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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo central explorar |os factores que influyen en el de-
sempefio del personal del departamento de mantenimiento en el Ambulatorio Urbano 11 LaVicto-
riaduranteel periodo 1998-1999, ubicado en laparroquiaCarracciol o ParraPérez, urbanizacionLa
Victoria, situado enlazonanor-esteen el Municipio Maracaibo, Estado Zulia-V enezuel a, estazona
cuenta con unasuperficie aproximadamente de 123 Km2y representael 22,8% del territorio dedi-
cho municipio, conformada por 50 barrios, donde habitan aproximadamente 200.000 habitantes,
seguin proyeccion del censo poblacional de 1990. Lainvestigacion desarrolladafue de carécter ex-
ploratorio y descriptivo, utilizando €l estudio de caso como estrategia metodol 6gica. L os resulta-
dosindican que el desempefio del personal en el areade mantenimiento es deficiente, debido aque
el recurso humano no cuentacon los materialesy herramientade maneraoportunapararealizar sus
labores, por lo que |as tareas asignadas no pueden |levarse a cabo de manera eficaz. Asi mismo se
encontro que, €l entrenamiento quereciben esinsuficiente paragecutar lasactividades asignadasy
formarse para ascender dentro de la organizacion de salud.
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Labor Performance in the Maintenance Department
in the La Victoria Ambulatory Hospital

Abstract

The objective of this paper if to explore factors that influence the performance of personnel
in the maintenance department in the Urban Ambulatory Hospital in La Victoria over the period
1998-1999. The hospital islocated in Carracciolo ParraPerez Parrish, inthe LaVictoriaurbaniza-
tion, situated inthe north-east zone of Maracaibo Municipality, ZuliaState, Venezuela. TheParrish
hasasurface areaof 123 square kilometersand represents 22.8 % of the municipality, including 50
barrioswith approximately 200.000 i nhabitants according to the 1990 census. The research was ex-
ploratory and descriptive, and utilized the case study as a methodol ogical instrument. The results
indicate that the performance of the maintenance personnel is deficient, since the personnel do not
have the materials and equipment necessary to carry out their functions, and for this reason they
cannot be efficient. It was also found that they receive inadequate training in order to develop and

improve their abilities and ascend within this health organization.

Key words:
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I ntroduccién

Con el transcurso de laprofunda crisis
econdmica que ha experimentado la econo-
mia venezolana, las empresas publicasy pri-
vadas sehan visto enlanecesidad de adoptar y
mantener politicasderacionalizacién entodas
las &reas, especiamente las relacionadas al
mantenimiento de los bienes de capital, como
un servicio muy importante para el desempe-
fio de cualquier actividad.

La prestacion de un servicio produce
en el usuario una experiencia que genera a-
gun grado de satisfaccion; el servicio puede
estar ligado o no alaventade un producto ma-
terial, condicionado al nivel de exigencia o
usuario por €l precioy laimagen delainstitu-
cion quelo presta, requiriendo cierto nivel de
madurez y cualidades sociales para hacer un

Performance, maintenance personnel, la victoria ambulatory hospital, Zulia state,

trabajo eficiente, debido aqueimplicaunare-
lacion personal.

Partiendo de lo anterior, se puede ex-
presar que €l servicio de mantenimiento es
unaactividad que serealizaalosbienesdeun
tercero con € fin de conservar losinmuebles,
instalaciones, herramientas, entre otros, en
condiciones de funcionamiento seguro, ade-
cuado y eficiente, éste no produce la transfe-
renciade un bien tangible pero agregavalor a
los objetos sobre |os cuales actlia.

Para Testa (1993) y Barquin (1985), €
mantenimiento de un bien es una accion pre-
ventiva para mantener o conservar la capaci-
dad del producto o servicio, eliminando ries-
gosduranteel periodo devidadtil de éste, por
medio delarevisién periodicade sutrabajofi-
sico, funcional y de la ejecucion de las opera-
ciones, bien sea, limpieza, gjustes, cambiosde
piezas menores desgastadas, entre otras.
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Daunce afirma que (1997: 98) “d tra-
bajo de mantenimiento debe anteponersealos
trabajos de ampliacion o de sustitucién dema-
quinariaso equiposy solo debesubordinarsea
las labores de produccion, siempre y cuando
el andlisis demuestre que son mas importan-
tes”, afirmacion que resulta ser un tanto exa-
gerada. Indudablemente, queen cualquier ins-
titucion la actividad fundamental es la pro-
duccién de bienes y servicios, pero precisa-
mente para que la produccién funcione sin
obstécul os es necesario conservar en buen es-
tado defuncionamiento lainfraestructurafisi-
cay los equipos, implicando la necesidad de
coordinar las actividades de mantenimiento
con las de produccién.

Laplanificacion del mantenimiento de
lasinstalacionesy equipos, el personal califi-
cado y los recursos econémicos, son algunos
factores que influyen en el funcionamiento e
infraestructuradel Centro de Salud y por ende
en laimpresion delos usuariosy del personal
quelaboraen los Centro de Salud. Sin embar-
go, a estos factores necesarios parala presta-
€ién de un buen servicio de mantenimiento no
seleshaconferidolarelevanciaquerealmente
tienen, tanto en el orden econdémico como en
la imagen y seguridad del establecimiento.
Cuando lagerenciahacedelado laslaboresde
conservaciony ledan prioridad aotras activi-
dades, generando efectos negativos, ya que
una reparacion puede ocasionar incrementos
enlos costos defuncionamiento alargo plazo,
bien sea, por falta de acciones oportunas y
programadas, asi como, por dirigir las activi-
dades delos empleados de mantenimiento ha-
cia otras acciones que no corresponden con
sus fines, provocando serias repercusiones
econdmicas, ademés de menoscabar la ima-
gen del establecimiento. No existe secreto al-
guno para que una institucién mantenga sus
edificaciones y equipos en buenas condicio-
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nes, simplemente se deben seguir principios
adecuados a la gestion de mantenimiento.

En tal sentido, para que un Centro de
Salud mantenga sus instalaciones y equipos
en buenas condiciones y pueda alcanzar con
éxito susobjetivos, debe planificar un progra-
ma de mantenimiento acorde con sus necesi-
dades, entendiendo éste como €l resultado de
una*“... serie de acciones que concatenadas y
deacuerdo aun plan definido propiciar el ren-
dimiento optimo deinmueblesy equiposafin
de ofrecer un buen servicio, seguridad y con-
fort alosusuariosy alostrabgjadores’. (Del-
mar, 1990:14).

En tal sentido, paraPonton (1996:205)
laplanificacion de* dosgrandestipos de man-
tenimiento: correctivo y preventivo, este Ulti-
mo serefiere alos trabajos que se desarrollan
para la correcta operacion y servicio de un
bien, incluyendo el mantenimiento del edifi-
cio (limpieza, pintura, fugasde agua, pisosde-
teriorados, carpinteriaetc), el buen mangjo de
los equipos, inspecciones sisteméticas, con-
trol delosindicadores, detecciény correccién
delasfallasiniciales antes que ocurran dafios
enlaoperacion”. Asi mismo, seconsideraque
el mantenimiento correctivo es la restaura-
cidn, reconstruccion y transformacion.

Deacuerdo alo anterior, seapreciaque
el mantenimiento en general, busca prolongar
lavida Util en condiciones econdémicas favo-
rables de todos los recursos que empleamos
incluyendo el medio ambienteenel cual sede-
sarrolla la institucion; es decir, éste contra-
rresta el desgaste y |a destruccion de bienes
puesto a nuestro servicio, asi como, buscala
restituci 6n de su funcionamiento,“ el manteni-
miento incluye todas las acciones que se to-
man paramantener |oselementosdelainstitu-
cién en condicionesde servicio, o pararestau-
rarlos’ (Ponton, 1996: 205).
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Lo planteado anteriormente lleva a
considerar que e mantenimiento es funda-
mental parapoder garantizar un buen servicio
y satisfacer las necesidades de la comunidad
gue acude a estas instituciones, asi como, que
|as personas que laboran en esasinstituciones
se encuentren en un ambiente donde predomi-
ne el orden, lalimpiezay la conservacion de
|as instal aciones, concordando esta actividad
deacuerdo aPonton (1996) con lamision, ob-
jetivosy metas de los centros de salud, yaque
la orientacion de ésta se encuentra dirigida a
prestar una atencion 6ptimaal usuario y debe
ser un aspecto relevante para garantizar opor-
tunidad, seguridad, calidad y eficienciadelos
serviciosqueselessuministran alosusuarios.
Por lo que se considerd importantey objeto de
este estudio explorar losfactores queinfluyen
en el desempefio del personal del departamen-
to de mantenimiento en e Ambulatorio La
Victoriadel Municipio Maracaibo.

1. Factores que Influyen en el
Desempefio Laboral del Personal

Segun Chiavenato (2000: 359) el de-
sempefio laboral “es el comportamiento del
trabajador enlablUsquedadelosobjetivosfija-
dos; éste constituye la estrategia individual
para lograr los objetivos’ y de acuerdo a
Milkovich y Boudreau, (1994) este tiene una
serie de caracteristicas individuales, entre las
cuales se pueden mencionar: |as capacidades,
habilidades, necesidades y cualidades, entre
otros, que interacttan con la naturaleza del
trabajo y de la organizacién para producir
comportamientos que afectan los resultados.
Sin embargo, las organizaciones consideran
otros factores de gran importancia como la
percepcion del empleado sobrelaequidad, ac-
titudes y opiniones acerca de su trabajo, ya

quesi sdlo setomaraen cuenta el desempefio
del empleado, seriamuy dificil determinar de
qué manera mejorarlo; de acuerdo a Milko-
vich y Boudreau, (1994: 95) “las mediciones
individuales de éste no podrian revelar si €
bajo desempefio se debe auna asistenciairre-
gular o aunabaja motivacion.”

El desempefio de un puesto de trabao
cambia de persona a persona, debido a que este
influye en las habilidades, motivacion, trabajo
en grupo, capacitacion del trabgjador, supervi-
siony factoressituacional esde cadapersona; asi
como, la percepcion que setenga ddl papd que
se desempefia; dado que la habilidad reflgjalas
capacidadesy técnicas de trabajo, las capacida-
des interpersonales y conocimiento del puesto
de trabgjo; para GOmez et a (1999: 229) “ la
cantidad de esfuerzo que seaplicaraen unatarea
determinada depende dd trabajador.”

Los Centros de Salud para poder ofre-
cer un buen servicio de salud publica a los
usuarios deben considerar aquellos factores
que se encuentran correlacionados e inciden
de maneradirectaen el desempefio delostra-
bajadores, entre los cuales se consideraron
paraestainvestigacion: lasatisfaccion del tra-
bajador, autoestima, trabajo en grupo, super-
vision y capacitacion para e trabajador:

Con respecto, ala satisfaccion del tra-
bajador Davis y Wnewetrom (1991: 203)
planteaque esta“es el conjunto de sentimien-
tos favorables o desfavorables con los que e
empleados percibe su trabajo, que se mani-
fiestan en determinadas actitudes laborales’.
Lacual seencuentrarelacionadacon el conte-
nido del puesto; esdecir, lanaturalezadel tra-
bajoy conlosqueforman el contexto laboral-
supervision, grupo detrabajo, estructuraorga-
nizativa, entreotroslasatisfaccion en el traba-
jo es un sentimiento de placer o dolor que di-
fiere de los pensamientos, objetivos y de las
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intenciones del comportamiento; estas actitu-
des ayudan a la gerencia a entender |as reac-
ciones delos empleados ante sustareasy pre-
decir €l efecto de estas reacciones en el com-
portamiento futuro.

Otro aspecto aconsiderar esel grado de
importanciaquetiened trabajo paralas perso-
nasquelo g ecutan, yaqueen ocasionesun tra-
baj o puede ser interesante més no fundamental
paralos miembros delaingtitucion. Por lo que
lasatisfaccion, de acuerdo a Nash (1989: 237-
238) que puede sentir unapersonaal realizar su
trabajo esta centrado en e “hecho de que esté
ocupando un cargo que le permita utilizar sus
destrezas y que concuerde con sus intereses’,
yaque las personas se sienten més satisfechas
cuando trabgjan con gente competente, perso-
nas sinceras que se comunican con frecuencia,
evitan tradados innecesarios y reconocen una
buenalabor cuando ésta se produce; por lo que
lasatisfaccion estdmuy ligadaalacaidad dela
supervision, debido a que € supervisor es
quien tiene laresponsabilidad de movilizar las
energiasdelossubalternosparaencaminarlasa
las metas organizacionales.

Para Strauss (1981: 81) “los superviso-
res hacen mucho més que vigilar alos subal-
ternos. Toman decisiones técnicas; represen-
tan a sus departamentos en las hegociaciones
con otros departamentos, con la alta gerencia
y con organizaciones externas; realizan tam-
bién un interminable trabajo de oficina. Ade-
més, en sus relaciones con los subalternos los
supervisores hacen mucho méas que darles es-
tructuray apoyo. Por ejemplo, les suministran
herramientas, informacion y asistencia técni-
ca; y en muchos casos ayudan aadministrar el
sistema de remuneracién que premia, aun
cuando desgraciadamente no siempre, el de-
sempefio es efectivo”.

L os supervisores pueden comunicar su
sentido de aprobacién a los trabajadores de
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muchas formas: interesandose activamente
por ellos como personas, escuchando sus pro-
blemas, elogiandolos cuando se justifica,
mostrandose tolerantes cuando se cometen
errores, siempre que no afecten gravementela
calidad del servicioy no sean reiterativos, en-
treotros. Laactitud general del supervisor ha-
cia los subalternos en especia la confianza
que tenga en su habilidad es més importante
que cualquier otro acto.(Strauss, 1981: 91).

Indudablemente, € autoestima es otro
elementos atratar, debido a que es un sistema
de necesidades de! individuo, manifestando la
necesidad por lograr unanuevasituacion enla
empresa 0 dentro del grupo de trabajo, asi
como €l deseo de ser reconocido. En el autoes-
tima es muy importante agquellos trabajos que
ofrezcan oportunidades a las personas para
mostrar sus habilidades, asi como aquellostra-
baj os que hacen sentir alosindividuos que son
capacesderealizar ciertastareas, actividadeso
lograr determinadas metas. (OPS, 1989).

Al respecto Strauss (1981: 54-55) afir-
maque*“el significado de unatareaserelacio-
na intimamente con su identidad, o sea, laca-
pacidad de completar una tareaidentificable.
Todos sentimos que hemos realizado ago
cuando podemos dividir € trabajo en unida-
des identificables y completarlas con éxito”.
En el caso demantenimiento setratadeun ser-
vicio que davalor agregado aun bien tangible
y produce un resultado observable que no se
puede separar de las personas que lo realizan,
las cual es pueden perfectamente responsabili-
zarsedesuslogrosy desusfallas. Por lotanto,
lastareas son identificablesy lostrabajadores
pueden sentir orgullo por lalabor prestada, es-
pecialmente si ésta es reconocida por los be-
neficiarios. De acuerdo a Strauss (1981: 54),
“es un esfuerzo, en gran parte indtil muchas
veces, paradespertar el orgullo delostrabaja-
dores por su labor muchas compafiiasllevan a
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cabo actividades de relaciones publicas, tales
como, concursosen quealosempleadosseles
dan premios por escribir cartas en donde des-
criben su trabajo o premios al “empleado del
mes’. Aunque el impacto de estos esfuerzos
no dura mucho tiempo, acciones de este tipo
no son descartables, siempre y cuando no se
constituyan launicaviadedesarrollo delaau-
toestima de |os trabajadores.

También escierto, quelalabor realiza-
dapor lostrabajadores puede mejorar si setie-
ne contacto directo con los usuarios aquienes
sirven, 0 si pertenecen aun equipo detrabajo,
conduciéndolosaeval uar lacalidad del grupo,
aunque paraalgunos, é termino “grupo” pue-
de estar referido aun determinado nimero de
personas que trabagjan juntas o que simple-
mente se encuentran presentes en un salén a
mismo tiempo. Para otros, la definicién apli-
caria (inicamente aindividuos que pertenecen
aunaorganizacion y que estan unidos por ob-
jetivos comunes.

Cuandolostrabajadoresserelineny sa-
tisfacen un conjunto de necesidades, se produ-
ce unaestructuraque posee un sistemaestable
de interacciones dando origen alo que se ha
denominado grupo. Dentro de esta estructura
se producen fendbmenosy se desarrollan cier-
tos procesos, tales como, la cohesion del gru-
po, launiformidad de sus miembros, €l surgi-
miento del liderazgo, patrones de comunica-
cién, entre otros. Para la Organizacion Pan-
americanadelaSalud (OPS) (1989: 116) “las
acciones que desarrolla un grupo descansan
en gran medida en el comportamiento de sus
personas’. En tal sentido, hay que apreciar
que la naturaleza de los individuos impone
condiciones que deben ser ponderadas ade-
cuadamente paraun trabajo efectivo degrupo,
debido a que la participacion de las personas
entrabajo de equipo respondeainteresesy ne-

cesidades individuales, por lo que esimpres-
cindible ofrecer condiciones apropiadas que
posibiliten una satisfaccién de dichas necesi-
dades. “El logro o no de esta condicién tiene
su impacto més inmediato en el comporta-
miento de la persona misma. Cuando €l indi-
viduo logra satisfaccion, tenderdadesarrollar
las conductas apropiadas para € desempefio
eficiente de su labor y a persistir en ellas,
mientras que cuando se siente frustrado el su-
jetotenderaacomportarse enformainadecua
da, pudiendollegar a abandono del grupo. Sin
duda, la motivaciéon en e dmbito individual
generaefectossignificativosenlosresultados
del grupo”. (OPS, 1989: 117).

Otro aspecto que juega un rol impor-
tantey debe ser considerado eslacapacitacion
del trabgjador, entendiendo ésta como “ un
proceso de formacién implementado por €
areade recursos humanoscon el objeto deque
el persona desempefie su papel 10 mas efi-
cientemente posible” (Droveta, 1992: 4).

La capacitacion es un medio muy po-
deroso para mejorar la productividad, seglin
Nash (1989: 229), |os programas de capacita-
cién producen resultados favorables en e
80% de los casos. El objetivo de ésta es pro-
porcionar informacion y un contenido especi-
fico a cargo, o promover laimitacién de mo-
delos. El autor consideraquelimitarseagene-
rar las destrezas necesarias para solucionar
problemas técnicos, no es quizas una medida
eficaz, porque el efecto de esta capacitacion
no es duradero “y no se debe pretender utili-
zarlapararemediar todos|os problemas|abo-
rales causados por conflictosinterpersonales,
de gerencia o sistemas de remuneracion mal
concebidos’ (Nash, 1989: 90).

Generamente, lagente sequejadel en-
trenamiento recibido. El aprendizaje a nivel
profesional se produce durante el peregrinar
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de éstos por la organizacion, preguntando
como sehacenlas cosas, cometiendo erroresy
corrigiendo. Es comun que no exista un plan
sistemético de entrenamiento para cada pues-
to de trabajo. Los programas formales de en-
trenamiento cubren poco las necesidades rea-
les del puesto; las quejas vienen porgue for-
malmente casi todo €l mundo en la organiza-
cién siente que le falta capacitacion y desco-
noce los procedimientos para conseguirla.

En el caso delos obreros, generalmen-
te, son ensefiados por 10s supervisores, quie-
nes |o hacen a su manera, pero sin una meto-
dologia sistematizada por la institucién; éste
solo |lega hasta asegurarse de que més o0 me-
nos conocen su trabajo y 1o no aprendido sera
realizado por su supervisor.

Otro factor influyente sobre los ya
mencionados, son las herramientasy recursos
detrabajo, aunque |l os trabajadores tengan los
niveles més elevados de motivacién no po-
dran hacer bien su trabajo si no tienen los en-
seres adecuados pararealizarlo; por o que su-
ministrar alos trabajadores de |os medios ne-
cesarios para desempefiar su trabajo esun as-
pecto importante dentro delasupervisién ala
hora de supervisar € desempefio del trabaja-
dor, asi lo afirma Strauss (1981: 90) cuando
expresaque, ” los recursos de mantenimiento
como & suministro de herramientas, materia-
les y sobre todo de informacion esencial es
uno de los aspectos mas importante del oficio
de supervision”.

Laremuneracion del personal del man-
tenimiento, especialmente la remuneracién
comoincentivo, esunadelastécnicas mas po-
derosas que tienen a su acance los gerentes
para mejorar la productividad. Desde Adam
Smith pasando por Taylor, hasta los més re-
cientes estudiosos de la administracion, han
propuesto diferentes técnicas de remunera-
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cién, talescomo losincentivos, afin deincre-
mentar la misma. De acuerdo a Nash (1989:
234) después de la Segunda Guerra Mundial,
lainfluencia que gjercié la Escuela de Rela
ciones Humanas condujo a los psicologos de
la administracion, a proponer estrategias que
amortiguaran losgraves efectos deladivision
extremadel trabajoy delavinculacién del sa-
lario con el desempefio del trabajado publico;
Como bien es sabido una de las del sector de
salud publica son los bajos sueldos y salarios
que ofrecen alos trabajadores

2. Resultados

Enlapresenteinvestigacion seidentifi-
caron las caracteristicas y las formas de con-
ductay actitudes del universo estudiado. La
estrategia metodol 6gica seleccionada fue €
estudio de caso, ya que permite obtener infor-
macion de unaformamés detalladay permite
identificar aspectosestructuralesdel objetode
estudio. La metodologia fue cudlitativa, para
lo cual fue disefiada una encuesta, la cua fue
aplicada a los usuarios. Asi mismo, se desa-
rrollé metodologia cuantitativa para obtener
frecuencias de las variables estudiadas.

Entrelastécnicasde recoleccion deda
tos, se combinaron diferentesinstrumentosde
recoleccion de informacion, como: a) La ob-
servacion directa del proceso de trabajo de
mantenimiento y de sus resultados, b) Andli-
sis de documentos pertinentes a objeto dein-
vestigacion y, finalmente ¢) Encuesta al su-
pervisor y a total del persona de manteni-
miento, conformado por veintilin personas,
por ser una poblacién pequefia; para recono-
cer lanaturalezadedichotrabajoy algunosas-
pectosdelasrelacioneslaborales. Losdosins-
trumentos pararecol ectar lainformaci on estu-
vieron comprendidos por 38 preguntas cerra-
dascadauno, con escalatipo likert, permitien-



do recolectar toda lainformacion necesariae
indispensable para caracterizar y andizar la
conductalaboral y lacalidad del servicioen el
area de mantenimiento.

Ladiscusion se redizo alaluz de las
teorias manejadas con anterioridad, para ex-
plicar losresultados o poner en tensién lateo-
ria con la realidad. Los aspectos o variables
analizados fueron los siguientes: a) Satisfac-
cion del trabajador, b) autoestima, c)trabajo
en grupo d) supervision, €) capacitacion para
€l trabajo, f) recursos paramantenimientoy g)
remuneracion del personal.

En relacion ala Satisfaccion del traba
jador, en el Ambulatorio la Victoria se pudo
observar que los trabajadores de manteni-
miento experimentan unaal tasatisfacci6n por
el trabgjo, debido a que éste les parece intere-
sante (66,7% + 23,8%) y ademas se sienten a
gusto con él. No hay rechazo hacialas tareas
asignadasy se sienten contentos de pertenecer
asu grupo detrabajo, yaque entre ellos existe
apoyoy solidaridad; lo cual losestimulaarea-
lizar sus tareas y celebrar los logros de sus
comparieros.

Vemos entonces, que desde el punto de
vista de la satisfaccion respecto al trabajo, no
existen riesgos que puedan afectar el desem-
pefio del trabajo de mantenimiento; esto ape-
sar de que buena parte de las responsabilida-
des no correspondan en sentido estricto a un
trabajo verdaderamente interesante, pues se
trata de tareas rutinarias, especialmente en el
caso de los trabajadores de saneamiento. Sin
embargo, la satisfaccion se corresponde con
las expectativas que cada cual se forma de
acuerdo alas oportunidadesy los retos que se
le presentan.

Con respecto, al autoestima, entre las
necesidades de los trabajadores se refleja un
deseo dereconoci miento parademostrar habi-
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lidad en la sociedad; orientdndose a elevar €l
ego delosindividuos. Unaactividad que brin-
dafacilidades para demostrar |as capacidades
de los individuos, tendra un valor especia
como medio de satisfacer ese menester. (Or-
ganizacion Panamericana de la Salud (OPS):
1989). En el Ambulatorio LaVictoriael 45%
del personal reconocen que existen oportuni-
dades de desarrollo y crecimiento en €l traba-
jo. Sinembargo, el resto delostrabajadoresno
lo siente asi, lo cual indudablemente estavin-
culado ala naturaleza repetitivay poco com-
plejadealgunastareas, especialmentelasvin-
culadas a saneamiento.

Segun los resultados obtenidos €l gru-
po de trabajadores de mantenimiento del Am-
bulatorio la Victoriatiene conocimiento dela
importanciade sustareasparalaprestacion de
un buen servicio desalud y delasignificacion
quetienen paralacomunidadlosserviciosque
brindael ambulatorio. Estoindicaquelostra-
baj adorestienen conocimiento del significado
oimportanciade su labor, de que éstaesreco-
nociday que tienen oportunidad de contribuir
con unalabor social. “El significado delala-
bor realizada puede aumentar si alostrabaja-
doresselespermitetener contacto directo con
las personas a quienes sirven 0 si son miem-
bros de un equipo pequefio de trabajo (desde
luego siempre que &l grupo como un todo este
motivado pararendir)”. (Strauss, 1981: 54).

Otro aspecto tratado fue el trabajo en
grupo, donde losinteresesy necesidadesindi-
vidual es son aspectos que afectan laparticipa-
cion de las personas en un grupo de trabajo,
aunado a una serie de condiciones que permi-
tan satisfacer las mismas. El logro de éstatie-
ne su trascendencia en el comportamiento de
laspersonas. Cuando selograsatisfaccion, 1os
individuos se inclinan a continuar conductas
apropiadas parael desempefio eficiente de sus
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tareasy aproseguir en ellas, yaquelamotiva-
cion efectos representativamente en |os gru-
pos. (OPS, 1989). Asi mismo, se considero
que un indicador apropiado para evaluar €l
trabajo en grupo es el grado de colaboracién
que existe entre susmiembros, lo cual eviden-
cialaparticipacion espontanea, masalladelas
exigencias laborales, encontrandose una alta
colaboracion (76,2 + 4,8) entre los trabajado-
res de mantenimiento, esto nosindicaque hay
solidaridad entre los miembros del grupo.

Indiscutiblemente, que el comporta-
miento del grupo depende en grado significa-
tivo de la supervision en e Ambulatorio La
Victoria, lamayoriade |los trabajadores reco-
nocen queel supervisor cumplecon unodelos
aspectos més importante de su labor como es
el suministro deinformacioén; ademéas, orienta
a los trabagjadores y se preocupa porque sus
instrucciones sean clarasy oportunas; esto ra-
tificaqueel supervisor tiene conocimiento del
trabajo que dirige y tiene la capacidad de ha-
cer que su personal o obedezca.

Por otro lado, se observa que existe una
relacion de alto contenido humano con lostra-
bajadores, ya que es considerado como la ma-
yoriade ellosy escucha sus problemas. Por lo
tanto, no esdeextrafiar quee supervisor seare-
conocido como lider por més del 60% de los
trabajadores; sin embargo, existe una minoria
(14,3%) que no lo percibe como ta. Por otra
parte, no debe pasarse por ato que e supervi-
sor fallaa no reconocer suficientementelaim-
portancia del trabajo desempefiado por sus su-
bordinados, |o cual entodo caso no haafectado
é estimulo y la satisfaccion del trabajador.

L astareas son asignadas por el supervi-
sor tomando en cuenta de manera predomi-
nantetanto el cargo desempefiado por el traba-
jador como susdestrezas, |acapacitacion reci-
biday las necesidades surgidas durante el de-
sarrollo del trabajo de mantenimiento. Alre-
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dedor de un 70% de los trabajadores recono-
cen gue estos criterios son bastante aplicados
y en ato grado. Sin embargo, no debe pasarse
por alto que un porcentaje menor de trabaja-
dores (14% a 19%) cuestionalano aplicacion
delos criterios mencionados.

Para Strauss (1981) las satisfacciones
delos subalternos se ven afectados por diver-
sos aspectos de la vida organizacional distin-
tosdel comportamiento del supervisor. Lasa-
tisfaccion del subalterno depende en gran par-
te de los factores antes mencionados, como la
naturaleza de la labor que se le confie y las
précticasglobalesdelaorganizacionrelativas
a remuneracion, promaocion, seguridad en e
empleo, educacion y adiestramiento.

Ental sentido lasituacion del Ambula
torio LaVictoriaesun reflegjo de lo expuesto,
debido aquelacapacitacion de los trabajado-
res es muy débil en este centro asistencial, ya
que el 70% del personal del area de manteni-
miento no reciben cursos de capacitacion.

Los resultados obtenidos con relacion a
los recursos de mantenimiento manifestaron
que los trabajadores de mantenimiento (50%)
no disponen de los materiales y repuestos que
ellosnecesitan paracumplir efectivamente con
sustareas. El supervisor afirma que solamente
el personal delimpiezarecibelosmateriaesin-
dispensables para cumplir con sus labores, €
resto tiene que esperar que se consigan |os ma-
terialesy repuestospararealizar lastareas o co-
rregir lasfallas presentada. Dealli, que e equi-
po de mantenimiento debaingeniarse paratra-
bajar sinlosimplementos necesarios o desarro-
Ilar estrategias para conseguirl os por vias dife-
rentes alasinstitucionales.

Con respecto a la remuneracion del
personal demantenimiento, el instrumento re-
flej6 que en los trabajos de mantenimiento la
remuneracion es bajay la posibilidad de pro-
mocién es poca, aunque en los centros de sa-
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lud estetipo detrabajo requierede un gran es-
fuerzo fisico, yaquelas personas permanecen
de pié lamayor parte del dia, realizando un a
labor extenuante.

3. Conclusiones

Laprestacion de un servicio, esunami-
sion dificil que presenta cualquier institucion
publicao privadahoy endia, enel casodel Am-
bulatorio La Victoria, partiendo de las varia-
bles analizadas se puede derivar que existen
elementos que afectan el desempefio delostra-
bajadores; unos positivos, como el agrado que
sientegran partedel personal de mantenimien-
to al redlizar su trabgjo; laimportancia que las
personas le dan a mismo; laarmoniay coope-
racion entrel ostrabajadoresparael desempefio
desuslaboresy tareas; asi como, contar con un
supervisor que transmite en formaclaralasta-
reas arealizar para acanzar |0s objetivos.

Sin embargo, se percibieron otros ele-
mentos negativosqueinfluyen en el desempe-
fio delas personas que laboran en ese departa-
mento como labajaremuneracion y pocos be-
neficios e incentivos como elementos desmo-
tivadores para el trabajador al no obtener los
ingresos necesarios para satisfacer susnecesi-
dades bésicas, como: alimentacién, educa
cidn, transporte y vestimenta, entre otros; as-
pectos que lainstitucion debe considerar para
que los trabajadores sientan que la labor que
realizan en su trabajo esimportantey determi-
nanteen el proceso deprestaciondel servicio.

Asi mismo, un deficiente sistema de
capacitacion, que no transmitalaimportancia
y € reguerimiento de mantener limpia una
institucion de salud, dificultael desempefioy
por tanto la eficiente prestacion de cualquier
servicio. Aspectosqueinterfierenenel interés
y motivacién de algunostrabaj adores por rea-

lizar su trabajo de la mejor manera posible.
Lostrabajadores quelaboran en El Ambul ato-
rio La Victoria sienten que no se presta sufi-
ciente atencion a sus problemas laborales,
esto reduce el grado de pertenencia, orgulloy
lealtad, impidiendo ala gerencia de este cen-
tro de salud alcanzar aun mejor desempefio de
sustrabajadoresy elevar losnivelesdeautoes-
timay motivacién, lo cual repercute en bene-
ficio del usuario.

Enrelacion alaplanificaciony progra-
macion delasactividadesy en cadauno delos
departamentos en el Ambulatorio LaVictoria
no existe bosgquejo del trabajo arealizar y mu-
cho menos un programa que le permitaa su-
pervisor, tener una guia para realizar coordi-
nadamente las tareas, por o que e trabajo es
asignado empiricamentey deacuerdo alaper-
cepcion y experienciadel supervisor de man-
tenimiento.

Lagerenciadel Ambulatorio LaVicto-
riano manejalateoriade la expectativaen e
recurso Humano, que se basaen el incremento
delaproductividad y lamotivacion delostra-
bajadores, en €l estimulodelanecesidad a lo-
gro, establecer metas que puedan ser a canza-
blesy conlleven alasatisfaccionintrinsecade
los trabajadores, mediante la concordancia
entre el desempefio establecido con el desem-
pefio real y evitando tareas repetitivas y ruti-
narias paraquelas personas no se sientan ago-
tadas por la costumbre de hacer constante-
mente |o mismo.

Cabedestacar, queaunque el desempefio
se refiere en gran medida a los recursos huma-
nos, ésta no es la Unica razén que afecta a este
problema, otros elementos como la deficiente y
tardiaasignacion presupuestaria, ledificultaala
organizacion utilizar eficazmente sus recursos
humanos, técnicosy financieros paraprestar un
buen servicio alos usuarios.
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