

seleccioén.

Parece obvio que este grupo profesional fundamente su actuar y la sociabilidad
en la racionalidad de sus decisiones, y que para ellos el ambiente laboral y su
actitud al trabajo estén subordinadas a lo establecido en el protocolo médico,
es decir la formalizacion y respaldo de sus acciones. Por lo tanto, los médicos,
aunque le dan importancia a la sociabilidad no la consideran prioritaria para

prestar un servicio de calidad a los pacientes del HCM

Bajo esta logica, los meédicos tienen una sociabilidad débil en la interaccion
personal, pero como su decision se basa en argumentos medicos y clinicos; en
Su opinion no es necesario relacionarse mas de lo necesario para debatir y
tomar la mejor decision acorde a ciertas variantes temporales. En ese sentido,
el compaferismo se solidariza por la regla, es decir, por decisiones légicas, y
no por la interaccién, la convivencia entre pares; aunque se da, no es

fundamental para realizar su funcién cotidianamente.
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En lo que respecta a las trabajadoras sociales, a nuestro juicio se encuentran
en un término medio entre los médicos y las enfermeras, porque su funcion les
permite incorporar las dos caracteristicas de la identidad profesional, la
sociabilidad y la integracion. En el primer caso, hay que comentar el nimero
reducido de trabajadoras sociales, en comparacion con las profesiones antes

mencionadas, ello inhibe la interaccion entre trabajadoras sociales.

Sin embargo el compaferismo mostrado con las otras profesiones se ve
robustecido, pues se involucran significativamente con el paciente y sus
familiares. Esta comunion es propicia para que este grupo profesional influya
significativamente en la calidez, la oportunidad, la seguridad y la efectividad en

su rol de intermediacion.

En otros términos, se fortalece su participacion de acompafiamiento a los
paciente y/o familiares en los tramites administrativos (desde la vigencia de
derechos, hasta la obtencion del alta hospitalaria o el acta de defuncion y
traslado, en el caso del que el paciente sea foraneo), y tiene relacion constante
con médicos, enfermeras y otros profesionales de la salud (técnicos radiologos,
personal de enfermeria, técnicos laboratoristas, etc.), al respecto las

trabajadoras sociales comentan:

Por ejemplo, como mencionaba, antes de pasar a consulta el paciente debe
verificar que esté vigente, en caso de que no lo haga, la Enfermera lo remitira al
servicio de TS. Lo mismo sucede con la vigencia de la cartilla de consulta, verifica

gue esté vigente (la vigencia es de un afio) para darle cita médica o de laboratorio.
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En la siguiente figura se plasmo la ubicacion de los grupos profesionales entre
las dimensiones de sociabilidad y la integracion, con la finalidad de ubicar sus

diferencias y matices de esta dimension de la Identidad Profesional.

Figura 7.4 Ubicacion de la Identidad Profesional del HCM

Sociabilidad
Débil

Integracion

Por la Regla Por la Interaccion

Fuerte

Fuente: Elaboracion propia del autor

Por otro lado, en forma general-salvo algunas opiniones disidentes- hubo
consenso fue en la importancia que tiene la actitud en el trabajo por parte del
personal, todas las profesiones coincidieron en otorgarle un rol fundamental en
la atencion integral de los servicios médicos y administrativos al paciente y su
familiar; al respecto voy a mencionar comentarios de las profesiones sujetas de

estudio:

Opinién de las Trabajadoras Sociales:
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Influye de manera negativa, genera desgano y falta de motivacién y eso repercute

en la atencion al paciente.
Opinién de las Enfermeras

...al mostrar una disponibilidad y una buena cara, el paciente lo llenamos de
optimismo y tranquilidad, porque le explicamos su estado y su avance. La
disponibilidad de nosotras se traduce en una seguridad para el paciente y mayor
colaboraciéon entusiasta del paciente, ganamos los dos, al tener contento al

paciente me deja hacer mejor mi trabajo y él se recupera mas rapido

Opinién del Médico

He observado que si tenemos buena actitud y eso se lo trasmitimos al paciente
generamos un estado de humor agradable, le damos confianza y ello repercute su
mejoria clinica, me entrego al 100% y evito tener mal humor para no propiciar

desconfianza en nuestros compafieros de armas y sus familiares.

Bajo estos comentarios, pudimos observar una posicién generalizada sobre la
importancia de la actitud al trabajo en la relacion con el paciente y su posible
influencia médica y psicolégica para la recuperacion de su salud. Con todos
estos elementos, el siguiente apartado relaciona la ldentidad Profesional y la

Calidad del Servicio Médico en el Hospital Central Militar.
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7.3 Relacion entre la identidad profesional y calidad

Con este bloque damos respuesta al objetivo central de la investigacion que
consistio en: identificar la relacion existente entre la identidad profesional y la
calidad, desde la perspectiva tedrica del desempefio organizacional. Para
lograrlo, elaboramos un constructo tedrico, con base en la teoria, hicimos su
operacionalizacion, posteriormente lo llevamos a la realidad cotidiana del HCM

y esto es lo que encontramos:

En este trabajo, nos enfocamos en la calidad del servicio médico como una
particularidad del concepto mas amplio de calidad; para ello, se definié la
calidad del servicio médico, de la misma forma se desglosaron las
dimensiones, asi como las variables, estas nos permitieron plantear la relacion
existente, la cual fuimos a contrastas en la actividad cotidiana del HCM. Al
mismo tiempo, se hizo similar dindmica para la identidad profesional, luego
ofrecimos una propuesta que a nuestro juicio relaciona los dos grandes
conceptos. Esta relacion entre conceptos fue derivado de las opiniones, de los
sentires de tres grupos profesionales; Médicos Militares, Enfermeras Militares y
Trabajadoras Sociales, derivado de sus vivencias y consensos, también de sus

desacuerdos, se pudo ofrecer los siguientes resultados:

Relacion entre la Identidad Profesional y la Calidad del Servicio Médico,

desde la postura del Médico Militar.

La mecanica utilizada para emerger ser y quehacer del médico, consistio en la
clasificacion del discurso en tematicas de las dimensiones y variables de la
calidad del servicio médico y su influencia de dimensiones y variables de la

identidad profesional. De esta manera, la dimension de la calidad del servicio,
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efectividad conceptualizada a través de las contribuciones a la mejoria de la
salud del paciente o derechohabiente, a nuestro juicio se vio afectada por las
tres dimensiones y variables de la identidad profesional, como sigue: 1la.,
dimension, espacio de identificacion (trayectoria profesional); 2a., dimensién
sistemas de representacion (competencia) y 3a., dimensién sociabilidad
(actitud al trabajo). Bajo esta perspectiva, los grupos de discusion coincidieron
plenamente en la relevancia de la trayectoria profesional para contribuir a la

mejora de la salud, basta interpretar la siguiente afirmacion:

Es fundamental la trayectoria médica para lograr mejores resultados clinicos que se
observan en la recuperacion de la salud del paciente, porque tenemos mayor
habilidad para diagnosticar y decidir los mejores tratamientos; mas practica para
llevar a cabo con mayor eficiencia y rapidez los procedimientos, detectar

oportunamente signos de alarma, para evitar complicaciones del tratante.

Un comportamiento similar tuvo la competencia, entendida como las
habilidades técnicas de su profesion, los médicos opinaron que va de la mano
de la trayectoria profesional, este recorrido biografico por los diferentes
nosocomios del ejército, asi como los cursos y demas actividades cotidianas y
planificadas les provoca un robustecimiento de su participacion en luchar

contra la enfermedad, note el siguiente parrafo:

Considero que las habilidades tedrico-practicas que se adquieren durante el
desempefio laboral son de utilidad para el beneficio preventivo, diagndstico y
tratamiento oportuno de nuestros pacientes. El fortalecer nuestras habilidades y
capacidades es importante por la seguridad del paciente porque impide los errores

médicos.

Como se puede observar, los comentarios son muy similares, sin embargo
algunos de ellos plantearon, sobre todo los médicos con mas antigiedad en el
medio, hay algunos compafieros que tienen una trayectoria muy atractiva en
diferentes hospitales del ejército, pero no quiere decir automaticamente que tu
trayectoria profesional se ve reflejada tu capacidad técnica, al respecto

podemos leer la siguiente opinidn.
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...entre nosotros nos conocemos, tenemos companeros de antigliedad que tienen
una trayectoria profesional muy sélida, pero se han preocupado mas por lo
administrativo y han dejado en un segundo plano la preocupacion por estar
actualizados en su especialidad.

Este matiz es importante, pues refleja una relacidbn no tan obvia y evidente
entre la trayectoria profesional y la capacidad técnica, aunque creemos que
ambas si influyen de manera determinante en la contribucién que el médico

pueden hacer para restaurar la salud del paciente.

En cambio en la actitud al trabajo, no hubo un consenso definitivo, pues
algunos de ellos consideraron relevante la actitud al trabajo en la contribucion a

la efectividad del tratamiento médico; analicemos dos versiones contrarias

Aunque creo importante la disponibilidad y buena actitud de nosotros, considero
mas relevante ocuparme de su salud, tengo mucha carga de trabajo y
generalmente no me alcanza el tiempo para ir a informales de sus tratamientos y

avances.

He observado que si tenemos buena actitud y eso se lo trasmitimos al paciente
generamos un estado de humor agradable, le damos confianza y ello repercute su
mejoria clinica, me entrego al 100% y evito tener mal humor para no propiciar

desconfianza en nuestros comparieros de armas y sus familiares.

Ambos le dan importancia a la actitud al trabajo; sin embargo, uno de ellos
jerarquiza la participacion en la mejora de la salud sobre su interaccién y
disponibilidad con los pacientes y derechohabientes. Al respecto, se puede
argumentar que estrictamente tiene razén, esta cumpliendo con la
reglamentacion y la seleccion del protocolo médico; sin embargo también el

H.C.M incluye la calidez como un elemento de su mision.

Conviene destacar la segunda opinion, pues la buena actitud, como el informar
al paciente de su tratamiento, de los alcances y limitaciones, de los posibles

escenarios busca con ello generar confianza y tranquilidad en el paciente y/o
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derechohabiente. En concreto, las dimensiones y variables propuestas, al
llevarlas a la realidad, se comprobaron que si hay una relacion sistematica y
coherente de la identidad profesional del médico con la efectividad de la calidad
del servicio, a través de la contribucion a la mejoria en la salud de los pacientes

y/o derechohabientes.

En cuanto a otra dimension de la calidad del servicio médico, la oportunidad (la
permanencia en el hospital 0 en su caso los dias de espera para ser
canalizados de la unidad médica de primero y segundo nivel al HCM), en el
constructo se propuso las dimensiones de: la., sistemas de representacion,
con (legitimidad de la autoridad y competencia) y 2a., dimension sociabilidad

(ambiente laboral).

Es asi como los médicos no llegaron a consenso, en el rol que juega la
legitimidad de la autoridad como un indicador que apoye la oportunidad del
servicio. En ese sentido, algunos comentarios se ubican en un espectro de
entre lo real y aspiracional, es asi como hay una combinacién de los dos

elementos en la siguiente declaracion:

Considero que no es importante la seleccion de los jefes en la oportunidad del
servicio, porque cada uno de nosotros sabemos lo que debemos hacer, los
alcances, limitaciones y sanciones de nuestras acciones, pero si hay un mal jefe se
blogue la fluidez para el tratamiento del paciente porque se impone su punto de
vista y el de la especialidad, obstaculiza los apoyos de otros servicios y repercute

en la comunicacién efectiva.

Concluyendo, esta relacion tuvo proposiciones divergentes, con relacion a la

participacion de la legitimidad de la autoridad y la rapidez del servicio, podemos
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apuntar que esta variable tuvo limitada capacidad de exploracion, pues

encontramos posiciones no consensadas.

En lo que respecta a la capacidad, se presentaron dos momentos, el primero,
los médicos agregaron que la capacidad es importante para mejorar la posicion
de la oportunidad del servicio médico, pero no es suficiente por si sola, porque

hay otros factores que influyen en esa prontitud, por ejemplo veamos esto.

...hay procedimientos que no puedo disminuir el tiempo de espera, por eso creo

gue no afecta mi capacidad y habilidad para aumentar la oportunidad del servicio,

Es decir, el protocolo médico no tiene el mismo efecto en los pacientes,
asimismo, es necesario esperar hagan efectos las indicaciones médicas y los
medicamentos recetados. En cuanto a la injerencia del ambiente laboral, visto
como el compafierismo y su repercusion en la oportunidad del servicio, al

respecto la convergencia del grupo se dio en ese sentido.

... tenemos mucho trabajo. Pero si trabajamos en equipo (convivencia, paciencia y

apoyo mutuos), estoy seguro que podemos bajar los tiempos de espera.

De manera global, la dimension oportunidad del servicio médico, reportd una
mediana capacidad de explicacion, mediante las dimensiones arriba tratadas,
vale la pena comentar que los meédicos incorporaron muchas variables que
repercuten en la oportunidad del servicio y que tienen un componente mas
técnico y de recursos materiales y clinicos. (Léase tiempos de efecto de los
protocolos médicos, composicion paciente y su respuesta a un tratamiento,

etc.)

Por otra parte, la dimension de la calidad del servicio médico, calidez, (trato

amable al paciente y/o derechohabiente y a su familiar), para ello se plantearon
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las siguientes dimensiones de la identidad profesional: la., espacios de
identificacion (orgullo por la profesion y orgullo por pertenecer al hospital, y 2a.,

sociabilidad (ambiente laboral y actitud al trabajo).

Por lo tanto, el orgullo por la profesion y la pertenencia al hospital registré una

fuerte convergencia en los espacios de identificacion:

Estoy orgulloso de mi profesion, tengo la obligacion de hacer mi mejor esfuerzo
para que mis pacientes recobren la salud, en cualquier Hospital, mas en este que
es de tercer nivel, aqui atendemos todo tipo de enfermedades, llevo muchos afios
aqui, he aprendido mucho, tengo mucho apego a la institucién y por eso trato de ser
amable, explicarles lo que pasa y lo que puede pasar. Sin embargo, tengo a

muchos pacientes, aunque quiera ser amable y darles mas tiempo no puedo.

A pesar de coincidir en este punto, cabe la pena agregar otros factores a
considerar en la relacion de la calidez, por ejemplo la cantidad de pacientes de

cada uno de los diferentes servicios, los medicamentos, etc.

...me siento satisfecha de mi profesion y me esfuerzo en salir adelante ayudando a
mis pacientes, aunque soy sincera a veces hay limitantes que no dependen de miy

que genera cierto conflicto en mi area laboral

Este conflicto, lo podemos reinterpretar por las opiniones del compafierismo y
la actitud del trabajo, debido a que manifestaron una diversificacion de
opiniones, nuevamente lo real y aspiracional, por ejemplo observe el siguiente

didlogo.

El ambiente de trabajo influye en un trato amable, pero le doy mas peso a la
educacion familiar que cada uno trae. Si no tenemos disponibilidad y buena actitud

se prolonga la permanencia del paciente. El ambiente laboral es secundario para
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tratar con calidez al derechohabiente, pero influye en el &nimo del paciente, mas
bien la mala actitud afecta la moral del paciente, hay gente que no se siente a gusto
de lo que hace y de donde esta; por eso debemos de dar la percepcién de que
sSomos un equipo que trabaja para ayudar al paciente, debido a que no hay

distincién en la distribucion que se realiza diariamente.

Es interesante esta afirmacion, pues ofrece una descripcion densa, donde
emergen una serie de inconformidades, como es el caso de la mala actitud de
algunos comparieros de profesion e inclusive de otras profesiones, impactando
en la interaccion entre grupos profesionales y los derechohabientes vy

familiares.

Por ultimo, la dimensién de calidad seguridad (libre de riesgo), se ve impactada
por la trayectoria profesional, la competencia profesional y la actitud al trabajo.
En el mismo tenor, los médicos coincidieron ampliamente en la trayectoria
profesional y la competencia profesional como elementos que explican la
seguridad del paciente, es decir la adecuada seleccién de protocolos médicos,
ejecucion de tratamientos y la minimizacién o eliminacion de infecciones.
Estoy de acuerdo a mayor capacitacion, habilidad y trayectoria, se toman mejores
decisiones que repercuten en la seguridad del paciente, de protocolos idoneos para
problematicas particulares y la disminucion de los riesgos en las infecciones
nosocomiales. Nos preocupamos por poner mas atencion en aquellos puntos de

complicacion y saber qué debe hacer en la practica clinica. En resumen su

tratamiento debe de ser eficaz, eficiente e higiénico.

Aunque, algunos comentarios expresan planteamientos diferentes con relacion

a la actitud al trabajo y su influencia en la seguridad del paciente:
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No creo que la mala actitud afecte a la seguridad, pues cada uno de nosotros sabe
sus obligaciones y responsabilidades, por eso somos muy cuidadosos en la
seguridad del paciente, nos podemos llevar mal pero los tratamientos se hacen
como esta establecido. Sin embargo, lo ideal es tener buena actitud para no llegar a

cometer errores.

Con esto se confirma, la identidad profesional y su cohesion basada en la
regla; es decir, se seleccionan, disefian y ejecutan los protocolos médicos,
como su prioridad y responsabilidad. Sin embargo, la expectativa es establecer
un ambiente de buena actitud que enmarque las capacidades y la trayectoria,
tendientes a ser consolidar la fortaleza identitaria y la interaccion con los

derechohabientes y sus familiares.

Relacion entre la Identidad Profesional y la Calidad del Servicio Médico,

desde la postura de la Enfermera Militar.

Bajo esta misma ldgica, la relacién existente entre la identidad profesional de
las enfermeras militares y su opinion en cuanto a la influencia de ésta en las
dimensiones de la calidad del servicio médico, presenté las siguientes
caracteristicas. En la primera dimension de la calidad del servicio, efectividad
(contribuciones a la mejoria de la salud del paciente o derechohabiente). Las
enfermeras militares, a través de los grupos de discusion, también acordaron
en el valor de la trayectoria profesional, asi como la capacidad, como
elementos que explican la contribucion a la mejora de la salud, basta leer el
siguiente punto.

Al tener mayor experiencia podemos manejar de mejor manera a los pacientes, con

sus malestares y nuestros cuidados que garanticen mejoria en su salud. Mi
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habilidad me da la seguridad para aplicar los procedimientos y se manifiesta en los

derechohabientes se sienten con mas confianza.

Derivado del parrafo anterior, destaca la transmision de confianza en los
pacientes y sus familiares, es decir las enfermeras, plantean la importancia de
conseguir la confianza del paciente, en esa interrelacion subjetiva, por un lado
y objetiva, por el otro, al ejecutar los procedimientos y protocolos médicos; ellas

buscan el respaldo a sus actividades por parte de los derechohabientes.

Por tal razén, la actitud al trabajo es relevante para las enfermeras al tener una
interaccidn permanente con el paciente, esto induce a tener un cuidado

especial en este rubro, notese las afirmaciones siguientes.

Ademas, al mostrar una disponibilidad y una buena cara, el paciente lo llenamos
de optimismo y tranquilidad, porque le explicamos su estado y su avance. Busco
ser proactiva porque me gusta que el paciente se sienta seguro de ser atendido
por mi. La disponibilidad de nosotras se traduce en una seguridad para el paciente
y mayor colaboracién entusiasta del paciente, ganamos los dos, al tener contento

al paciente me deja hacer mejor mi trabajo y él se recupera mas rapido.

Los comentarios anteriores, confirman nuestro constructo y enriquecen la
relacion entre la identidad profesional y la calidad del servicio médico,
incorporando planteamientos subjetivos, como son las expectativas y temores
del paciente. Es decir, al mostrar competencias técnicas, experiencia y
disponibilidad, las enfermeras pueden transferir confianza, optimismo y
seguridad del paciente, lo que contribuye a una participacion activa y

colaborativa que impacta favorablemente en su salud.

No obstante ese consenso grupal, también podemos mencionar que existen
algunas enfermeras manifiestan condiciones no aptas de actitud al trabajo, y
eso perjudica en la interaccion con el paciente y con sus comparferos y

compafieras profesionales de la salud; veamos lo siguiente.

359



Una actitud negativa al trabajo es un distractor, cuando identificamos que una de
nuestras compaferas es “neuras”, no te quieres ni comunicar con ellas, lo malo es
gue esa actitud se contagia, a veces hasta uno se pone de malas por eso, cuando
nos damos cuenta y “todos se vuelven igual”, hay que poner el alto, reaccionar para

modificar la conducta en beneficio de todos, pero sobre todo de mi.

Continuando con la dimensién de la calidad del servicio médico, oportunidad (la
permanencia en el hospital 0 en su caso los dias de espera para ser
canalizados de la unidad médica de primero y segundo nivel al HCM). Las
enfermeras plantean dos visiones, una la real y otra la ideal o la esperada. En
la primera, se plantea la aceptacién del jefe, donde se legitima por el grado
militar, como el criterio principal de disciplina y respeto; en consecuencia se

puede leer la siguiente afirmacion:

En el ejército estamos acostumbrados a obedecer las 6rdenes del alto mando sin
cuestionar... he vivido ambientes viciados, donde la jefa no te valora, no hay
reuniones, solo dice las cosas se van hacer asi, este tipo de ambientes perjudica la
creatividad del personal, afecta la calidez, ello origina deshumanizacién, aunque
haya terminado mi horario, tengo que pedirle a mi jefa si me puedo retirar, como

limosnera, porgue ella no me dice ya te puedes ir.

Con ello, nos podemos dar cuenta de como la falta de legitimidad de los jefes
provoca descontentos en los colaboradores, originando una serie de
consecuencias que afectan la salud laboral y médica de los profesionales de la
organizacién, asi como un posible impacto en el cumplimiento de la funcion
sustantiva. Sin embargo, los procedimientos de la salud son muy rigurosos,

pese al posible descontento, estos profesionales de la salud muestran
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profesionalismo, ética y responsabilidad, tal como se nota en la afirmacion

siguiente:

El buen lider o mal lider no afecta la oportunidad, cuando tenemos la fortuna de
tener buen lider nos facilita nuestro trabajo y mejora la oportunidad de la atencion,
cuando no es asi, haces tu trabajo segun la normatividad y el protocolo médico, lo
gue si nos afecta es la falta de organizacion y medios para poder atender a los

pacientes. Pero el que sea mal lider o ilegitimo no justifica que haga mal mi trabajo.

Naturalmente, el consenso de las enfermeras es tener al jefe ideal, poder
contar con jefes legitimos en jerarquia y conocimientos, esto las conducira a
mostrar sus capacidades técnicas, para poder participar en forma dinamica en

la oportunidad del servicio, tal como se muestra:

... Creo que es muy importante la asignacion de los puestos al personal que retne
las caracteristicas, ello conduce a una mejor asignacion de tareas y que nos den los
materiales necesarios para poder disminuir los tiempos de permanencia de los
derechohabientes. Si demostramos mayor habilidad para ejecutar las
recomendaciones médicas y los cuidados de nosotras, esperamos que la
permanencia de los derechohabientes sea menor y asi estemos en posibilidades de

atender a mas paciente.

Por otra parte, la dimensién de la calidad del servicio médico, calidez, (trato
amable al paciente y/o derechohabiente y a su familiar), con las variables de
orgullos por la profesion y el hospital, asi como el ambiente laboral y la actitud
al trabajo. Particularmente, el orgullo por la profesién y la pertenencia al

hospital tuvo una gran cohesion en los espacios de identificacion:

Mi profesion me llena de orgullo al saberme integrante de uno de los servicios
técnicos mas importantes del ejército... somos indispensables porque velamos por
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la salud de nuestros comparieros y sus familias. Estoy muy orgullosa de pertenecer

al mejor hospital del ejército, los siento como si fuera mi segunda casa.

Resulta por demas interesante el planteamiento de considerar al HCM, la
segunda casa, ello demuestra un gran sentido de pertenencia que cohesiona y
robustece los espacios de identificacion de las enfermeras y conlleva a un

comportamiento mas humano y calido.

En la misma direccion, se ubican el ambiente laboral y la actitud al trabajo
como instrumentos que explican el comportamiento de la calidez del servicio
meédico. Aqui se presentan diferentes circunstancias, por ejemplo uno de ellas
es la saturacion laboral que tienen las enfermeras y como ese dinamismo

perjudica su trato con el derechohabiente, por ejemplo comentan lo siguiente:

Aunque debo aclarar que, tenemos muchos pacientes, en ocasiones el estrés nos
afecta y no atendemos con toda la cortesia que se merecen. Nos falta darle tiempo
al paciente y sobre todo que haga quimica con el personal, porque luego nos tocan
pacientes muy groseros, siempre hacemos las cosas, pero hasta ahi, todo eso nos
va deshumanizando, se compensa, hay equilibrio te tocan pacientes que cooperan

y con muy buena vibra.

Todas estas declaraciones ofrecen una riqgueza conceptual, pues nos abren el
abanico de vivencias, la relevancia de la actitud mutua, una expresion de la
subjetividad compartida, el binomio paciente-enfermera, sentir del estrés
mengua la capacidad para dar buena cara en todos los momentos. Con

relacion al ambiente, se viven escenarios similares, lea el siguiente comentario.
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Es mas, en algunas ocasiones hemos tenido ambientes muy pesados, siento mayor
desgaste fisico, inclusive hasta me siento enferma y eso repercute en el trato, a

veces no se pueden desligar las cosas.

Como puede deducirse, las presiones de las enfermeras pueden llegar a
provocar molestias fisicas y mentales, un ambiente laboral deteriorado es
propicio para debilitar la cohesion de grupo y su relacion con el cumplimiento

de la mision del hospital.

Finalmente, la seguridad (libre de riesgo), las enfermeras estuvieron de
acuerdo en que la trayectoria profesional y la competencia profesional explican
en una primera instancia la seguridad del paciente, con una ejecucion intacta,

cuidando los detalles, tal como se muestra en la siguiente expresion.

Considero que nosotras estamos capacitadas y que tenemos una trayectoria firme
en diferentes hospitales del ejército...todo ello nos da la confianza de aplicar los
protocolos médicos para disminuir las infecciones y las condiciones inseguras, En
las certificaciones nos capacitan para evitar observaciones de malas ejecuciones de

los protocolos.

No obstante lo anterior, las enfermeras contemplan una influencia de la actitud
al trabajo la cual pudiera tener una influencia en la seguridad del paciente e

inclusive de ellas mismas, note la siguiente declaracion:

Aunqgue habria que aclarar que la mala actitud de algunas de nosotras incrementa
el riesgo de una mala aplicacion de los protocolos médicos. El hospital esta
consciente de esto y nosotras ponemos mucha atenciébn a la mezcla de
medicamentos, el manejo de los de alto riesgo, etc. Ponemos en riesgo nuestra
vida y la de los pacientes, nos podemos llevar mal pero los tratamientos se hacen
como est4 establecido. Sin embargo, lo ideal es tener buena actitud para no llegar a

cometer errores.
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Es factible interpretar algunas cuestiones, por ejemplo en materia de seguridad
del paciente, la regla, es decir el protocolo médico es fundamental,
acompanado de la experiencia y la habilidad para manejar condiciones y
situaciones inseguras, pero se enfocan en vencer la mala actitud para disminuir

la probabilidad de cometer errores con consecuencias desastrosas para todos.

Relacion entre la Identidad Profesional y la Calidad del Servicio Médico,

desde la postura de la Trabajadora Social.

Al igual que los grupos profesionales anteriores, se siguié con la misma
metodologia, la primera de las cuatro dimensiones de la calidad estudiadas
(efectividad, oportunidad, calidez y seguridad). Con relacion a la efectividad,
sabemos que se ve influenciada con las variables de trayectoria profesional,
competencia y actitud al trabajo; fundamentalmente estas profesionales
consideran la trayectoria profesional y la competencia como los principales

argumentos para ser efectivas, observe el consenso:

Mi trayectoria profesional y capacidad técnica me permite servir de acompafante al
paciente y a su familiar, mediante la orientacién respecto a los tramites que debe
realizar; desde la vigencia de derechos, procedimiento para adquirir los
medicamentos que no estan en el cuadro basico, inclusive orientarlos donde se
pueden hospedar, cuando son foraneos. He desarrollado habilidades para abordar
a muchos tipos de personas y lo hago con cortesia y respeto.

Como se puede notar, las habilidades técnicas y la experiencia son relevantes,
pero no son completas si no se agrega la actitud al trabajo; en ese sentido las
trabajadoras sociales coincidieron el desarrollo de la habilidad para convivir con
muchos tipos de personas de todos los extractos socioculturales y niveles
econdémicos. Aunado a esto, hay que convivir cotidianamente con familiares y
derechohabientes de los diferentes bloques jerarquicos, destaca el trato con el

bloque del alto mando, como se visualiza en el siguiente comentario:
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El paciente y/o derechohabiente y los familiares lo que menos quieren es realizar
trdmites burocréticos y rigidos, busco no ser un obstaculo y agilizar los procesos.
Pero también les explico qué puedo hacer y lo que no depende de mi. Sin
embargo, hay familiares de los pacientes, sobre todo de alto rango que son muy
demandantes, exigentes e inclusive altaneras, ante ello busco mostrar una buena

actitud, pero algunas veces no siempre se logra.

Derivado de ese planteamiento, podemos observar una manifestacion de
poder, mediante la jerarquia militar, donde los mecanismos administrativos y el
marco normativo son una defensa ante las exigencias de pacientes y
familiares. Hay que agregar también que la trabajadora social, sirve como
mediadora y la actitud al trabajo es factor fundamental para ofrecer respuestas

a los familiares del paciente, en colaboracién con otras instancias.

Por su parte, la dimension de la calidad del servicio médico, oportunidad (la
permanencia en el hospital) que se explica con: legitimidad de la autoridad,
competencia y ambiente laboral. Uno de los planteamientos que hicieron las
trabajadoras sociales consistio en un crecimiento desproporcional entre la

infraestructura del H.C.M y la demanda, pues ellas afirman lo siguiente:

...los tiempos de espera se han alargado porque aumentd la demanda; aunque
estoy de acuerdo en que la habilidad del personal contribuye en la disminucién de
los mismos...algunos pacientes y familiares nos comentan que hace falta médicos,
medicamentos, pues solo se surte el cuadro basico, otros medicamentos, no en

todos los casos se pueden comprar, el algunas ocasiones los familiares los cubren.

Esta declaracion ubica la oportunidad del servicio en una etapa de alerta,
donde las necesidades de salud superan la capacidad del servicio del H.C.M.

En otras palabras, las variables consideradas para la oportunidad del servicio,
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contribuyen, pero hay que considerar las limitantes propias de la institucion.

Una vez contemplada, veamos cual es la opinién sobre la legitimidad:

Los jefes aplican su experiencia y criterio al seleccionar a sus ayudantes, si éstos

no estan capacitados influyen negativamente en la atencion al paciente.

Mientras tanto, el ambiente laboral fue percibido por la trabajadora social como
un pendiente que hay que resolver, a pesar de que las cosas se hacen, porque

asi es laregla y asi debe de ser, se comentd lo siguiente:

...el ambiente laboral no es bueno, se percibe tension, existen presiones directivas

para mejorar la gestion del Hospital Central Militar.

Esto lanza una alerta, porque el ambiente laboral impacta en la oportunidad del
servicio; por un lado, se observa el incremento de la demanda y, por el otro, las
relaciones entre compafieros se encuentran debilitadas, la oportunidad del

servicio se ve afectada por las combinaciones ya comentadas.

En cuanto a la calidez, (trato amable al paciente y/o derechohabiente y a su
familiar), el constructo las hizo explicitas mediante el orgullo por la profesién, la
pertenencia al hospital, el ambiente laboral y la actitud al trabajo. Coinciden con
las dos profesiones anteriores, en el sentido que la autoimagen de la profesion
y la pertenencia al hospital impactan en la calidez del servicio médico, tal como

se nota a continuacion:

El orgullo por nuestra profesion siempre ha existido, el pertenecer al mejor hospital
del ejercito es muy favorable para nosotros, sin embargo algunos de nosotros lo
confundimos con posesion, nos sentimos duefios del hospital, de nuestro puesto y

eso demerita el trato a los derechohabientes y sus familiares.
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La pertenencia al HCM, en ocasiones extremas puede perjudicar la calidez al
paciente y al familiar, como tan atinadamente expone la trabajadora social; lo
rescatable es que si impacta la pertenencia al hospital, pero los extremos son
malos. El ambiente laboral y la actitud, las Trabajadoras Sociales coinciden en
su importancia en el trato con los pacientes y/o derechohabientes y familiares,

por ejemplo vea la declaracion.

... la mala actitud de algunos companeros influye de manera negativa, genera
desgano y falta de motivacién y eso repercute en la atencion al paciente. Pese a
eso, nosotras buscamos crear un ambiente laboral agradable, aqui permanecemos
gran parte del dia, vamos a pasarla lo mejor que se pueda... Imaginese, soy la
trabajadora social, no es congruente que tenga mala actitud, si ho como voy a
servirle a derechohabiente o familiar, con qué cara le pido a mis comparieros mas

calidez

Es importante esta dltima aportacion, porque la opinion se remite a la funcion
sustantiva de su profesion, podemos reinterpretar que si la trabajadora social
no se porta célida con los pacientes y familiares, su participacibn como
profesional del HCM, se ve seriamente dafiada. Es por eso que, el sentir de
utiidad lo vive la trabajadora social con el quehacer cotidiano de

acompafiamiento utilitario y cortés al paciente y familiar.

Por ultimo, la seguridad (libre de riesgo), la participacion de las trabajadoras
sociales en la busqueda de minimizar los eventos, las condiciones y las
situaciones inseguras se ven muy disminuido, pues su participacion es

marginal, observe la siguiente afirmacion.

... en el caso de mi profesiéon no participo directamente en la estancia hospitalaria
del paciente, s6lo me encargo de tramites administrativos.

367



Pese a ello, las trabajadoras sociales coincidieron en la importancia de la
trayectoria profesional, la competencia y la actitud al trabajo, como variables
gue explican los niveles de seguridad de los pacientes y sus familiares en los
riesgos de los tratamientos y las infecciones intrahospitalarias. Vale comentar
que, las trabajadoras sociales, revisan a detalle, en sus diferentes actividades,

la parte de seguridad del paciente que las involucre, como se observa:

El personal de salud tenemos el compromiso de cuidar al paciente, es decir

restaurarle su salud, rapido, célido y seguro.

Como resultado de todo lo anterior, decidimos construir un cuadro resumen, el
cual contenga un calificativo del poder de explicacion del constructo tedrico,

con base en una escala tripartita (bajo, medio y alto).?

El poder explicativo est4 en funcion, no de la teoria, sino de la percepcion de
las diferentes identidades profesionales; es decir los espacios de identificacion
se calificaron altos para los médicos y las enfermeras, porque las variables
utilizadas mostraron una congruencia entre las propuestas de Uhalde (1998),
Osty, (2007) Bolivar (2005) y Sainsaulieu (1997), Dubar (2001) y Bourdieu
(1986), con los planteamientos que se construy6 la propuesta de en una
primera instancia precisar la identidad profesional y en un segundo nivel de
analisis relacionarla con la calidad del servicio médico del Hospital Central

Militar.

Sin embargo, las trabajadoras sociales alcanzaron el poder de explicacion en

un nivel medio, dado que su procedencia “civil” impact6 en la integracion de la

1% Esta escala de medicion es una propuesta propia y pretende determinar, a nuestro juicio y

con base en el analisis de la informacién el poder explicativo de los dos grandes conceptos
ejes de la investigacion, ello se da con la finalidad de poder incorporar nuevas investigaciones
y/o profundizar en otras alternativas.
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identidad civil y la identidad militar. En cuanto a los sistemas de representacion
de la identidad profesional, destaca que solo tuvo un alto nivel explicativo en
las trabajadoras sociales, debido a que ellas muestran mayor capacidad de
contextualizar los atributos de la legitimidad de los superiores. Mientras que los
médicos y enfermeras no cuestionan esa legitimidad, por venir de un medio

militar donde la rigidez es un comun denominador.

Al mismo tiempo, la dimension de sociabilidad no reproduce el comportamiento
del médico, nosotros explicamos que este profesionista confia mas en la regla
del protocolo que la interaccion con el paciente, dejando a un segundo plano,
cuestiones como la actitud y el ambiente laboral; a diferencia de la enfermera y
la trabajadora social, ambas le asignan mucho valor a la interaccion con los

pacientes y los familiares, tal como se observa en la siguiente tabla.

Cuadro 7.1 Nivel de Explicacién del Constructo Tedrico en el H.C.M

Identidad Profesional
Dimensiones Médicos Enfermeras T.S.
Espacios de ALTO ALTO MEDIO
Identificacion
Sistemas de MEDIO MEDIO ALTO
Representacion
Sociabilidad MEDIO ALTO ALTO

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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CONCLUSIONES

Cuando hablamos de identidad nos colocamos en una simbiosis dialéctica
entre lo individual y lo colectivo, son las dos caras de la moneda, si por
identidad, en general, entendemos, como dice Douglas (1986, pp. 135-136) se
confiere a elementos dentro de un sistema coherente, el cual se construye por
las instituciones en el seno de cada cultura concreta. Es un reconocimiento
inconsciente-consciente, subjetivo-objetivo, temporal-permanente, del yo en

funcién del otro, agrega:

Cuando las instituciones se encargan de hacer las clasificaciones por
nosotros, parece que se nos arrebata cierta independencia que, de otro
modo, posiblemente tendriamos. He aqui un pensamiento que, con toda
razon, provoca nuestra resistencia como individuos. Nuestra convivencia nos
obliga asumir responsabilidades individuales e imponérnoslas unos a otros.
Nos hacemos responsables de nuestras acciones y de menor grado aun de
nuestros pensamientos. Nuestra interaccion social consiste en buena
medida en contarnos mutuamente qué es pensar correctamente y en repartir

culpas por pensar incorrectamente

Esa mutua influencia se perpetua de manera cotidiana, en esa interaccion
desigual, Foucault (1970), alertaba sobre la injerencia, sefialando que, “el
pensamiento se convierte directamente en instituciones o, a la inversa las
instituciones avasallan al pensamiento individual y tallan la forma de su cuerpo
a la medida de sus convenciones”. Durkheim (citado en Douglas, 1986, pp.
144-145), confirma: “El gran triunfo del pensamiento institucional consiste en

conseguir que las instituciones sean completamente invisibles.”
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Para, Bourdieu (1986, p. 134) esas clasificaciones estan afectadas por el
espacio social y el habitus (estructuras mentales a través de los cuales
aprehenden el mundo social), a través de los condicionamientos sociales que
los han producido. “El habitus en tanto un sistema de esquemas de
clasificacion, es objetivamente referido, a través de los condicionamientos

sociales que los han producido, a una condicion social.”

Los condicionamientos sociales y los procesos de clasificacion son elementos
fundamentales de la Identidad en general y de la Identidad Profesional en
particular. Foucault (citado en Gergent, 1996, pp. 70-71), asegura que esta
intima relacion entre lenguaje (incluyendo todas las formas de texto) y proceso
social (concebido en términos de relaciones de poder). Ademas, agrega que, a
medida que las diversas profesiones (como el gobierno, la religion, las
disciplinas académicas) desarrollan lenguajes que a la vez justifican su
existencia y articulan el mundo social y a medida que estos lenguajes se ponen
en préactica, también los individuos pasan a estar (incluso alegremente) bajo el

dominio de estas profesiones.

Esta caracterizacion de las profesiones, junto con su interaccion con la calidad,
fueron definidos como conceptos guias de nuestra investigacion, ambos
comentados en el marco teérico, derivado de las definiciones y desglose de los
conceptos estuvimos en condiciones de conocer, como lo definio, Bourdieu el
espacio social, indagar las disposiciones e intereses comunes y las practicas
semejantes. Es en las practicas convergentes, donde incorporamos su
comprensioén, tomando como mecanismo incitador a través del analisis de sus
interacciones, sus discursos y sus documentos, propuesta retomada de

Foucault. Por tal razon, nuestra basqueda consistio en:
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Identificar la relacion existente entre la identidad profesional y la calidad,

desde la perspectiva tedrica del desempefio organizacional.

Para lograrlo, definimos tres objetivos particulares, el primero se refirid a la
construccion del herramental teérico el cual permitiera aproximarnos, desde
diferentes paradigmas, para incorporar mayores elementos de comprension de
la realidad compleja de las organizaciones, tomando como eje aglutinador los
estudios organizacionales. Desde esta Optica, se profundizé en las posturas de
abordaje de la organizacion, el desempefio, la calidad y la identidad
profesional, buscando construir y definir los conceptos, dimensiones y

variables de esa interrelacion. Ello nos condujo al siguiente paso.

El segundo objetivo particular, tuvo como propdsito elaborar un constructo
tedrico entre los dos conceptos guias y sobre todo concretar la
operacionalizacion de las relaciones entre la identidad profesional y la calidad.
Es decir, ir a la realidad y contrastar el constructo, conocer su poder de

explicacion, sus alcances y limitaciones.

Finalmente, el tercer objetivo fue analizar en la practica el constructo teérico de
la relacion entre la identidad profesional y la calidad, a través de la metodologia
del estudio de caso, particularmente en el proceso de implementacion de la
certificacion de la calidad en el servicio en el Hospital Central Militar. Para ello,
hicimos un recorrido por esa estrategia metodoldgica, consiguiendo la
concrecion de la relacion entre variables, y elaborando las guias de entrevista
semidirigida, cuya aplicacion fue bajo la estrategia metodologica de
aproximarnos a los grupos profesionales mediante entrevistas y grupos de

discusion. De manera paralela, se estudio el contexto social y organizacional
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del devenir de la seguridad social militar, el papel del Hospital Central Militar,
dentro de la sanidad militar, asi como un semblante de las caracteristicas de

dicho nosocomio.

Cabe hacer mencion que se presentaron una serie de contratiempos en y
limitantes en la organizacion seleccionada, toda vez que hubo modificaciones
en algunos nombramientos directivos, lo que trastocd las condiciones para
llevar a cabo la investigacion; una de ellas fue la consecuente discrecién de la
investigacion,'®por mostrar poca disponibilidad para hacer un estudio a fondo
de los sentires y quehaceres de los grupos profesionales del nosocomio en
cuestion. De la misma manera, conviene comentar el cambio de prioridades de
las nuevas autoridades, al decidir no participar, por el momento, en la
certificacién del sector salud, pese a que se tenian avances significativos en el

proceso, dado que el Hospital ya tiene certificaciones previas.%?

A pesar de estas irregularidades, el trabajo de investigacion se consolido,
porque se habia tenido una relacién continua con el HCM en el transcurso de
tres afos, tiempo suficiente para interactuar con diferentes profesionales y
conocer su sentir, platicar informalmente, conocer de viva voz las experiencias.
Posteriormente, este interactuar nos concedié la oportunidad de terminar la

investigacién, logrando el apoyo de muchos de ellos, naturalmente nos

101 Eg importante mencionar que, el autor, en un acuerdo marco con la UNAM, colabor6 con las

anteriores autoridades en el disefio de cursos de calidad, pertenecientes a la Especializacion
en Sistemas de Calidad, basicamente se ofrecieron algunos cursos sobre modelos de calidad
en el HCM y se dio el posgrado de Especializacién en el drea Médica de la Base Aérea de
Santa Lucia, en Tecamac, Edo de México. Sin embargo, al modificarse las autoridades no hubo
consenso para permitir el estudio, pero al ir muy avanzado, se tomé la decision de interactuar
con los actores (Médicos, Enfermeras y Trabajadoras Sociales), de manera informal, cuidando
su confidencialidad y respetando la limitante de no grabar las conversaciones.

192 pese a que el Ejército en general y el Hospital Central Militar en particular, tiene una
reglamentacion procedimental muy robusta vale la pena comentar que el personal militar esta
acostumbrado a recibir érdenes, sin cuestionar, razon por la cual no hubo un choque drastico
en la contraorden de esperar hasta nuevo aviso las instrucciones para el proceso de
certificacién, que por cierto iniciaron en este 2011.
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solicitaron no mencionar sus nombres, algunos de ellos tuvimos la fortuna de
utilizarlos como informantes e intermediarios con otros colegas, para conseguir
su apoyo. También, es importante comentar la dificultad para conseguir la
integracion de los grupos de enfoque de los médicos, en ocasiones nos
reunimos con tres personas, 0 menos; soOlo los consideramos en el andlisis
como instrumentos confirmadores, es decir aquellas opiniones consensadas

del grupo, pero también comentamos sus aportaciones divergentes.

No obstante los contratiempos antes mencionados, este estudio nos ha dejado
grandes ensefianzas en este camino apasionante de la investigacion; en los
siguientes parrafos comentaremos las contribuciones en los aspectos teoricos,

metodoldgicos y practicos.

En cuanto a las aportaciones teodricas, a nuestro juicio se ofrece un recorrido
desde diferentes plataformas paradigmaticas, con la finalidad de contribuir al
dialogo entre disciplinas y el tan mencionado cruce de caminos que es la
organizacién. Resulta interesante, desde los paradigmas organizacionales,
estudiar una organizacion militar, donde convergen postulados rigidos, en
materia de disciplina, reglamentacién y jerarquia; sin embargo, también se
incorporan otras visiones, desde la 6ptica de la sociologia del trabajo, la
antropologia, asi como los estudios organizacionales, el simbolismo, la

identidad y la ambiguiedad.

Con ello, se enriquecio la comprension del fendmeno organizacional sujeto de
estudio; al analizar por un lado, el funcionalismo instrumental: basado en la
implementacion de un programa de calidad y la alineacion a programas de

certificacion e incorporacion a modelos de calidad; y por el otro, con un estudio
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sustantivo sobre los espacios de identificacion, los sistemas de representacion
y la sociabilidad entre los diferentes grupos profesionales. Esta combinacion
propicia un debate multiparadigmatico, generando Opticas hibridas que
aumentan la capacidad de explicacion de la creciente complejidad de los
fendmenos sociales y organizacionales, donde la ilusién de converger en una
gran meta teoria es utdpica, mas bien adaptar y enriquecer nuestros marco

tedricos a realidades cambiantes, dinamicas, multifactoriales y complejas.

La aportacion metodologica de esta investigacion consistié en proponer una
operacionalizacion y relacion entre dos conceptos guias, asi como el desglose
e interaccion de sus dimensiones y variables: la identidad profesional y el otro
la relacién con la calidad del servicio médico. Este analisis se hizo bajo una
estrategia metodoldgica cualitativa, con base en el estudio de caso, y con las
técnicas de la entrevista y el grupo de discusion. Cabe sefialar que el personal
del Hospital Central Militar, practican la discusiéon grupal cotidianamente, en las
reuniones entre las jefaturas de los servicios, para consensar los protocolos y

decisiones conjuntas.

Por tal razén, en la practica cotidiana del Hospital Central Militar se tuvo la
fortuna de aproximarnos a una realidad llena de matices, donde conviven la
formalidad, como el grado militar, el puesto; pero también brota lo subjetivo, el
orgullo por la profesién, las relaciones de autoridad y reconocimiento entre
pares por el conocimiento y la trayectoria profesional; la solidaridad
condicionada, en el caso de las enfermeras, por profesién, por género y por
maternidad, la supremacia del médico, sobre las otras profesiones de los

profesionales de la salud.
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El papel de la enfermera militar, de sumision y abnegacion hacia la figura del
médico militar se observa claramente en la construccion de la identidad
profesional en sus planteles militares, preservando mecanismos e instrumentos
de subordinacion y enalteciendo estereotipos, como lo asegura Douglas
(1986:137): “Las instituciones guian de manera sistematica a la memoria
individual y encauzan nuestra percepcion hacia formas que resultan
compatibles con las relaciones que ellos autorizan”, lo que se pudo observar en
los consensos del grupo de discusion de las enfermeras y los médicos

militares, asi como algunos fragmentos del himno correspondiente, ver anexos.

Por otro lado, la fragmentacion identitaria de la trabajadora social, con el medio
militar, debido a que ellas proceden del medio civil, esa lucha continua y
permanente entre libertad- rigidez, reglamentacion-flexibilidad, sentimental-
racional, la inclusion parcial hacia el hospital, de una identidad profesional
fuerte, pero con un espacio de reconocimiento militar tenue, gris, esa
ambigiedad de no ser del todo militar, y la crisis de identidad sufrida y la lucha

incesante por ser reconocida plenamente.

Por su parte, los pacientes y/o derechohabientes, asi como los familiares, en
un estado de indefensién y angustia que marca la enfermedad, por un lado un
consenso en el reconocimiento de la capacidad, experiencia y trayectoria del
personal del HCM, pero por el otro, desconfiados ante los médicos, en lo
general no se dignan a concederle tiempo para explicarle qué sucede, como va
salir y si va a salir del nosocomio, “espere al doctor dos horas para que me
revisara, lo vi unos segundos, ni siquiera me dejo hablar, me dijo jah es usted!,

siga tomando lo que le mande, y se dio la media vuelta y se fue.”
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La deshumanizacion de algunos, la falta de expresion en el rostro del personal
médico y enfermeras, aunque con opiniones contrarias, la enfermera me trato
como si fuera de su familia, el médico vino y me explico el tratamiento, me
conto la forma en que actuan los medicamentos, cuando sali del hospital hablo
a mi casa para saber cOmo seguia, bueno quiza tenia que ver que estaba en el
blogue de los jefes (mayor a teniente coronel). Esa divisibn marcada, también

en la enfermedad, de tropa a general, morir con clase, la salud clasifica.

El darle voz al informante, propicia lo que Geertz (1973) denomina la
“descripcion densa”, el volumen de informacion nos abre nuevas interrogantes,
nuevos planteamientos, por ejemplo ¢cual es el comportamiento de los
hospitales civiles?, ¢qué diferencias existen entre la identidad profesional por el
género?, ¢los espacios de identificacion son significativamente diferentes entre
las organizaciones publicas y privadas?, ¢cuales son las diferencias entre las
identidades profesionales civiles y militares?, ¢como perciben y viven las
exigencias de certificaciones internacionales de organismos de salud?, ¢el
estrés y la presibn de mejora continua de que manera impacta en las
profesiones?, ¢Cuales son las nuevas aspiraciones y nuevos temores de la

calidad en el personal civil y militar?.

Sin lugar a dudas, las interrogantes se pueden multiplicar, hay un gran campo
fértil para los estudios organizacionales, la flexibilidad de los marcos tedéricos y
de la metodologia nos permite descubrir nuevos universos, la realidad es
compleja, hay un gran abanico de posibilidades en las organizaciones por
estudiar, pero también, nos alerta sobre la fragmentacion y proliferacion de
soluciones rapidas a problemas complejos, eso puede orillarnos a los agujeros

negros, consumiendo aspiraciones y temores de las personas.
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Para finalizar, es importante sefalar que, el Doctorado en Estudios
Organizacionales me ofrecié la oportunidad de enriquecer el andlisis las
organizaciones, entendiendo la complejidad, el dinamismo, lo multifactorial
como inherentes al fendmeno social, por la participacion del ser humano,
creativo, inteligente, pero también voluble y siniestro de objetivos mdultiples y

etéreos, individual y colectivo.
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ANEXOS

HIMNO DE LA ENFERMERA MILITAR.

Enfermera valerosa
cumple siempre con empefio tu mision
en la lucha no desmayes
en la hora de la prueba ten valor.
El trabajo sea tu lema
en tu vida ten por norma la virtud
al que sufre da consuelo
eres simbolo de bien y abnegacion.
La Escuela sera tu guia
por la senda de la luz y del saber
el médico sera tu compairiero
a su lado contra el mal haz de luchar.
Ejemplo daras donde quiera
de disciplina y honor
seras fiel a tu Bandera
y la Patria te lo premiara.
Si la guerra te reclama
ve confiada nada temas en la lid
los clarines que te llaman

pregonando estan la gloria para ti.
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Enfermera se valiente
al herido cuida siempre con amor
si la muerte te sorprende

tu deber sabras cumplir con la Nacion.
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CORO DEL HIMO DE LA ESCUELO MEDICO MILITAR

Que la voz de tu Escuela vibrante
como furia indomable del mar
en supremo arrebato levante
tu pendon.......... Médico Militar.
De la gesta si par de la historia que
violenta la Patria forjé
entre cumbres de muerte y de gloria
tu misién de servicio nacio.
En los campos de lucha tus manos
fueron vida y consuelo al dolor
y marcaron con sangre de hermanos
tu destino, prestigio y honor.
CORO
Que la voz de tu Escuela vibrante
como furia indomable del mar
en supremo arrebato levante
tu pendon.......... Médico Militar.
En callada labor cotidiana
del Ejército normay virtud
hoy tu esfuerzo en la ciencia se afana

por lograr de tu pueblo salud
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Tu pasion de servir infinita
te define la guerra o la paz
y presente soldado en la cita
de la Patria futura estaras
CORO
Que la voz de tu Escuela vibrante
como furia indomable del mar
en supremo arrebato levante

tu pendon.......... Médico Militar.
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CERTIFICADO DEL CONSEJO DE SALUBRIDAD 2006-2009

{'“\ EL CONSEJO DE SALUBRIDAD GENERAL

mu:«:é?s;m otorga el prssente ‘
CERTIFICADO

A»

SALUBRIDAD GENERAL

g

No.De Oficio: ~ ~1551

México, D F. 26 de julio de 2006

Gral. de Bgda. M. C. Rafael A. L. Santana Mondragon
Director del Hospital Cantral Militar
Boulevard Manuel Avita Camacho Sin,
Col. Lomas 0a Sotelo, C: P 11200
Miguel Hidalgo, Distrito Federal
sente

La Comisién para la Certificacion de Establecimientos de Servicios de
Salud, con fundamento en el Acuerdo por el que se establecen las
bases para el desarrollo del Programa Nacional para la Certificacion
de Establecimientos de Atencion Médica, publicado en el Diario Oficial
de la Fm l( 20 de septiembre de 2002, con base al resultado
dela jlado al Hospital Central
Militar, por o que o Consejo de Salubridad General extiende la

CERTIFICACION

Del 27 de julio de 2006 al Z8 de julio de 2009.

ATENTAMENTE

- .,.é&é:m

Seciwdaria el Consego y
Presidenta de ta Comision

HOMERD 213 PISO 14, COL CHAPULIEPEC MOYALES, UELEG, MIGUEL HIDALGO, © P 11570
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Casa abierta al tiempo

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLIT

ANA

ACTA DE DISERTACION PUBLICA

No, 00114
Matricula: 206381139

—

IDENTIDAD PROFESIONAL Y
CALIDAD DESDE LA PERSPECTIVA
DEL DESEMPENO
ORGANIZACIONAL. 'CASO DE
ESTUDIO: EL PROCESQ DE
IMPLEMENTACION DE LA
CERTIFICACION DE' LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN EL HOSPITAL
CENTRAL MILITAR

~

~

En México, D.F., se presentaron a las 9:00 horas del ‘dia 3

‘del ‘mes.de mayo del afio 2011 en la Unidad Iztapalapa de la

Universidad Auténoma Metropolitana, los suscritos miembros

del jurado:

DR, 'ARTURO ANDRES PACHECO ESPEJEL
DR. IGOR ANTONIO RIVERA GONZALEZ
DR, GERMAN VARGAS LARIOS

Bajo la ' Presidencia  del = primero y con cardcter de
[ 1L Secretario el Gltimo, se reunieron a la presentacién de la
Disertacidén P@iblica cuya denominacién aparece al margen,
para la obtencién del grado de:
DOCTOR EN ESTUDIOS ORGANIZACIONALES
DE: AGUSTIN VILCHIS VIDAL
‘ y de acuerdo con el articulo 78 fraccién IV del Reglamento
de Estudios Superiores de la Universidad Autdnoma
Metropolitana, los miembros del jurado resolvieron:
VILCHIS VIDAL
L ALUMNO /
% W o oo
< B‘ﬁso v
‘ Acto continuo, el presidente del jurado comunicd al
interesado el - resultado de 1la evaluacién y, en caso
aprobatorio, le fue tomada la protesta.
LIC. JULIO CESA LARA ISASSI
L DIRECTOR DE SISTE ESCOLARES
' B
e N iy '
DIRECTOR DE L PRESIDENTE
l N
DR. JOSE OC INGUEZ DR. ART S PACHECO ESPEJEL
{ ¥ { )
& W § & 3
: 4 ; .. ,SECRETARIO ..

DR, IGOR AN

NIO RIVERA GONZALEZ

DR. GE

=

VARGAS LARIOS

}




