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RESUMEN EJECUTIVO

El buen funcionamiento de una organizacion, depende en gran parte del desempefio del
administrador. Estos deben de cumplir con sus roles, para poder desarrollar sus funciones en una
forma adecuada. Segun Henry Mitzberg, estos roles “son interpersonales, informativos y de toma

de decisiones™.

El objetivo principal de esta investigacion, esta encaminado a determinar si los administradores
publicos, cumplen con sus roles respectivos en el desempefio de su trabajo, para comprobar de
esta manera, la opinidn que tienen sobre el tema, los empleados a su cargo, los usuarios de la
dependencia que dirigen y ellos mismos. Para esto se realizd un andlisis, en la delegacién del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, en la Jefatura de Area de Salud de y en el Hospital

Modular “Carlos Manuel Arana Osorio”. Las tres instituciones, en la ciudad de Chiquimula.

La investigacion la abordamos, después de considerar que en nuestro pais, existen deficiencia en el
servicio de salud publica y una de las causas radica en el desempefio de los dirigentes, de las
instituciones que prestan dicho servicio. Ademas en la actualidad no hay ninguna investigacion en

el medio local, que indique en que forma los administradores llevan a cabo sus roles.

Para recolectar la informacion se utilizaron fuentes primarias y secundarias, siendo estas, los jefes,
subalternos y usuarios de las dependencias publicas del sector salud, de la ciudad de Chiquimula,

asi como otros estudios, tesis y libros relacionados con el tema central de la investigacion.

Los resultados que se obtuvieron, nos llevaron a las conclusiones siguientes:

« El administrador publico del sector salud, de la ciudad de Chiquimula, cumple acertadamente
sus roles interpersonales; lo cual se comprobd por la forma en que realiza sus actividades,

desde el punto de vista directivo y como lider.

» Sus roles informativos, los realiza en forma inadecuada; debido a que presenta debilidades en

el desempefio de su rol de monitor y de divulgacion.

! Mintzberg, Henry, La naturaleza del trabajo direct{@arcelona: Ariel, 1983) P. 32




«  El administrador publico del sector salud, de la ciudad de Chiquimula, cumple sus roles de toma
de decisiones en forma adecuada; cumpliendo con su rol de manejar conflictos, asignacion de

recursos y como negociador.

Entre las principales recomendaciones se encuentran:

« Proponer alianzas estratégicas con organismos gubernamentales y no gubernamentales, asi
como con empresas mercantiles, propiciando de esta manera, la formacion de redes, integradas
por administradores de estas instituciones, que intercambien informacién que pueda coadyuvar

a los objetivos de dichas organizaciones

» Establecer la mejor estrategia, para divulgar a la comunidad, la informacion de la dependencia.
Esto se puede lograr a través del nombramiento de una persona, como relacionista publica de

la dependencia, o emitiendo boletines informativos en forma periddica.

» Buscar la cooperacién nacional e internacional, por medio de la presentacion y gestion de

proyectos, a instituciones de desarrollo.
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INTRODUCCION

El Administrador de una organizacion tiene diversas responsabilidades y funciones, las cuales debe
realizarlas cumpliendo sus papeles o roles, que a criterio de Henry Mintzberg, son los que el
administrador debe desempefiar para el buen funcionamiento de la organizacion o empresa que
dirige. En el medio nacional hasta el momento no se ha hecho un estudio que determine la forma
en que se cumplen estos términos, a pesar de que en la carrera de Administracion de Empresas en

todas las universidades, se preparan a los individuos para que cumplan dichos roles.

Por lo anteriormente expuesto, el presente estudio determina como se da el cumplimiento de los
roles de los administradores publicos del sector salud, de la cabecera departamental de Chiguimula,
a través de la confrontacion de opiniones de los administradores, trabajadores de dichas
dependencias y poblacién. Con esto se contribuye en el proceso de formacion de una teoria
adaptada a la realidad nacional, asi como demostrar lo importante del tema. Este estudio también

da una propuesta de solucién a los problemas encontrados.

El presente documento, es el producto de un proceso de investigacion mediante el método
cientifico, en donde se pudo encontrar informacién relevante, en cuanto a los roles de los
administradores publicos del sector salud. Para tal efecto esta investigacion se estructurd de la

siguiente manera:

En el capitulo I, se presenta la problematica, los objetivos y la justificacion de la investigacion.
También se incluye informacion sobre la forma como llevar a cabo el estudio, considerando para el

efecto el tipo y método empleado, la estadistica y la operacionalizacién de variables.

El capitulo II comprende el marco de referencia, donde se hace una breve descripcién de aspectos
generales del municipio y ciudad de Chiquimula. tomando en cuenta que en este lugar se realizo la

investigacion.

En el capitulo III, se plantean diversos puntos que le dan consistencia al presente estudio.
Comprende temas como: funciones de los administradores, roles de los administradores (roles

interpersonales, roles informativos y roles de toma de decisiones).



En el capitulo IV, se da a conocer los resultados de la investigacion. El esquema de presentacion de
los resultados, sigue la légica de las variables e indicadores, por considerar que esta forma permite

con facilidad, explicar los hallazgos encontrados.

También se presentan las conclusiones y las recomendaciones de mayor relevancia, que se infiere

del presente estudio.

Por Ultimo se presentan los apéndices, que incluyen, los cuestionarios utilizados para abordar el

estudio y la esta propuesta plateada.



CAPITULO1I
MARCO METODOLOGICO

1.2 Planteamiento Del Problema

En las diferentes universidades del pais, a través de la carrera de Administracién de Empresas, se
da el enfoque técnico necesario para dirigir a personas y organizaciones de todo tipo; sin embargo

es comun, que existan profesionales de otras areas desempenando esta funcion.

La situacion anterior se puede dar en cualquier tipo de organizacién, en donde los encargados o
administradores de instituciones, son especialistas en la actividad que desarrollan. Estas
organizaciones, en el caso de una institucion de desarrollo agricola, un Ingeniero agrénomo; en
una institucion de educacion, un pedagogo; si es una institucion de salud, un médico, etc. En
algunos casos, estos profesionales ejecutan funciones administrativas, sin contar con la suficiente
preparacion en dicha materia; sin embargo en algunas ocasiones, poner en practica la ldgica les

guia para realizar dicha tarea.

La situacion antes descrita puede traer como consecuencia que los jefes de las organizaciones o
dependencias, tengan un mal desempefio de sus roles. Entre los papeles que debe desempefiar
un administrador dentro de una institucion, se encuentran los interpersonales (guia, lider, enlace),
las cuales emanan directamente de su autoridad; estas actividades tienen mucho importancia, pues
son las que dan a los jefes la imagen de director, tanto dentro, como fuera de la organizacion que
dirige. De acuerdo con estudios realizados en el municipio de Chiquimula, se determiné que
empleados de dependencias publicas de la ciudad, consideran que su jefe no se desempefia como
un lider, siendo este un sintoma del incumplimiento de sus roles interpersonales®. Ademas existe la
percepcion de los habitantes, que los jefes de las dependencias publicas no representan de forma
adecuada a la institucién, tanto dentro como afuera de la misma®; lo que indica que la organizacién

que representa, no tenga la imagen debida y no logre cultivar y promover informacion importante.

En virtud de los contactos interpersonales de los administradores, tanto con los componentes de

Su equipo como con sus contactos de campo (clientes, usuarios, jefes, etc.), estos se nos presentan

2 Marlon Alcides Valdez Velasquez, Eduardo Reyes, Diagnosticaifistrativo de la Direccién
Departamental de Educacién de Chiguim(Ghiquimula, el autor, 20Q00Pag. 58

*Edwin Rolando Rivera Roque. Moral del administrador pébdiel municipio de Chiquimulg(Chiquimula,
el autor, 1991)P4ag. 45




como los centros nerviosos de la organizacién, por lo que los administradores, puede que no los
sepan todo, pera casi siempre saben mas que cualquier otro integrante de su unidad; es cuando

entra este a jugar sus roles informativos.

Las funciones informativas de los administradores son de vital importancia para toda la
organizacién que dirigen, debido a que de éstas depende la toma de decisiones. En algunas
ocasiones se observa deficiencia en el desempefio de estas funciones, en virtud que estas se
limitan a recibir informacién de sus empleados o de su entorno (monitor), pero hay ocasiones en
que trasmite a los empleados informacion valiosa sobre la misma (difusor), ni informa del
desempeno y politicas a personas ajenas a la organizacién (vocero). Esto trae como consecuencia
que los empleados de las dependencias, consideren que la comunicacion con su jefe es
inadecuada* y también que la poblacién sobre la cual ejerce impacto una institucion, no sabe como

ha sido el desempefio y los fines que persigue esta’.

Los administradores juegan el papel principal en el sistema de toma de decisiones de su unidad, es
por ello que este rol es de gran relevancia. Un problema que frecuentemente se observa es que
algunos jefes dejan de jugar su papel de emprendedor, es decir que toman la decisién del
mejoramiento de su unidad adaptandola a las condiciones cambiantes del entorno. En otras
palabras conciben proyectos por voluntad propia que ayuden a ésta; por lo que algunas veces, se
observa que las instituciones no tienen cambios significativos durante su existencia y por lo regular

no se desarrollan en buena forma®.

Cuando surgen conflictos en las instituciones, el jefe debe desarrollar el rol de manejador de
confiictos, que implica tomar decisiones para que estos no se agraven. La experiencia y el sentido
comun guian muchas veces a los administradores, para que desempefien este rol; sin embargo, en
la mayoria de las ocasiones no toman en cuenta las técnicas que la teoria nos da para que esto se
haga en forma optima; esta situacion da lugar a que empleados de dependencias publicas,
consideren que existe abuso de autoridad por parte de su jefe’. De igual forma sucede cuando hay
que asignar recursos, pues en algunos casos el administrador lo hace sin hacer un estudio con un

enfoque técnico, lo que puede traer el desproporcionado reparto de los mismos entre los

* Edwin Rolando Rivera Roque, Diagnostico administratigbHospital Modular “Carlos Manuel Arana
Osorio” de Chiguimula(Chiquimula; el autor 1991Pag. 51

® “OPINION. ¢, Sabe para qué sirve un juzgado de paz?- Nuestro.@uiatemala), 2 de febrero de 2003,
p.11

® “Licitacioén en seis meses” Prensa libf@uatemala), 12 Febrero, 2003, p. 20

"Edwin N Pacheco S..; Jer6nimo Reyes, Byron, Anibalitarid administrativa del departamento de
servicios administrativos o general del Hospital Modulai@s Manuel Arana Osorio Chiguimula.
(Chiguimula, el autor, 1998). Pag. 37




empleados y los usuarios o clientes de la organizacién®; o al negociar, siendo esta parte integral de
su trabajo, dado que sdlo el administrador, posee la habilidad de comprometer recursos
organizacionales en el tiempo real. Estas situaciones, al no desempeinase de buena forma pueden

ser desfavorables y traer consecuencias negativas.

Cuando estas circunstancias se dan en empresas privadas, sus consecuencias pueden afectar a las
utilidades de los accionistas o duefios, hay perdida de competitividad, desorganizacion, etcétera, lo
cual pone en alerta a los responsables de dirigir la organizacion, debido a que éste es un sintoma
de la mala administracién que se esta gestando y que no puede pasar desapercibido. Sin embargo,
cuando esto se da en dependencias publicas y en especial en el sector de salud, esto no es
tan facil de percibir, puesto que sus consecuencias en una gran mayoria, no afectan directamente
los ingresos de la entidad, ya que la fuente de financiamiento estd garantizada. Por estas
situaciones, el servicio que se presta puede ser deficiente, pero lamentablemente los usuarios estan
desprotegidos al querer reclamar sus derechos, que como ciudadanos tienen con respecto a una
institucién publica. Ademas existe la percepcidon generalizada de la poblaciéon en cuanto a que una

dependencia publica de salud siempre presta un mal servicio.

Los mismos administradores o encargados de la salud publica de Guatemala, admiten que los
pacientes forman largas filas de espera, hay instalaciones deterioradas, multiples quejas, escasa
informacidn al paciente y a sus familiares, asi como falta de medicamentos e insumos.® Esto es un
sintoma general de una administracion inadecuada y que los administradores no ejercen el papel

gue le corresponde.

Las causas principales de estas situaciones son: El bajo nivel de desarrollo empresarial, la
inexistencia de una competencia abierta, la falta de evaluaciones periddicas de desempefio, etc. En
dependencias publicas (sector salud) una de las causas principales es el reclutamiento de los
administradores o jefes de las diversas dependencias, bajo la influencia de factores politicos,
dejando en un segundo plano la experiencia, preparacion y antecedentes de dichos jefes. El
presidente del Colegio de Médicos, Enrique Jacobs, por su parte, sefala la carencia de recursos

econdmicos y la mala administracion.°

8 Marlon Valdez. Op. cit. Pag. 60
° “red hospitalaria en estado de coma” Prensa L{eatemala) 29 de agosto, 2004. p. 21
19 bid. Pag. 21



De continuar con esta situacién, no habra un avance significativo en el aprovechamiento de los
recursos humanos, financieros y materiales, ni en la mejora de los servicios que se prestan, y se

seguira gestando el cumplimiento parcial de los objetivos primordiales de las instituciones.

Estas situaciones presentan la necesidad de informar a los profesionales sobre cuales son los
papeles que debe desempefiar en su trabajo, lo cual puede hacerse en forma documentada a
través de una guia de cumplimiento de roles, explicando cuales son estos y la importancia de su
cumplimiento en su trabajo. En esta forma los profesionales deben sentirse obligados al

cumplimiento de ellos, ademas de tener una guia para su eficaz desempeio.

1.2.1 Formulacion del problema

¢De que forma cumplen los administradores publicos (jefes) del sector salud de la cabecera

departamental de Chiquimula, las actividades pertinentes en el desempefio de su trabajo?

1.2.2 Sistematizacion:

a) Segun la opinidon de los subalternos y los mismos jefes de las dependencias publicas de
salud, asi como los habitantes de la ciudad de Chiquimula, ¢éComo llevan a cabo sus
actividades interpersonales los administradores publicos del sector salud, de la ciudad de

Chiquimula?

b) Segun la opinion de los subalternos y los mismos jefes de las dependencias publicas de
salud, asi como los habitantes de la ciudad de Chiquimula, ¢Coémo llevan a cabo sus
actividades informativas los administradores publicos del sector salud, de la ciudad de

Chiquimula?

c) Segun la opinidon de los subalternos y los mismos jefes de las dependencias publicas de
salud, asi como los habitantes de la ciudad de Chiguimula, ¢Coémo llevan a cabo sus
actividades de toma de decisiones los administradores publicos del sector salud, de la

ciudad de Chiquimula?

d) ¢Consideran los habitantes de la ciudad de Chiquimula, que los administradores de salud
publica, cumplen adecuadamente con sus roles, para el buen desempefio de la

dependencia que dirigen?



1.2.3 Objeto de estudio

El objeto de estudio de la presente investigacion esta relacionadas con: las actividades o roles de

los administradores publicos de la ciudad de Chiquimula.

1.1.4 Delimitacion del problema

1.1.4.1 Delimitacion institucional

La investigacion se realizd en las siguientes dependencias publicas: Jefatura de Area de Salud,

Hospital Modular e Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —1GSS-.

1.1.4.2 Delimitaciéon geografica

El presente estudio, se realizd exclusivamente en la cabecera departamental de Chiquimula.

1.1.4.3 Delimitacion temporal

La investigacién considerd la situacién prevaleciente al mes de diciembre del afio dos mil

cuatro.

1.144 Delimitacion personal

El estudio se realizd con los jefes o directores y personal operativo que laboran en las
dependencias publicas mencionadas en el inciso 1.1.4.1, asi como los habitantes de la

cabecera departamental de Chiquimula.



1.2

Objetivos

1.2.1 Objetivo general:

Determinar de que forma los administradores de las dependencias publicas de salud, de la

ciudad de Chiquimula, cumplen con sus roles pertinentes en el desempefio de su trabajo.

1.2.2 Objetivos especificos

a)

b)

c)

d)

e)

Establecer la forma como los administradores publicos en el drea de salud, de la cabecera
departamental de Chiquimula, desempefian sus roles interpersonales, de acuerdo con la
opinion de los empleados y los mismos jefes de esas instituciones, asi como los habitantes

de la ciudad de Chiquimula.

Determinar cdmo los administradores publicos del sector salud, de la cabecera
departamental de Chiquimula, llevan a cabo sus roles informativos, de acuerdo con la
opinion de los empleados y los mismos jefes de esas instituciones, asi como los habitantes

de la ciudad.

Describir la forma en que los administradores publicos del sector salud, de la cabecera
departamental de Chiquimula, realizan sus roles de toma de decisiones, de acuerdo con la
opinién de los empleados y los mismos jefes de esas instituciones, asi como los habitantes

de la ciudad en referencia.

Establecer la opinién de los habitantes de la cabecera departamental de Chiquimula, con
relacion al cumplimiento adecuado de los roles, por parte de los administradores o jefes de

las dependencias publicas de salud.

Elaborar una guia que contenga las actividades que los administradores publicos deben

desempeniar en el cumplimiento de sus funciones.



1.3 Justificacion

La investigacion propuesta esta encaminada a la aplicacion de la teoria y conceptos basicos sobre el
tema, es decir los roles o papeles de los administradores del area de salud y todo lo que esto
conlleva, asi mismo exponer comentarios y explicaciones, considerando la aplicacion de estas
teorias al medio guatemalteco, debido que aun no se ha hecho un estudio sobre este tema en el
medio local. Lo anterior permitié al investigador respaldar la validez del estudio, ademas de

contribuir en el proceso de formacion de una teoria adaptada a la realidad nacional.

De acuerdo con los objetivos de la investigacidon, su resultado permitid determinar como los
administradores de las dependencias publicas de salud cumplen sus roles pertinentes. Para esto fue
importante conocer la opinion de los subalternos de los jefes de las dependencias publicas y los
habitantes de la ciudad de Chiquimula, sobre la forma en que se cumplen los roles interpersonales,
tomando en cuenta que de éstos depende la buena o mala imagen dentro y fuera de la
dependencia; asi mismo sus roles informativos que constituyen la base para la toma de decisiones
en cualquiera dependencia, de las que depende el buen desarrollo de una institucién. Para ello se
confrontd la informacién que brindaron los jefes, subalternos y habitantes de la cabecera
departamental de Chiquimula, realizando de esta forma un analisis adecuado, que sustenta una
posible reforma del aparato administrativo publico de salud, para brindar un mejor servicio a los
usuarios, asi como un trato adecuado a los trabajadores de estas dependencias, lo que trae como

consecuencia un mejor uso de los recursos materiales, humanos y financieros con que se cuentan.

Es importante que tanto los administradores publicos como privados hagan conciencia sobre la
importancia del uso adecuado de sus roles, pero principalmente las personas que se desenvuelven
en una institucion de gobierno; pues el mas brillante profesional en este campo, puede utilizar sus
conocimientos para cometer abusos que atenten contra el bienestar de los usuario y empleados de

dichas dependencias.

El estudio también lo consideramos importante, porque con él queremos demostrar a los jefes de
las dependencias publicas, que del buen cumplimiento de sus roles, depende el desarrollo

institucional y por ende el del pais en general.



También es importante, debido a que se hace un analisis, coadyuvando con estudios posteriores

sobre el tema, ademas de buscar soluciones en una forma adecuada a los problemas que surgen

con la aplicacion de estos términos.

1.4 Métodos, Técnicas E Instrumentos Y Tipo De Investigacion

1.4.1 Definicion conceptual y operativa de variables

A continuacion se presentan las variables, con su respectiva definicién conceptual y operacional

utilizados:

Cuadro 1: Definicion conceptual y operativa de variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERATIVA

Roles interpersonales.

Relacién social que el
administrador es capaz de realizar
con sus subordinado, usuarios y
otros administradores, en
representacion de la dependencia
que dirige.

Opinién de los jefes o directores
de las dependencias publicas de
salud de la ciudad de Chiquimula y
sus subalternos (personal técnico),
sobre las relaciones
interpersonales que mantienen los
administradores publicos con sus
subordinados y personas ajenas a
la dependencia.

Roles informativos.

Actividades de los administradores
encaminadas recibir y comunicar
informacién dentro y fuera de la
dependencia que representan.

Opinién de los jefes o directores
de las dependencias publicas de
salud de la ciudad de Chiquimula y
sus subalternos (personal técnico),
sobre las actividades informativas
gue realizan los administradores
publicos con sus subordinados y
personas ajenas a la dependencia.

Roles de toma de decisiones.

Actividades de los administradores
encaminadas a tomar decisiones
en beneficio de la dependencia
que representan.

Opinién de jefes o directores de
las dependencias publicas de salud
de la ciudad de Chiguimula y sus
subalternos  (personal técnico),
sobre la toma de decisiones de los
administradores publicos,
relacionadas con la dependencia,
los subordinados y personas
ajenas a la institucion.

Fuente: Elaboracién propia




1.4.2 Tipo de estudio

El objeto de la investigacion se abordd desde el nivel de conocimiento descriptivo- evaluativo, con
un enfoque ex post factum, porque investigd situaciones recientes para que sirvan de base a
futuros estudios. Es descriptiva tomando en cuenta que es posible identificar formas de conducta y
actitudes de los administradores publicos de salud de la ciudad de Chiquimula con respecto al
cumplimiento de sus roles; ademas nos permite establecer comportamientos concretos, pudiendo
mostrar como el administrador publico cumple con sus actividades de jefe en la dependencia que

dirige.

Lo anterior demuestra el nivel de profundidad, con el cual se emprendio la presente investigacion,

la cual se limitd a estudiar los hechos y no a explicar sus causas.

1.4.3 Meétodo de investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizd el método inductivo por la siguiente razén:

Se parte de la opinion de los subalternos vy jefes de las dependencias publicas de salud, asi como
los habitantes de la cabecera departamental de chiquimula, sobre el cumplimiento de los roles de
los Administradores Publicos, para llegar a conclusiones generales respecto al cumplimiento de los

roles interpersonales, informativos y de toma de decisiones.

1.4.4 Estadistica

1.4.4.1 Definicion de poblacion y muestra

La investigacion se realizd en las dependencias publicas de salud, que funcionan en la

ciudad de Chiquimula.



Se procedid a encuestar a los jefes o directores en su totalidad, asi mismo a una muestra
de los habitantes de la cabecera departamental de Chiquimula y también al personal

técnico y administrativo de las siguientes dependencias:

Cuadro 2: Nimero de empleados por dependencia.

DEPENDENCIAS No. DE EMPLEADOS
Hospital Modular 150
Instituto Guatemaltecos De Seguridad Social 46
Jefatura De Area De Salud 43
Total 239

Fuente: Elaboracion propia

El tamafio de la muestra de empleados que sera encuestada; se establecié de la siguiente manera:
FORMULA™

n= p(1 -p)

E2 . + p(1-p).

Z2 + N

n = tamano necesario de la muestra

Z = numero de unidades de desviacion estandar en la distribucion normal, que producira

el grado deseado de confianza (para una confianza del 90%, Z = 1.65)
p = proporcion de la poblacion que posee la caracteristica de interés (en este caso se estimd

p = 0.5).

E = error, 0 maxima diferencia entre la proporcion muestral y la proporcion de la
poblacién que se esta dispuesta a aceptar en el nivel de confianza que se ha
sefialado (0.10)

» Ronald M. Weiers. Investigacién de mercadbixico: Prentice Hall Hispanoamérica, 1986). p. 123




N = tamano de la poblacién (239)

n= (.5)1 -.5)

(12 . + (.51 -.5)

(1.65)2 239
n =52.97
n=>53

El nimero de personas encuestar en cada institucion, se selecciond de acuerdo con la proporcion

en que se encuentra en la poblacion.

Cuadro 3: Niumero de empleados a encuestar en cada dependencia

DEPENDENCIAS POBLACION % MUESTRA
5 Hospital modular 150 63 33
9 Instituto guatemaltecos de seguridad social 46 19 10
10 Jefatura de area de salud 43 18 10
TOTAL 239 100 53

Fuente: Elaboracion propia

Poblacion de la cabecera departamental de Chiquimula

Segun el Insitito Nacional de Estadistica, con sede en Chiquimula, la poblacién de la cabecera

departamental de Chiquimula es de 79,815 habitantes.

N= 79,815



n= (.5)1 —.5)

((1)2 . + (.51 -.5)

(1.65)2 79815

1.4.4.2 Analisis

El analisis de los datos provenientes de los subalternos y los jefes de las dependencias publicas de
salud, asi como de los habitantes de la cabecera departamental de Chiquimula; tiene como base el
nivel descriptivo evaluativo; por lo tanto se hara uso de la estadistica descriptiva, pues esto
contribuye a la comprension global de los resultados obtenidos. La explicacion de los mismos se
hara con cuadros para ingresar la informacion. Los datos se presentan en forma numérica, luego

aparecen convertidos en porcentajes.

1.4.5 Operacionalizacion de variables

A continuacion se presentan las variables, indicadores y los objetivos a que corresponden.



Cuadro 4: Operacionalizacion de variables

VARIABLES INDICADORES SUB-INDICADORES
OBJETIVOS
Representacion de la
dependencia en las
Figura directiva o relaciones internas.
Establecer la forma como los modelo. Representacion de la
administradores publicos en el dependencia en las
area de salud de la cabecera relaciones
departamental de Chiquimula, interorganizacionales
realizan sus actividades
interpersonales, de acuerdo a la | Relaciones Capacidad de influir en los
opinion de los subalternos y los | interpersonales empleados.
mismos jefes de esas Liderazgo Actividades de liderazgo
instituciones, asi como los directo (motivacion,
habitantes de la ciudad. capacitacion,
contratacion).

Nexo o Enlace

Relacion con usuarios
Relacién con otros
administradores.
Relacion con superiores.

Determinar la forma como los
administradores  publicos  del
sector salud, de la cabecera
departamental de Chiquimula,
realizan sus actividades

Seguimiento o monitor

Recepcion de informacion
de empleados y contactos
de enlace.

Solicitud de informacion.

Transmision de
informacion a empleados.

informativas de acuerdo con la | Actividades . L, . -
opinidn de los subalternos y los | Informativas Divulgacion Medios para informar a
mismos  jefes de esas los empleados.
instituciones, asi como los
habitantes de la ciudad en Transmisién  Informacidn
referencia a superiores
Vocero Transmision de
Informacion a usuarios y
poblacion.
Realizacion de proyectos
Emprendedor que beneficien a la
dependencia
Describir la forma en que los Supervision de proyectos
administradores publicos del Identificacion de
sector salud, de la cabecera Manejo de conflictos conflictos.
departamental de Chiquimula, | Toma de Formas de solucionar
realizan sus actividades decisiones conflictos

informativas de acuerdo a la
opinién de los subalternos y los
mismos jefes de esas
instituciones, asi como los

Asignacion de recursos

Reparticion equitativa de
recursos.

Reparticion del tiempo del
administrador.

habitantes de la ciudad de Negociaciones con
Chiquimula Negociador empleados.
Negociaciones con
superiores.

Fuente: Elaboracion propia




CAPITULO 11
MARCO REFERENCIAL

2.1 Municipio de Chiquimula:

2.1.1 Extension, limites territoriales y localizacion

El departamento de Chiquimula se encuentra ubicado al oriente de la republica de Guatemala a 169
kildmetros de la ciudad capital y a 423 metros sobre el nivel de mar, latitud norte 14° 32°58”,
longitud oeste 89° 3237”. Este departamento esta conformado por 11 municipios, entre ellos esta
la cabecera departamental con el mismo nombre de Chiquimula, tiene una extension territorial de
372 kildbmetros cuadrados representados el 15.5% de la extensidon departamental. “Colinda al norte
con el departamento de Zacapa, al este con Jocotan, San Juan Ermita y San Jacinto; al sur con San
José la Arada y San Jacinto (municipio de Chiquimula) y San Luis Jilotepeque (municipio de Jalapa);

al oeste con San Diego y Cabafias (municipio de Zacapa).”?

2.1.2 Aspectos geograficos

Comprende dos aspectos fisiograficos: “Las tierras altas cristalinas formadas por materiales de
serpentina, gneisses metamdrficas y esquistos, la segunda por las tierras altas volcanicas, que se
caracterizan por la presencia de basaltos de época reciente.”’® El relieve predominante varia de

escarpado, inclinado, a ligeramente plano, con pendientes de 0-4% a mayores de 45%.

2.1.3 Datos histodricos

En la época prehispanica, la region de Chiquimula era la capital de reino Payaqui, Chiquimula o
Hueytlato, fundado por el Gran Sacerdote Topitzin-Acxitl. Este reino lo comprendia el oriente de
Guatemala y occidente de Honduras y el Salvador. Cuando vinieron los espaiioles, el reino se
encontraba en decadencia, y sus pobladores abandonaron las ciudades. “El 11 de enero de 1822
los vecinos de Chiquimula firmaron una por la cual éste departamento se unia al Gobierno de la
capital del Reino de México separandose de la Repulblica de Guatemala. En respuesta, y para
someter a los rebeldes, fue enviado al Coronel Pedro José Arrivillaga, al mando de fuerzas militares,

quienes los sometié al orde.”**

12| a Asociacién participa, Diagnéstico municipal de Chiquim(ila asociacién Participa, Guatemala, C.A.
febrero/2003). Pag. 71

13 |bid pag. 11

%idib pag. 24




2.1.4 Poblacion y servicios:

En el ano de 2001, seglin datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadistica (INE) la
poblacion fue de 90,838 habitantes. La Ciudad cuenta con los servicios de. Agua Potable,
Letrinizacién y Drenajes, Energia Eléctrica, dos mercados (uno en la zona uno y otro en la terminal
de buses), varias agencias bancarias, aproximadamente catorce, rastro, cementerio, instalaciones
deportivas, varios hoteles, restaurantes, funerarias, oficinas de migracion, servicio de seguridad,

centros comerciales, centros recreativos, pista de aterrizaje y servicio de comunicacion.

La cabecera departamental es denominada ciudad desde “el 29 de junio de 1821, segln registro
445, legajo 654 de la Audiencia de Guatemala en el archivo General de Indias, confiriéndose el
titulo de Muy Noble.”*®

2.1.5 Distribucion politico-administrativa

La ciudad de Chiquimula esta dividida en siete zonas, a su vez cada zona se divide en barrios
siendo estos:

Zona 1: Barrios El Angel, El Calvario, La Democracia, Sasmé Arriba y el Teatro.

Zona 2: Barrios Sasmo Abajo, parte de Shusho Abajo, Minerva y las colonias Ruano Lone, Bella
Vista, Mirador, La Colina, Linda Vista, Shoropin y Colonias Las Lomas.

Zona 3: Barrio Valle Nuevo, Residenciales Chiquimula, Colonia Linares, Colonia San Francisco,
Barrio La Torre y Colonia Banvi.

Zona 4: Barrio El Molino y las colonias Caminero, Jardines de Concepcion, El Maestro, EI Mango,
Las Flores, Lemus, San Isidro, Las Carafas, San Pedrito, Las Brisas y Loroco.

Zona 5: Barrio Iglesias Viejas, La Estacion, Cuatro de Febrero, zapotillo, Jabillal, Los Cerezos, 14 de
Septiembre y Granai.

Zona 6: Barrio Los Duarte y Barrio Las Lomas.

Zona 7: Barrio Shusho Abajo.®

2.2  Servicios Publicos De Salud
La cabecera departamental de Chiquimula, cuenta actualmente con tres estableciemitos de Salud
publica principales:
» Hospital Modular “Carlos Manuel Arana Osorio”, el cual atiende a cualquier habitante del
departamento, en forma gratuita y presta este servicio los 365 dias del afio y durante las
24 horas del dia.

15 ibid pag. 70
'%ibid pag. 72



Instituto Guatemaltecos de Seguridad Social (IGSS), el cual presta servicios médicos a
todos los afiliados a dicho Instituto los 365 dias del afio, las 24 horas del dia. Tiene sus
clinicas y oficinas en la zona 1 de Chiquimula y su servicio de hospitalizacion dentro de
edificio del Hospital Modular Carlos Manuel Arana Osorio.

Jefatura de Area de Salud, la cual se encarga de mantener y coordinar actividades que

promuevan la salud en el departamento de Chiquimula.



CAPITULO III

MARCO TEORICO

3.1 Funciones Y Roles De Los Administradores

Existe diferencia entre los términos “funciones de los administradores” y “roles de los
administradores”. Harold Koontz y otros autores, toman las funciones de los administradores de
acuerdo con el proceso administrativo, es decir que dichas funciones son: planear, organizar,
integrar personal, dirigir y controlar. Este marco de referencia se ha usado y probado durante

muchos afos.

Los roles de los administradores, segin Henry Mintzberg (interpersonales, informativos y toma de
decisiones), son los que todo jefe, director, coordinador o cualquiera figura de mando, que tenga a
Su cargo personas o una institucion, debe cumplir, para poder llevar a cabo sus funciones (planear,
organizar, integrar, dirigir y controlar), tomando en cuenta que estas son actividades inherentes en

la consecucion de su trabajo.

3.2 Diferencia Entre Administracion Publica Y Administracion Privada: Aplicacion De Los

Roles De Los Administradores.

De manera sencilla puede darse una diferencia entre la administracion privada y la administracion
publica: “La administracion publica significa servicios, es accidn encaminada a satisfacer
necesidades colectivas, en tanto que la primera persigue satisfacer intereses particulares, llenando

un sdlo cometido: el afan de lucro propios a través de ganancias y dividendos™’.

Segun la diferenciacién antes hecha, la diferencia principal radica en que una busca satisfacer sus
necesidades colectivas y la otra busca el afan de lucro propio, a través de ganancias. Sin embargo

existe mas que esa simple diferencia lo cual describimos a continuacion.

" Telles Garcia, Rafael Armando. Necesidad de una ley de servitiercBuatemala(Guatemala, el autor
1965). Pag. 45




Segun Barry Bozeman, estudioso de la administracién publica, la comparacion entre ambos tipos de
organizacion puede hacerse en tres categorias: a) comparacion de empleados y sistemas de
personal, b) comparacion de tareas y de contexto de trabajo y ¢) comparacion de organizacion y

su estructura.

a) Comparacion de empleados y sistemas de personal

Segun Bruce Buchanan, los administradores privados manifiestan actitudes mas positivas y mayor

identificacién con sus organizaciones que los administradores publicos.

“Los empleados publicos son a menudo menos vulnerables que los privados a decisiones de
personal caprichosas; pero algunos observadores consideran que las mismas reglas vy
procedimientos que los protegen pueden impedir que los superiores castiguen un desempefio pobre

o premien la eficiencia.”®

Tomando en cuenta que los empleados publicos estan regidos y regulados por normas
gubernamentales, esto puede afectar su actitud frente a su trabajo y su jefe, sin embargo, los
administradores de las instituciones de esta naturaleza, deben cumplir las mismas funciones y

actividades de los administradores privados, lo que cambia es la forma de aplicar estas.

b) Comparaciones de tareas y contexto de trabajo

Hay situaciones que pueden hacer del trabajo del administrador publico mas acelerado o fuerte que
las del administrador privado. “El funcionario publico esta por lo general expuesto al escrutinio de
los medios de comunicacion y de amplios grupos de presién, que tienen algo que ganar o perder

con las decisiones del mencionado empleado”®’.

'8 Bozeman Barry. Todas las organizaciones son pub(idgsico: Fondo de la cultura econémica, 1998).
Pag. 56
9 bid. Pag. 60




Otro de los aspectos que puede afectar las tareas de los administradores publicos, son los factores
politicos. “Quiza las diferencias mas importantes en los marcos temporales de los directivos, tanto
del sector publico como del privado, estén relacionados con los ciclos politicos de gobierno. En
ocasiones existen presiones para alcanzar logros grandes antes de terminar un ciclo, que por lo
regular es de cuatro afos, los que pueden ayudar a que la agencia reciba mayor cantidad en la
siguiente ronda de asignaciones; resultados posibles siempre que los aliados congresionales,

permanezcan atrincherados y que puedan influir en la reeleccion de un presidente.

Segun kogod y Caufield, una organizacion bien dirigida en el sector privado, permite que las
decisiones se tomen en le nivel donde estd la informacidn, delega la mayoria de las futuras
decisiones operativas y reserva el ejecutivo las contadas decisiones estratégicas que conforman el
futuro de la empresa. En el sector publico, debido a la especializacion y a los intereses politicos,
mas que a los intereses directivos u operativos, las decisiones tienden a elevarse en varios niveles
por encima donde esta la informacion; las decisiones de politica a menudo se formulan en el nivel

medio, dejando a los ejecutivos una aplastante carga de trabajo.

C) Comparaciones de organizaciones y estructuras

La diferencia principal en este tipo de comparacion radica en el tamafo que puede tener una o otra
organizaciéon. Sin embargo, esto no afecta en absoluto las actividades que debe realizar el
administrador.

Todas las diferencias mencionadas anteriormente afectan principalmente a la actitud de los
empleados. En el contexto del trabajo y la estructura organizacional. Sin embargo, los
administradores, tanto en una institucion publica como privada, deben de cumplir las mismas
funciones (planear, organizar, integrar, dirigir y controlar), y por ende las mismas actividades o

roles (interpersonales, comunicativas, de toma de decisiones).

2 |bid. Pag. 61



3.2.1 Roles de los administradores aplicados a la administracion publica.

Henry Mintzberg, es claro al mencionar que esos roles, los debe cumplir cualquier tipo de
administrador, director o jefe; sin embargo, existen estudios especializados en administracion

publica.

Segun Michael Harmon y Richard T. Mayer, las funciones del administrador publico pueden ser
reunidas en tres campos: interorganizacionales, intraorganizacionales, y el de la organizacion frente

al individuo.

En el cuadro No. 1, se observa que estas funciones estan intimamente ligadas a los roles o

actividades que nos da la teoria de Henry Mintzberg.



Cuadro 5: Roles de los administradores (teoria administracion publica y administracion

de empresas).

Campo Roles S/Minztberg S/M. Harmon y R.T.
Mayer
Relaciones Figura de mando | Dada su situacion de jefe el [En el campo de Ia

Interpersonales

administrador debe
desempefar funciones de

caracter ceremonial. Los
administradores son
simbolos y personifican,

tanto para los miembros de
la organizacion, como para
los observadores externos,
los aciertos y los fracasos
de una organizacion.
Ejemplo de esto es cuando
el administrador representa
a la dependencia en una
actividad social.

administracion publica este
tipo de rol, encaja en las
Relaciones

interorganizaciones
informales. “El administrador
publico actla como

representante o agente de
una organizacién que visita,
habla, discute y trata con
agentes similares de otras

organizaciones™!,

Liderazgo

son responsables de las
acciones de sus
subordinados, asi como de
las suyas propias, de lo cual
deben rendir cuentas. De
hecho, el éxito o el fracaso
de sus subordinados es una
medida directa de su éxito o

fracaso. Puesto que los
administradores tiene
subordinados y otros

recursos, son capaces de
lograr mas que los que no
son administradores, lo cual
desde luego significa que se
espera que logren mas que
otros miembros de |la
organizacion.

Esta corresponde a la
Relaciones entre la
organizacion y el individuo,
del administrador publico.
“En este nivel, las funciones
administrativas deben lidiar
con cuestiones como la
discrecionalidad personal en
la aplicacion de reglas, la
motivacion del empleado y
los estilos de relaciones
personales.”?

L Harman Michael M., Mayer Richard T. Teoria de la organizaciéfagadministracién publicgMéxico:
Fondo de Cultura Econémica, 1999) Pag. 56-57.
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Continua: Cuadro 5.

Nexo o Enlace

Todos los administradores
efectivos “juegan a la
politica”, en el sentido de
que forma redes de
obligaciones reciprocas con
otros administradores
dentro de la organizacion.
Asimismo, pueden forman
alianzas o coaliciones o
unirse a ella. Los
Administradores confian en
estas relaciones para ganar
apoyo a sus propuestas y
decisiones y la cooperacion
en la realizacion de diversas
actividades.

Esto se da en Relaciones
Interorganizacionales de los
administradores publicos.
“Aqui, el administrador trata
con representantes de otras
unidades de su
dependencias, cuerpos
legislativos y judiciales vy
grupos de interés vy
clientelares”

Actividades
Informativas

Seguimiento o | En su calidad de monitor el | EI administrador publico en

Monitor administrador las Relaciones entre Ia
continuamente revisa el | organizacion y e individuo,
entorno a la caza de|tiene relacion constante con
informacidn, interroga a sus | sus empleados, recibiendo y
contactos de enlace y|solicitando informacién a
subordinados, al mismo |ellos. Dicha informacion es
tiempo recibe informacién | parte fundamental para la
no solicitada, gran | toma de decisiones.
porcentaje de ella como
resultado de la red de
contactos personales que ha
generado.

Difusor En este rol, los| Tanto en las Relaciones

(divulgacion)

administradores distribuyen
informacion importante
entre los subordinados.
Parte de esa informacion es
coloquial y se recaba en
juntas de personal y en

memorandums; sin
embargo, en parte se basa
en analisis e

interpretaciones de eventos
que realiza el administrador.

Intraorganizacionales  como
entre las Relaciones entre la
organizacion y el individuo,
se da la divulgacion. El
administrador publico forma
vinculos de comunicacion
con sus empleados, para
que ellos desempefien sus
labores adecuadamente.

3 Inbid. Pag. 57




Continua: Cuadro

) 5.

Vocero

En esta funciéon, los
administradores envian
parte de su informacion a
gente fuera de sus
unidades. Ademas, en su
funcion de interlocutor, todo
administrador ha de
informar y satisfacer a las
personas con relativa o
amplia influencia que
controlan su unidad
organizacional.

Tomando en cuenta que en
las Relaciones
interorganizacionales, “el
administrador  trata  con
representantes de otras
unidades de su
dependencias, fuera de su
control inmediato, asi como
con otras dependencias,
cuerpos legislativos y
judiciales y grupos de interés
y clientelares”*, por lo tanto
mantiene comunicacién con
ellos.

Toma
decisiones

de

Emprendedor

Como  emprendedor el
administrador persigue el
mejoramiento de su unidad;
adaptandola a las
condiciones cambiantes del
entorno. Cuando aparece
una util y de posible
aplicacién,  tratarda  de
concebir un proyecto de
desarrollo al que pueda
supervisar directamente, o
delegar supervision a un
empleado.

En las relaciones
intraorganizacionales, se
crea la estructura interna y
define los vinculos dentro de
las organizaciones. Al
realizar dicha tarea el
administrador descubre
necesidades que solo puede
llenar, llevando a cabo
proyectos en beneficios de la
dependencia, para adaptarla
a cambios del entorno.

Manejo
Conflictos

de

Ninguna organizacién
funciona sin problemas todo
el tiempo. La cantidad de
dificultades que pueden
surgir, desde las de indole
financiera o huelgas hasta
baja en las utilidades, es
ilimitada. Es de esperar que
los administradores
solucionen problemas vy
sigan adelante, aun sobre la
base de decisiones poco
populares.

En las relaciones entre /la
organizacion y el individuo,
"las funciones
administrativas deben lidiar
con cuestiones como la
discrecionalidad personal en
la aplicacion de reglas, la
motivacion del empleado y
los estilos de relaciones
personales.”?® La aplicacién
de dichos términos son parte
integral para lograr el
manejo de conflictos.

 Inbid Pag. 57
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Continua: Cuadro 5

recursos

A-signador

de

En el administrador recae la
responsabilidad de decidir a
quien tocara lo que se vaya
obtener para su unidad
organizacional. El
administrador asimismo
tiene la obligacion de
disefiar la estructura de su
unidad, ese patron de
relaciones formales que
determina como es que se
dividirda y coordinara el
trabajo.

La asignacion de recursos
por parte del administrador,
puede considerarse como
Relacion entre la
organizacion y el individuo,
tomando en cuenta que esta
actividad el jefe de |la
dependencia, la realiza
relacionandose  con  los
trabajadores.

Negociador

Los estudios sobre el
trabajo administrativo en
todos los niveles indican
que los administradores
invierten una cantidad de

tiempo considerable en
negociaciones.
Estas negociaciones son

verdaderas obligaciones del
trabajo administrativo. Son
parte integral del trabajo,
dado que sblo el
administrador  posee la
habilidad de comprometer
recursos  organizacionales
en el tiempo real, y solo él
cuenta con el centro
nervioso de informacién que
requieren las negociaciones
de importancia.

Como negociador el
administrador se desempefia

en dos campos de la
organizaciéon publica: Las
Relaciones

Interorganizacionales y Ja
relaciones entre /a

organizacion y el individuo.
En las relaciones
interorganizacionales los
administradores negocian
con personas fuera de la
dependencia, mientras que
en las relaciones entre Ila
organizacién y el individuo el
administrador negocia con
sus trabajadores o usuarios
de la dependencia.

Fuente: Elaboracién propia

Ademas de esta comparacion existen estudios donde se indica que el administrador publico debe

asumir estos roles:

“Ademas de conocer y aplicar leyes, prestar servicios para el bienestar, el nuevo gestor publico

debera asumir nuevos roles:

@ Roles interpersonales: de enlace, liderazgo, interrelacion y cabeza visible de su unidad en

las relaciones internas e interorganizacionales.




@ Roles informativos: de obtencidén, seguimiento y diseminacién de informacién, de
portavoz, estableciendo redes y sistemas de comunicacion que gobiernen los flujos internos
y externos de informacion con el entorno.

@ Roles decisionales: innovacion, resolucién de conflictos y alivio de tensiones, distribucion
de recursos y establecimiento de prioridades, negociacién anticipando intereses

departamentales y estableciendo las condiciones de cooperacion”®

Con base en lo anterior se tomara en cuenta, para efecto de investigacion, la teoria de Henry

Minztberg, la cual es mas simple y clara, para tales efectos.

3.2.2 Funciones de los administradores

Los administrador es tienen cuatro funciones esenciales, que consisten basicamente en el proceso
administrativo, es decir la planificacion, la organizacion, la direccion y el control de las actividades
de los miembros de la organizacién y el empleo de todos los demas recursos organizacionales, con

el proposito de alcanzar las metas establecidas para dicha organizacion.

3.2.2.1 Planificacion

“Implica que los administradores piensan con antelaciéon en sus metas y acciones, y que basan sus
actos en algin método, plan o ldgica, y no en corazonadas. Los planes presentan los objetivos de
la organizacion y establecen los procedimientos idéneos para alcanzarlos. Ademas los planes son la
guia para que la organizaciéon obtenga y comprometa los recursos que se requieren para alcanzar
sus obijetivos; los miembros de la organizacion desempenan actividades congruentes con los
objetivos y los procedimientos elegidos, y el avance hacia los objetivos pueda ser controlada y

medido de tal manera que, cuendo no sea satisfactorio, se puedan tomar medidas correctivas.””’

Los pasos que debe cumplir un administrador para la planificacion son los siguientes:

1. Elegir las metas u objetivos de la organizacion.

%6 7apico, E. La formacién del directivo publico en la Eurdgdos 90 (IEAP. Jornada sobre Formacion para
la Administracion en los 90. Ayuntamiento de Barcelona 1988j. 53
" Stoner J, Freeman R.Edministracion_(México: Prestice Hall Hispanoamérica,1992). P. 11




2. Establecer las metas u objetivos para cada una de las subunidades de la organizacién; es
decir, sus divisiones, departamentos, etc.

3. Establecer programas para alcanzar las metas de manera sistematica (estrategias y
tacticas).

4. Y Andlisis del gerente de mayor jerarquia de la viabilidad de estos programas y metas, asi

como las posibilidades de que otros gerentes y empleados de la organizacién los acepten.

La planificacién produce una imagen de las circunstancias futuras deseables, dados los recursos

actuales disponibles, las experiencias pasadas, etc.

3.2.2.2 Organizar

“Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de

una organizacion, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la organizacion.”®

Las habilidades del gerente se manifiestan en esta funcién, en el momento que este establece cual
es el tipo de estructura organizacion que se adapta a las metas u objetivos de la organizaciéon o

empresa.

El gerente debe saber que la estructura depende también de los recursos con que se cuentan. No
es lo mismo la organizacion que elabora o fabrica cervezas, que la organizacion que da accesoria
administrativa a las pequefias empresas. Producir cerveza requiere técnicas eficientes para la linea
de produccion, mientras que dar accesoria administrativa requiere la formacion de equipo de

profesionales en el drea de administracion (especialistas recursos humanos, auditores, etc.).

3.2.2.3 Dirigir

“Implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realice tareas esenciales. Las
relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la direccion. De hecho, la
direccidn llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las personas que trabajan

con ellos. Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demas de que se les unan para lograr el
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futuro que surge de los pasos de la planificacion y la organizacion. Los gerentes, al establecer el

ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su mejor esfuerzo.

En esta funcién es donde el gerente o administrador se desempefia como lider, dada las situaciones

con que tiene que lidiar y controlar.

3.2.2.4 Control

“El administrador debe estar seguro de los actos de los miembros de la organizacién que, de hecho,
la conduce hacia las metas establecidas. Esta funcion entrafia los siguientes los siguientes
elementos basicos:

3.3 Establecer estandares de desemperio,
3.4 Medir los resultados presentes,
3.5 Comparar estos resultados con las normas establecidas, y

3.6 Tomar medidas correctivas cuando se detectan desviaciones.

El gerente gracias a la funcién de control, puede mantener a la organizacién en el buen camino.
Las organizaciones estan estableciendo, cada vez con mayor frecuencia, maneras de incluir la

calidad en la funcion de control.

Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades del control. Los administradores
tienen que preocuparse por el control porque, con el tiempo, los efectos de las relaciones

organizados no siempre resulta como se planearon.””®

3.3 Roles (papeles) de los administradores

Los roles son inherentes a las funciones que desempena un administrador en una organizacion,

dependencia o empresa y estan integrados por actividades.

Henry Mintzberg realizo un estudio a principios de la década de los setenta. Este pretendia

determinar cuales son los roles que un administrador cumple y debe cumplir. Para tal efecto
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Mintzberg hizo una encuesta exhaustiva sobre las investigaciones de la época acerca de este tema
y las integré con los resultados de su propio estudio de las actividades de cinco tipos de
presidentes ejecutivos. Tal estudio abarcaba todas las clases y niveles de administradores:
supervisores de fabricas, gerentes de ventas, administradores del estado, presidentes, y hasta jefes

de pandillas callejeras.

Se llegd a la conclusién de que existe una gran semejanza en el comportamiento de los
administradores en todos los niveles. “afirma que todos poseen autoridad formal sobre las unidades
de su organizacion y que la autoridad les confiere un status (condicion). Este status hace que
tengan relaciones interpersonales con los subordinados, colegas y supervisores, quienes a su ves
les suministran informacioén que necesitan para la toma de decisiones. Esos aspectos diferentes de
su trabajo los impulsa en todos los niveles a asumir una serie de papeles. interpersonales,
informativas y decisiones, que Mintzberg defini6 como conjuntos organizados de

comportamiento”°. (ver figura 1)

De no cumplir los administradores estas funciones de una forma adecuada, puede que se generen
problemas que afecten directamente los intereses, tanto de la propia organizaciéon y de los que la

integran, como los que hacen uso de ella.

AUTORIDAD
FORMALY STATUS

l

ROLES DE
ROLES ROLES DECISION
INTERPERSONALES INFORMATIVAS Emprendedofinnovador)
] o »| Seguimiento (monitor) » Maneio de problemas
F'gwﬁld‘gecwa Divulgacion (difusor) Asignjaciénp rECUISOS
Enlace Vocero Negociador

FIGURA 1.: Los Roles de los Administradores

%0 Stoner J, Freeman R.E. Administraci¢véxico: Prestice Hall Hispanoamérica,1992). P. 13



3.3.1 Roles interpersonales

Estos roles que en ocasiones parecen ser rutinarias pueden dar lugar a escasa comunicacion seria y
a una toma de decisiones poco relevantes. Sin embargo, “son obligaciones fundamentales para el

adecuado funcionamiento de una organizacién y no pueden ser soslayadas por el administrador™.

Para el administrador publico implica tanto relaciones interorganizacionales como relaciones entre
la organizacion y el individuo, tomando en cuenta que al realizar estos roles se relaciona con
persona que estan dentro de la dependencia y fuera de la misma, incluyendo otras dependencias o
instituciones. Estas emanan directamente de su autoridad formal e implican tres relaciones

interpersonales basicas: Figura directiva, liderazgo y enlace.

3.3.1.1 Figura directiva

“Gracias a su situacion de jefe de una unidad organizacional, todo administrador debe desempefiar
algunas labores de naturaleza ceremonial. El presidente de bienvenida a dignatarios visitantes, el
capataz asiste a la boda de un tornero, y el administrador de ventas invita a comer a un cliente
importante.”? Los administradores son simbolos y personifican, tanto para los miembros de la

organizacién, como para los observadores externos, los aciertos y los fracasos de una organizacion.

Segun los estudios de Mintzberg, los maximos ejecutivos empleaban 12% de su tiempo social en
labores ceremoniales, y 17% de la correspondencia que recibian tenia que ver con reconocimientos
y solicitudes relativas al estatus que detentaban. Por ejemplo, una carta dirigida al presidente de
una compainia le solicitaba mercancia gratuita para cederla a un joven estudiante con problemas de
orden fisico; para que los firmara, pilas de diplomas eran depositadas en el escritorio del director

de un colegio.

1 Mintzberg, Henry,. La naturaleza del trabajo direct{@arcelona: Ariel, 1983) P. 32
%2 Ipid. P. 31




En el caso de un administrador publico “actla como representante o agente de una organizacién
que visita, habla, discute y trata con agentes similares de otras dependencias. Este campo suele
nublarse porque el lenguaje empleado para describirlo es el del encuentro entre dos

organizaciones, mas que el troto entre personas”

En ocasiones los administradores publicos, no pueden desarrollar esta actividad plenamente,
tomando en cuenta que se ven limitados por reglamentos y leyes estatales, sin embargo, siempre

se ve obligado a realizar este rol de alguna forma o en algin momento.

3.3.1.2 Lider

“Liderazgo gerencial es el proceso de dirigir las actividades laborales de los miembros de un grupo

y de influir en ellas. Esta definicion tiene cuatro implicaciones importantes.

El primer termino, involucra a otras personas;, a los empleados o seguidores. Los miembros del
grupo, dada su voluntad para aceptar las ordenes de lider. El segundo, entrafia un distribucion
desigual del poder entre los lideres y los miembros del grupo; los miembros del grupo no carecen
de poder; pueden dar forma, y de hecho lo hacen, a las actividades del grupo de distinta maneras.
El tercer aspecto es la capacidad para usar las diferentes formas del poder para /influir en la
conducta de los seguidores. Y el cuarto aspecto es una combinacién de los tres primeros, pero

reconoce que el liderazgo es cuestion de valores.”*

“Como los administradores trabajan con la gente y a través de ellas, son responsables de las
acciones de sus subordinados, asi como de las suyas propias, de lo cual deben rendir cuentas. De
hecho, el éxito o el fracaso de sus subordinados es una medida directa de su éxito o fracaso.
Puesto que los administradores tiene subordinados y otros recursos, son capaces de lograr mas
que los que no son administradores, lo cual desde luego significa que se espera que logren mas

que otros miembros de la organizacién.”

% Harman Michael M. Mayer Richard T. Op. Cit. pag. 56
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“Algunas de estas acciones implican un liderazgo directo; por ejemplo, en la mayoria de las
organizaciones, por lo general el administrador es responsable de la contratacion y capacitacion de

su personal.

Ademas de todo ellos esta el ejercicio indirecto de la funcion de lider. Un administrador, si quiere
serlo de verdad, ha de motivar y animar a sus empleados, intentado conciliar sus necesidades
individuales con los objetivos de la organizacion. Practicamente en cualquier contacto que el
administrador establece con sus empleados, estos indagan por sus acciones en busca de indicios o

indicaciones de liderazgo.”®

La motivacion es una de las partes mas importante del liderazgo de una administrador. “La tarea
de un gerente es identificar los impulsos y necesidades de los empleados, y canalizar su

comportamiento hacia el desempefio del trabajo.

Cuando un empleado es productivo y la organizacion lo aprecia, se otorgan recompensas y €so

produce la satisfaccion de las necesidades e impulsos originales del trabajo.”’

La influencia de los administradores se nota con mas claridad en su funcién de lideres. La
autoridad formal los inviste, potencialmente, de un gran poder; el liderazgo determinara, en gran

medida, qué tanto de ese potencial habra de llevarse a cabo.

El administrador publico debe de demostrar su capacidad de liderazgo, usando los recursos que le
proporciona el estado de la mejor forma posible. Tanto en las relaciones fuera de la organizacion
(Interorganizacionales), como las relaciones con los clientes y empleados (Relaciones entre la

organizacion y el individuo), el administrador publico realiza actividades que implican liderazgo.

% Mintzberg H, y Brian J. Op. Cit. Pag. 32
37 Keith D, Newstrom J. Comportamiento humano en el tralsajpportamiento organizacionalMéxico:
McGraw-Hill, 1991.) P. 117




3.3.1.3 Enlace

“Al igual que los politicos, los administradores deben aprender a trabajar dentro o fuera de la
organizacion con cualquier persona que pueda ayudarles a lograr los objetivos de la organizacion.
Todos los administradores efectivos “juegan a la politica”, en el sentido de que forma redes de
obligaciones reciprocas con otros administradores dentro de la organizacion. Asimismo, pueden
forman alianzas o coaliciones o unirse a ella. Los Administradores confian en estas relaciones para
ganar apoyo a sus propuestas y decisiones y la cooperacidn en la realizacion de diversas

actividades.”®

En otras palabras la funcion de enlace indica lograr contactos fuera de la cadena vertical de
mando. Esto adquiere relevancia a la luz de un hallazgo de casi todos los estudios del trabajo
administrativo. “Los administradores pasan la misma cantidad de tiempo con sus iguales y demas
personas fuera de sus unidades, que las que pasan con sus propios subordinados, y, por

sorprendente que parezca, muy poco tiempo con sus propios superiores.”*

Los contactos de los ejecutivos pueden abarcar una amplisima red de personas: subordinados,
clientes, socios, usuarios, ministros, etc.; y también sus iguales, administradores de organizaciones
similares, oficiales de gobierno y de organizacion comerciales, compaferos directores de otra
juntas directivas e, inclusive, personas independientes sin ninguna afiliacion organizacional
relevante. Segln Mintzberg los administradores fuera de su unidad, tienen mas relacion con

clientes o usuarios, iguales u homdlogos e independientes u otros.

El administrador publico realiza esta actividad, principalmente en sus relaciones
interorganizacionales, tomando en cuenta que es donde mas contactos tiene y hace. Sin embargo

también realiza esta actividad en las relaciones entre la organizacion y el individuo.

% Stoner J y Freeman R.E. Op. Cit., pag. 14
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Todos los contactos que representa el rol de enlace, el administrador los cultiva y promueve en
gran medida para obtener informacion. De hecho esta funcion estd consagrada al establecimiento

del sistema externo de informacion del propio administrador.

3.3.2 Roles informativos

“En virtud de sus contactos interpersonales, tanto con los componentes de su equipo como con
sus contactos de campo, los administradores se nos presentan como los centros nerviosos de sus
unidades organizacionales.”*® Mintzberg sugiere que recibir y comunicar informacion, son los

aspectos mas importantes del trabajo de un administrador.

“El proceso de comunicacion es el mecanismo por el cual un mensaje de un emisor a un receptor.
El proceso consta de cuatro elementos principales: emisor, medios sensoriales, vehiculos y
receptor. Los medios sensoriales pueden variar segun la localizacién del emisor y del receptor vy el
contenido del mensaje. Basicamente, los medios pueden ser ondas sonoras (comunicacion oral),

ondas luminosas (comunicacion visual), tacto y, en algunas casos, olfato y gusto.”!

“Varios estudios han demostrado que este tipo de relacion es comin a toda clase de
administradores, desde lideres de pandillas callejeras hasta presidentes de los Estados Unidos. En
the Human Group, George C. Homans (1950) nos explica como, gracias a haber estado en el
centro del flujo de informacion de sus propias pandillas, y a sostener contactos estrechos con
integrantes prominentes de otras pandillas, los cabecillas de las pandillas callejeras estaban mejor

informadas que cualquier de sus seguidores.

El procesamiento de informacion es parte fundamental del trabajo de un administrador. En el
estudio que realicé, los maximo ejecutivo invertian 40% de su tiempo para hacer contactos en

actividades consagradas en exclusivo a la trasmision de informacion; 70% de la correspondencia

“%ibid., pag 32
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gue recibian era de naturaleza por completo informativa (opuesto a las solicitudes de accién). El

administrador no abandona las reuniones ni cuelga el teléfono con el fin de regresar al trabajo.”*

El administrador debe saber la mejor forma de trasmitir la informacién, pues de no hacerlo bien
pueden surgir distorsiones. Esto se puede dar, pues los mensajes deben pasar a través de

numerosas estaciones transmisoras, antes de llegar al receptor propuesto.

El administrador publico, como cualquier otro administrador depende de la informacién para tomar
decisiones. La informacién en la administracién publica se da en los tres campos de la organizacion
publica (Relaciones interorganizacionales, relaciones intraorganizacion y relaciones entre la

organizacién y el individuo).

3.3.2.1 Seguimiento o monitor

“"En su calidad de monitor el administrador continuamente revisa el entorno a la caza de
informacién, interroga a sus subordinados, al mismo tiempo recibe informacién no solicitada, gran
porcentaje de ella como resultado de la red de contactos personales que ha generado. Recuérdese
que gran proporcion de la informacion de que hace acopio el administrador en su funcion de
monitor le llega en forma verbal, a menudo como chisme, rumor o especulacién. En virtud de sus

contactos el administrador tiene una ventaja natural al hacer acopio de este tipo de informacion.”

Este rol por lo regular se da por una red informal de comunicacion, muchas veces llamada los
rumores, “consiste en el paso de informacién no oficial a través de y para los miembros de la
organizacién, generalmente verbal. A menudo los rumores actlan con mayor rapidez que los
canales oficiales de comunicacién y son generados particularmente rapido de indiscreciones y
chismes. Los que participan en los rumores pueden confiar mas en la veracidad de los mensajes

que reciben, que en aquellos que vienen por los medios formales de comunicacién.”**

2 Mintzberg H, Op. Cit. Pag. 33
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El administrador publico, realiza esta actividad o rol principalmente, en el campo de las relaciones
entre la organizacién y el individuo, tomando en cuenta que es en este campo, donde el

administrador se relaciona con sus subordinados y los usuarios de la dependencia.

3.3.2.2 Divulgacion (diseminador)

“En este rol, los administradores distribuyen informacion importante entre los subordinados. Parte
de esa informacion es coloquial y se recaba en juntas de personal y en memorandums; sin
embargo, en parte se basa en analisis e interpretaciones de eventos que realiza el administrador.
De cualquier forma, el administrador es responsable de asegurar que los subordinados dispongan

de la informacion necesaria para desempefiar sus funciones.””

“En su funcion de diseminador, los administradores transmiten parte de su informacion privilegiada
de forma directa a sus subordinados, quienes de otra manera, no tendrian acceso a ella. Cuando
sus subordinados no cuentas con un medio sencillo y transparente de vinculacion entre ellos
mismos, los administradores transmiten la informacion por cuenta propia a varios de los integrantes

del equipo.”®

El administrador debe de cumplir con su papel de diseminador, para lograr un buen trabajo en
equipo, logrado de esta forma el desarrollo integral de la organizacion, asi como el buen

desempeiio de los empleados que estan a cargo de dicho administrador.

El administrador publico al igual que cualquier otro administrador debe cumplir con este rol, debido
a que si no existe una comunicacion entre los empleados y el jefe, no se pueden lograr los

objetivos y metas propuestos.

3.3.2.3 Vocero (Interlocutor)

“En esta funcion, los administradores envian parte de su informacion a gente fuera de sus
unidades, un presidente elabora un discurso procurando obtener apoyo para una meta
organizacional, un capataz sugiere la modificacion de un producto a su proveedor. Ademas, en su

funcién de interlocutor, todo administrador ha de informar y satisfacer a las personas con relativa o

“> Stoner J y Freeman R.E. Op. Cit., pag. 15
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amplia influencia que controlan su unidad organizacional. En especial los maximos ejecutivos
necesitan dedicar importantes cantidades de tiempo con agentes influyentes. Directores y
accionistas deben esta informados en relacion al desempefio financiero; a los grupos de
consumidores debe asegurarseles que la organizacién satisface sus responsabilidades sociales de

manera adecuada, etc.”"’

En otras palabras los administradores transmiten informacion a gente ajena a sus propias areas de
trabajo. Mantener bien informados a los superiores es parte importante de este rol. Al igual que los
diplomaticos, los administradores pueden hablar de su trabajo dentro de la organizacion, o bien,

representar a todas la organizacion al tratar con clientes, contratistas y funcionarios publicos.

El administrador publico realiza esta actividad en las relaciones interorganizacionales, tomando en
cuenta que cuando éste se relaciona con agentes similares de otras organizaciones y personas que

estan fuera de la organizacion (usuarios, prensa, ministros, etc.).

3.3.3 Roles de toma de decisiones

Segun Mintzberg, la informacién es el insumo basico para los administradores que toman

decisiones.

Por su puesto que la informacion no es un fin en si misma; es la fuente basica de datos para la
toma de decisiones. Un aspecto queda claro en el estudio del trabajo administrativo: los
administradores juegan el papel principal en el sistema de toma de decisiones de sus unidades. En
su calidad de autoridades formales, sélo ellos estan en posicidon de imprimir a la unidad nuevos y
significativos campos de accion y, en su calidad de centros nerviosos, sélo ellos poseen informacién
completa y de actualidad, necesaria para elaborar el conjunto de decisiones que determinaran la

estrategia de la unidad.

“El tiempo también es importante en la toma de decisiones. Al tiempo durante el cual se tiene que
completar el proceso de decisiones es a menudo decisivo. Con frecuencia un gerente se encuentra

frente a la sentencia: hdgame saber su decision sobre eso de la mafiana. La razén que apoya esta
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sentencia es que puedan perder negociaciones si el gerente no puede tomar una decision

suficientemente rapido.”*®

Cuatro actividades describen al administrador como el encargado de toma decisiones: Es

emprendedor, manejador de conflictos o contratiempos, negociador y asignador de recursos.

3.3.3.1 Emprendedor

“Como emprendedor el administrador persigue el mejoramiento de su unidad; adaptandola a las
condiciones cambiantes del entorno. En la funcidon de monitor, el presidente esta siempre alerta y
receptivo a las nuevas ideas. Cuando aparece una Util y de posible aplicacién, tratard de concebir
un proyecto de desarrollo al que pueda supervisar directamente, o delegar supervision a un
empleado (tal vez con el acuerdo de que la propuesta final deberd contar con la aprobacién del

administrador).

Estos proyectos de desarrollo presentan dos cualidades de interés al nivel de los maximos
ejecutivos. Primera, no implican decisiones aisladas, ni siquiera grupos unificados de decisiones.
Mas bien, emergen como una serie de decisiones pequenas y acciones que se suceden en el
tiempo. Al parecer, los maximos ejecutivos prolongan cada proyecto de manera que sea susceptible
de ser incorporado poco a poco a sus jornadas laborales, desarticuladas y saturadas de
ocupaciones, a fin de poder comprender el asunto paso a paso, y en detalle, aun en caso que se

tratara de algo muy complejo.

Segunda, los maximos ejecutivos que estudié supervisaban, al mismo tiempo, hasta 50 de estos
proyectos. Algunos de los cuales implicaban nuevos productos o procesos; otros mas tenian que
ver con campanas de relaciones publicas, mejoramiento de la posicidn del efectivo, la
reorganizacion de un departamento en crisis, la solucion a un problema de conducta en una
division extranjera, la integracion de las operaciones computacionales, adquisiciones variadas en

niveles diferentes de desarrollo, etc.

“8 Elkins, Artur. Op. Cit. Pag 130



El ejecutivo en jefe lleva una especia de inventario de los proyectos que supervisa, proyectos que
estan en distintos niveles de desarrollo, algunos de ellos activos y otros en estado aun latente.
Como si fuera un malabarismo, el administrador tiene algunos proyectos en el aire: de vez en
cuando uno de ellos descienden de las alturas, se le emprime un nuevo impulso de energia, y
retorna de nuevo a las alturas. En otro intervalos, el administrador coloca nuevos proyectos en el

ciclo y se deshace de algunos que dejaran de ser sustanciales.

El administrador publico, muchas veces se ve limitado a realizar este tipo de proyectos, tomando en
cuenta que los recursos son limitados y se tienen que regir a lo que indique el presupuesto para la
dependencia. Sin embargo, siempre existe la posibilidad de realizar algun tipo de proyecto, en el

cual no haya que invertir dinero o solamente se ocupen los recursos ya disponibles.

3.3.3.2 Manejador de conflictos o contratiempos

En tanto que la funcién de emprendedor revela al administrador como un precursor voluntario del
cambio, la funcion de manejador de conflictos lo presenta como alguien que responde
involuntariamente a las presiones. Aqui el cambio esta mas alla del control del administrador. No es
muy previsible: una huelga se avecina, uno de los principales clientes estd en bancarrota, o un

proveedor no ha renovado su contrato.”*

“Ninguna organizacion funciona sin problemas todo el tiempo. La cantidad de dificultades que
pueden surgir, desde las de indole financiera o huelgas hasta baja en las utilidades, es ilimitada. Es
de esperar que los administradores solucionen problemas y sigan adelante, aun sobre la base de

decisiones poco populares.

Para tomar estas decisiones dificiles, los administradores deben tener capacidad para pensar en
forma analitica y conceptual. El pensamiento analitico implica dividir un problema en sus
componentes, analizarlos y después discurrir una solucion factible. La habilidad para pensar en
forma conceptual es aun mas importante, significa considerar toda una tarea en abstracto y

vincularla con otras labores. La capacidad para apreciar las principales implicaciones de una

9 Mintzberg H, Op. Cit. Pag. 35



decisién es esencial si el administrador debe cumplir los objetivos tanto de una unidad de trabajo

como de una organizacién mayor."”*°

Los conflictos no surgen tan soélo porque los administradores ineficientes ignoren asuntos hasta que
estos alcancen proporciones criticas, sino también porque los administradores habiles no pueden

llegar a anticipar todas las consecuencias de las acciones que emprenden.

3.3.3.3 Negociar

“Los estudios sobre el trabajo administrativo en todos los niveles, indican que los administradores
invierten una cantidad de tiempo considerable en negociaciones: al presidente del club futbol se le
cita para negociar el contrato del nuevo jugador estrella; el presidente de la corporacion dirige al
contingente de su compaiia en la negociacion de una nueva emision de acciones; el capataz se
encarga de resolver un conflicto surgido con el encargado de la tienda; el administrador publico

negocia con el sindicado de trabajadores, sobre beneficios laborales.

Estas negociaciones son verdaderas obligaciones del trabajo administrativo; tal vez sean rutinarias,
mas no deben ser soslayadas. Son parte integral del trabajo, dado que sélo el administrador posee
la habilidad de comprometer recursos organizacionales en el tiempo real, y solo él cuenta con el

centro nervioso de informacidn que requieren las negociaciones de importancia.”*

Los administradores negocian dentro de la organizacion. Con frecuencia, surgen desacuerdos sobre
los objetivos y los medios mas viables para alcanzarlos con mayor efectividad. Las disputas no
resueltas pueden minar la moral y la productividad, y aun desalentar a empleados competentes. Es
por este motivo que los administradores deben asumir el papel de mediadores y negociar
compromisos cuando surgen fricciones. Resolver divergencias de opinion requiere de capacidad y
tacto; los negociadores indecisos pueden desalentarse al darse cuenta de que sélo empeoraron las

cosas.

3.3.34 Asignador de recursos

0 Stoner J y Freeman R.E. Op. Cit., pag. 15
*1 Mintzberg H, Op. Cit. Pag. 36



“En el administrador recae la responsabilidad de decidir a quien tocara lo que se vaya obtener para
su unidad organizacional. Tal vez el recurso mas importante que un administrador asigna es su
propio tiempo. Tener acceso al administrador implica tocar el centro nervioso de la unidad, asi
como su centro de decisiones. El administrador, asimismo, tiene la obligacion de disefiar la
estructura de su unidad, ese patron de relaciones formales que determina como es que se dividira
y coordinara el trabajo.

Ademas, en su funcion de asignador de recursos, el administrador ha de autorizar toda decision
importante de su unidad antes de que se lleve a la accién. Mediante la conservacion de este poder,
el administrador asegura la interrelacion de las decisiones; todo debera pasar por un mismo
cerebro. La fragmentacion de este poder favoreceria una toma de decisiones discontinua y una

estrategia desarticulada”>.

El administrador publico en ocasiones se ve limitado a realizar esta actividad, debido a que los
recursos en el sector publico son escasos. En las dependencias publicas el administrador se debe
preocupar por distribuir en forma equitativa, los recursos disponibles y de acuerdo a las

necesidades de cada trabajador.

*2 Mintzberg H, Op. Cit. Pag. 36



3.4 Definiciones basicas
A continuacion se definen varios conceptos, que aparecen involucrados en la investigacion, y que

no fueron abordados en el marco tedrico.
a.- Administracion

“El proceso de planear, organizar, liderar y controlar el trabajo de los miembros de la organizacion
y de utilizar todos los recursos disponibles de la empresa para alcanzar objetivos organizacionales

establecidos.”?

b.- Administracién publica

“organizacion a través de la cual se ejerce la funcién de gobierno y se desarrollan los procesos
productivos de bienes y servicios que el gobierno decide tomar o mantener a su cargo. Comprende

los 6rganos correspondientes de Gobierno Nacional, los gobiernos locales, los organismos publicos

descentralizados y los sistemas administrativos. (INAP).”*

c.- Dependencia Publica

Ente o institucion, que depende del Estado, y que busca satisfacer una necesidad de interés

colectivo.

d.- Institucion

“Organo esencial de un Estado, nacién o sociedad™

e.- Rol

“Es un patron de conducta esperado de una persona al desarrollar actividades relacionadas con
otros. Refleja la posicion de una persona en el sistema social, con todos sus derechos y

obligaciones su poder y su responsabilidad.”®

%3 James A. Stoner y Edwar Freeman, ob. cit. p. 4

¥ Ramon Ezequiel Carcuz Lopez, Apuntes de clase del curso de stdmion general, del programa de
formacion de supervisores educativos de educa@@ratemala; Facultad de humanidades, USAC. S.F.)
S.P.

%> Ramon Garcia-Pelayo y Gross. Diccionario us(México: Ediciones Larouuse, 1985) p. 273

* Davis Keith, John W. Newstrom. Comportamiento humamelerabajo; comportamiento organizacional.
(México: McGraw-Hill, 1991). Pag. 61




CAPITULO IV

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El administrador publico en el area de salud, al igual que cualquier administrador de una institucion,
debe cumplir con roles o actividades, para asi llevar a cabo sus funciones. A continuacion
presentamos el analisis e interpretacion de los resultados de los administradores del area de salud
de la cabecera departamental de Chiquimula, en cuanto al cumplimientos de sus roles, dentro y

fuera de la institucidon que dirigen.

4.1 Roles Interpersonales

Las actividades que forman este rol, a pesar de parecer rutinarias, son fundamentales para el
adecuado funcionamiento de una organizacion. Al no ser cumplidas de forma adecuada puede dar
lugar a escasa comunicacion y una toma de decisiones poco relevantes.

4.1.1 Figura directiva

Este rol, incluye actividades de naturaleza ceremonial, que hacen ver al administrador como
simbolo, que representa a la institucion, tanto dentro de la institucion (actividades internas) como

fuera de la misma (actividades externas).

Cuadro No 6: Actividades internas que realizan los administradores publicos del sector

salud.

Cantidades en porcentajes

Actividades internas Subalternos Jefes Usuarios

Si [No| Si [ No| Si | No

Organiza la bienvenida para recibir autoridades superioresenla| 67 | 33 | 66 | 34 | 60 | 40
dependencia (Ministros, Directores Generales, etc.)

Entrega de reconocimientos a empleados 45 | 55 | 66 | 34 | 21 | 79

Apoya o promueve la celebracién de cumpleaios, despedidas,| 66 | 34 (100 | 0 | --- | --
dias festivos, etc. de los empleados

Organiza reuniones con usuarios de la dependencia para| 66 | 34 |100| 0O | 65 | 35
intercambiar informacion

Fuente: Elaboracion propia



Como se observa en el cuadro anterior dentro de las actividades internas del administrador publico
del sector salud tenemos: organizar bienvenida para recibir autoridades superiores, entrega de
reconocimiento a empleados, apoyar actividades de los empleados (celebracion de cumpleanos,

despedidas, etc) y organizar reuniones con usuarios de la dependencia.

Los jefes de las dependencias publicas de salud, manifestaron que cumplen con sus actividades
internas, en el cumplimiento de su rol de figura directiva. Ellos opinan que cumplen dichas
actividades para promover el desarrollo de las dependencias que dirige, lo cual es favorable para

los intereses de la institucion.

Los empleados de estas dependencias en su mayoria (66%), consideran que el administrador
publico del sector salud, cumple con organizar bienvenida para autoridades superiores, apoya y
promueve la celebracién de eventos sociales de sus subalternos y organiza reuniones con usuarios
de la dependencia para intercambio de informacion. Sin embargo el 45% manifestd que su jefe

entrega reconocimientos a los empleados a su cargo (ver cuadro No. 6).

El hecho que menos de la mitad de los empleados de las dependencias, reciben reconocimientos
de sus jefes, nos indica que la motivacién no es adecuada y puede repercutir en un desempefio
pobre. Sin embargo, como lo indican los mismos subalternos, el administrador cumple con sus

demas actividades internas a cabalidad lo cual favorece a las instituciones.

Los usuarios de las dependencias (79%), coinciden con los empleados, y opinan (segun su
percepcion) que el hecho de no dar reconocimientos a sus empleados, se refleja en el mal servicio
que prestan los mismos. El 65% de los usuarios de las instituciones, afirman que los
administradores organizan reuniones con ellos, para intercambiar informacion, es decir, que los
mismos les informan, sobre la situacion general de la dependencia que dirigen, asi como resolverles

dudas que posean.

En un plano general el administrador de las instituciones de salud, cumple, aunque no de forma
optima, sus actividades internas del rol de figura directiva, lo cual beneficia la representatividad que

tiene el jefe, dentro de la dependencia.



Cuadro No 7: Actividades externas que realizan los administradores publicos del sector salud

Cantidades en porcentajes

Actividades internas Empleados Jefes Usuarios

Si [No| Si [ No| Si | No

Asiste a reuniones con representantes de otras instituciones,| 83 | 17 100 | O 66 | 34
dependencias o0 personas para tratar asuntos de Ia
dependencia que dirige

Si es invitado, asiste a fiestas particulares de sus empleados| 69 | 31 (100 | 0 | ---- | -
(Bodas, cumpleafios, bautizos, etc.)

Organiza reuniones fuera de la dependencia, con| 56 | 44 |100| 0 | 59 | 41
representantes de otras instituciones o usuarios

Fuente: Elaboracién propia

Como podemos darnos cuenta en el cuadro anterior, existe concordancia, en cuanto a los
resultados que emiten los subalternos y jefes, asi como lo opinion de los usuarios, segun lo que
observan de afuera o se enteran por los medios de comunicacion. El 83% de los empleados, v el
66% de los usuarios manifestaron que los jefes asisten a reuniones con representantes de otras
instituciones, dependencias o personas, para tratar asuntos de la dependencia que dirigen. Esto lo
confirman el 100% de los jefes de instituciones encuestados. Al existir esta similitud de opiniones

de las partes, queda claro que si llevan a cabo dicha actividad.

De la misma forma, sucede con las actividades de asistir a fiestas de empleados y organizar
reuniones fuera de la dependencia, con otras instituciones o usuarios (ver cuadro No. 7). Esto es
sintoma de la adecuada ejecucion del rol de figura modelo, por parte de los administradores, fuera

de la dependencia que dirigen.

De acuerdo a la informacién obtenida de los factores sujetos a investigacion (jefes, empleados y
usuarios), en cuanto a las actividades internas y externas del papel de figura directiva de los
administradores, se puede calificar como aceptable el cumplimiento de dicho rol.

4.1.2 Liderazgo.

Uno de los roles mas importantes de un administrador, es el liderazgo, tomando en cuenta que de

esta depende dirigir las actividades laborales, de los miembros de la institucién e influir en ellos.

Las actividades estudiadas dentro de este rol, fueron: La capacidad de influir en los empleados a su

cargo, motivacion, promocion del trabajo en equipo y promocion de capacitacién de personal.



En cuanto a la capacidad de los administradores de las dependencias publicas con relacién a la
influencia que ejerce en los empleados, se puede calificar como aceptable, tomando en cuenta que
el 66% de los jefes y el 90% de los empleados, consideran que se cumplen con las actividades o
labores dentro de la institucidn sin objecién, argumentando que se sienten influenciado por su jefe,
para cumplir con sus actividades, sin necesidad de ser coaccionados u obligados a llevarlas a cabo.
Ademas los administradores, consideran, que sus subalternos los respetan como jefe y por tanto

cumplen con las actividades o labores que les confieren.

La investigacion reveld, en relacion a la motivacion, que deben dar los administradores, que existe
una contradiccién entre lo que opinan los que trabajan en las instituciones y la percepcién de los
usuarios de estas (ver grafica No. 1). El 100% los jefes consideran que motivan a sus subalternos
para que realicen sus actividades y el 70% de lo subalternos confirmaron que si se sienten
motivados, lo cual es aceptable, tomado en cuenta que tienen opiniones similares. Sin embargo, la
mayoria de los usuarios de estas dependencias (60%) opinan que el personal no estd motivado, lo

cual, segun ellos, se refleja en el mal servicio que se presta.

Los usuarios de las dependencias estudiadas, relacionan el mal servicio que reciben, con la
motivacion de personal, lo que influye para que ellos tengan una opinién negativa en cuento a

dicha actividad, realizada por el administrador de las dependencias estudiadas.

100%-

80%+

60%1

OSi se motiva
B No se motiva

40%-

20%+

Jefes Subalternos Usuarios

Grafica 1: Opinion sobre la motivacion del personal.
Fuente: Elaboracion propia

Los administradores de las dependencias objeto de la investigacion, promueven el trabajo en

equipo de forma adecuada, segln lo manifestado por el 70% de los empleados a su cargo. De la



misma forma, los jefes encuestados manifestaron que siempre incentivan a sus subalternos a

trabajar en equipo, argumentando que es la mejor forma de realizar sus actividades.

En relacion a la capacitacion, el 100% de administradores de estas dependencias, manifiestan que
se promueve la realizacion de talleres, a través de diferentes programas, por ejemplo: programa de
desarrollo del IGSS, sin embargo solo el 47% de los subalternos consideran que estos programas
de capacitacion son suficientes. Lo anterior permite inferir que los administradores si cumplen con
su rol de promover talleres de capacitacién, pero no lo suficiente, para los requerimientos de los

empleados.

Cuadro No. 8. Opiniones sobre el cumplimiento de las actividades del rol de liderazgo.

Factores sujetos a estudio JEFES EMPLEADOS USUARIOS
Capacidad de influir en los subalternos Aceptable Aceptable NTE*
Motivacion Optimo Aceptable Deficiente
Promocion del trabajo en equipo Aceptable Aceptable NTE
Promocién de capacitacion a personal Aceptable Deficiente Aceptable

Fuente: Elaboracion propia

*No se tiene Evidencia

Después de analizar los factores sujetos a investigacion, en relacién al rol de liderazgo; los
administradores de las dependencias publicas del sector salud de Chiquimula, si cumplen la mayoria

de exigencias de este rol, lo cual es aceptable en términos generales, y beneficia a la institucién.

4.1.3 Nexo o Enlace

Este rol o actividad del administrador indica lograr contactos fuera de la cadena vertical de mando,
es decir, intercambiar informaciéon con usuarios, subalternos, autoridades de otras dependencias y

autoridades maximas.

El administrador o jefe de estas dependencias, por la naturaleza de su trabajo, debe estar

dispuesto al intercambio de informacion con los usuarios de la dependencia que dirige.

Los administradores de estas instituciones manifiestan que ellos dan audiencia a diario, a cualquier
persona que asi lo solicite, por lo que sus oficinas se mantienen abiertas al publico. Ellos
manifestaron, que por lo regular atienden a usuarios durante la mafiana de 9:00 a 12:00 horas,

auque existen ocasiones de emergencia, que ameritan hacerlo por la tarde.



La opinién de los empleados de estas dependencias, concuerda con la del administrador, tomando
en cuenta que el 70% de éstos, indica que su jefe si atiende a las personas que lo solicitan. Sin
embargo el 51% de los usuarios manifiestan que el tiempo que el jefe dedica a dar audiencia, no
es suficiente y muchas personas no son recibidas, pues son muchos los que requieren informacion

del encargado de la institucion.

Los usuarios a pesar de afirmar que el administrador de estas dependencias, si dan audiencia,
consideran que no lo hacen adecuadamente. Ellos manifiestan que el jefe de dichas instituciones,

debe dedicar el tiempo necesario para atender a todas las personas que lo solicitan.

En cuanto al intercambio de informaciéon con administradores de otras dependencias, existe una
deficiencia, tomando en cuenta que el total de los administradores encuestados y el 70% de los
subalternos, comparten la opinidn de que no existe este tipo de nexo. Esto nos indica que los jefes
de estas instituciones, no tienen ningin enlace o relacion con autoridades de otras organizaciones,

publicas o privadas, lo cual es perjudicial para el desarrollo de las mismas.

Los jefes de las dependencias afirman que siempre existe un vinculo o nexo con sus superiores,
tomando en cuenta que ellos les solicitan informaciéon de cémo marcha la dependencia. Esto lo
confirman el 68% de los subalternos encuestados. El hecho que ambas partes estén de acuerdo en
este aspecto, se debe a que el administrador de estas dependencias, siempre hace este

intercambio de informacion, pues es parte de sus obligaciones.

Cuadro No. 9. Cumplimiento de las actividades del rol de nexo o enlace.

Factores sujetos a estudio JEFES EMPLEADOS USUARIOS
Nexo con usuarios Aceptable Aceptable Deficiente
Nexo con iguales (administradores de otras dependencias) | Deficiente Deficiente NTE"

Nexo con superiores Aceptable Aceptable NTE

Fuente: Elaboracion propia

“No se tiene evidencia.

Con la informacion obtenida a través de la investigacion realizada, se infiere que los
administradores sujetos a estudio no, cumplen adecuadamente con las actividades de su rol de
nexo, en virtud que Unicamente lo realizan por la obligacion que el cargo les exige, es decir, nexo
con usuarios y superiores; descuidando establecer enlace con otros administradores, que puede ser

clave para el desarrollo de las actividades de las dependencias que dirigen.




4.2 Roles Informativos

Recibir y dar informacion, son los aspectos mas importantes del trabajo de un administrador, pues
de esto depende, principalmente, la toma de decisiones dentro y fuera de la dependencia o

institucion que dirige.

4.2.1 Seguimiento o monitor

En su calidad de monitor, el administrador continuamente revisa el entorno, para comunicarse,

interroga a sus subordinados, y al mismo tiempo puede recibir informacion no solicitada.

Es importante que el jefe de las dependencias se mantenga informado de las actividades que
realizan los empleados a su cargo. Los administradores encuestados, tienen opiniones divididas. El
33% manifiesta que los empleados no le informan del trabajo que hacen por temor a hablar, sin
embargo, el 67% de los administradores encuestados, consideran que si se mantienen informados

por sus subalternos.

Los empleados de estas dependencias, en su mayoria (71%), manifestaron que su jefe les solicita
informacion acerca del desempefio de sus labores, lo cual es adecuado para llevar a cabo la
actividad de monitor dentro de la dependencia. Segun los jefes de estas instituciones la forma mas
comun de pedirles informes, es por escrito, asi como verbales cuando realizan reuniones. Veamos

la grafica  No. 2.
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Grafica 2: Formas en que el jefe le pide informacion a sus empleados.

Fuente: Elaboracion propia



La investigacién también reveld que el 100% de los administradores de las instituciones expresan
haber recibido mas de una vez informacidn, sin solicitarlo, es decir, por rumores, especulaciones o
chismes. Ellos mismos manifiestan que esta informacion puede llegar a ser perjudicial, tomando en
cuenta que no siempre es cierto lo que se dice, y pueden surgir conflictos entre los empleados o

malos entendidos con los jefes de éstos.

La anterior informacion demuestra que los administradores publicos del sector salud de Chiquimula,
cumplen en forma aceptable este rol, sin que se pueda calificar de eficiente; debido a que en
opinién de los empleados, se le da mas importancia a la comunicacién formal, desvalorizando la
informal. Esto puede afectar el desempefio de las funciones administrativas, puesto que es
necesario que la informacién informal de la dependencia, contribuya a lograr los objetivos de la

misma; aunque esta situacion es una caracteristica de la burocracia moderna.

4.2.2 Divulgacion

El jefe de la dependencia debe divulgar la informacidon necesaria, para que sus subalternos

desempenien sus funciones o labores.

El 60% de los empleados encuestados, consideran que su jefe les proporciona la informacion
necesaria para que desempefien su trabajo correctamente. Esto lo confirman el 100% de

administradores encuestados.

Esta informacion, de acuerdo con los administradores de las dependencias, es trasmitida
principalmente por medio de notas, memorandums y juntas. La informacién puede ser un cambio
en la administracién, cualquier modelo nuevo de trabajo o un listado de tareas principales que

deben realizar los empleados a su cargo.
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Grafica 3: Medios utilizados por los administradores para transmitir informacién a sus
empleados.

Fuente: Elaboracion propia

En general, el desempefio de este rol por parte de los administradores de estas dependencias, es
adecuado, tomado en cuenta que tanto los jefes y empleados, tienen opiniones positivas en cuanto
al cumplimiento de este rol. Esto puede traducirse en un mejor desempefio de los subalternos,
tomando en cuenta que al tener la informacidon necesaria, se hace mas facil realizar las labores

requeridas.

4.2.3 Vocero o Interlocutor

El jefe de una dependencia, debe de dar parte de la informacion de la institucion a gente fuera de

sus unidades, es decir a usuarios y autoridades maximas.

Sélo el 51% de los usuarios consideran que el jefe de estas instituciones se preocupa por
mantenerlos informados. Consideran que la informacion que se da por los distintos medios (prensa,

televisién, radio, etc.), es insuficiente o que incluso nula.

Por su parte el 100% de los administradores de estas dependencias, manifiestan que se les dificulta
esta tarea, debido a la falta de tiempo y no contar con una oficina de relaciones publicas que se
encargue de esta labor. Incluso el 33% de los administradores de estas instituciones tiene
prohibido dar entrevistas a la prensa, siguiendo instrucciones de una circular enviada de las oficinas
centrales ubicadas en la ciudad capital; seglin esta circular sdlo la gerencia general o la oficina

central de relaciones publicas, puede hacer este tipo de labores.



De acuerdo a los usuarios de estas dependencias, cuando logran recibir informacién de los
administradores de estas instituciones, lo hacen por medio de la radio y por la television local

(cable). Veamos la siguiente grafica.
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Grafica 4: Medios que utiliza el jefe para informar a los usuarios.
Fuente: Elaboracion propia

La informacion antes mostrada, indica que el jefe o administrador publico del sector salud de la
ciudad de Chiquimula, cumple de manera deficiente este rol. Esto afecta de manera preocupante a
los usuarios, pues son ellos los que mas necesitan estar informados, sobre lo que pasa en dichas
instituciones.

4.3 Toma De Decisiones
Los administradores juegan papel principal en el sistema de toma de decisiones de sus unidades. El
jefe de estas dependencias debe tomar decisiones para el desarrollo de la dependencia, la solucion

de conflictos y la asignacién de recursos.

4.3.1 Emprendedor

Como emprendedor el administrador persigue el mejoramiento de su unidad; adaptandola a las
condiciones cambiantes del entorno. Estos cambios se hacen principalmente, por medio de
proyectos, los cuales debe supervisar para que se lleven a cabo como lo planifico o propuso. El

administrador debe ser precursor voluntario del cambio.

A pesar que el 100% de los jefes encuestados expresan haber realizado algin tipo de proyecto que
beneficie a la institucién (aun habiendo limitacion de recursos econdmicos), como por ejemplo

compra de equipo de oficina, mejoras de las instalaciones, aumento de personal, el 66% de los



subalternos consideran que estos proyectos no son suficientes y que muchas veces son

abandonados, pues no son supervisados adecuadamente.

Los usuarios en su mayoria (70%), opinan que los jefes de estas instituciones no hacen proyectos
para mejorar la institucion que dirige, lo que se refleja en el mal estado de las instalaciones y el

deficiente servicio que prestan.

Segun manifiestan el 66% de los empleados; los fondos solicitados por el jefe de la institucion para
realizar estos proyectos, si llega en muchas ocasiones, pero es mal administrado y por ende el

proyecto no funciona adecuadamente.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, se demuestra que el administrador publico del sector
salud de la ciudad de Chiquimula, no cumple de manera adecuada con este rol, en virtud que a
pesar de que los jefes de las instituciones, dicen haber realizado algin tipo de proyecto, los
empleados consideran que no han sido suficientes, y los usuarios argumentan que esto se refleja,

en el mal estado de las instalaciones y del servicio que se presta.

Tanto empleados como usuarios tienen opiniones negativas, tomando en cuenta que son ellos, los
que mas necesitan dichos proyectos. Esto es desfavorable para los intereses que persigue la

dependencia y puede traducirse en inconformidades de los usuarios y mal desempefio del personal.

4.3.2 Manejo de conflictos

En todos las instituciones pueden llegar a existir problemas y conflictos entre empleados (huelgas,
paros, inconformidades, etc.), por lo que el jefe de estas dependencias, debe saberlos manejar y

darle la solucién mas adecuada, beneficiando a ambas partes.

El 100% de los jefes encuestados, manifiestan que los conflictos siempre han existido, en la
institucion que dirige. Por su parte el 74% de los subalternos consideran que su jefe se preocupa

por la solucion de dichos conflictos.

Los subalternos de estas dependencias, manifiestan que para la solucién de estos conflictos su jefe

utiliza principalmente las juntas, en donde se involucran a las partes en conflicto.



OJuntas
B Memorandums
e OlIndividualmente

Grafica 5: Medios que utiliza el jefe para la solucion de conflictos.

Fuente: Elaboracién propia

Los subalternos consideran que los medios utilizados para la solucién de conflictos (juntas,
memorandums, individualmente), son los adecuados, tomando en cuenta que en la mayoria de los

casos, los mismos se han solucionado.

Por otra parte el 59% de los usuarios, considera que el jefe de estas instituciones, no se preocupa
por la solucidn de los conflictos de sus empleados, y al igual que en ocasiones anteriores,
consideran que esto es el reflejo del mal servicio que prestan. Sin embargo, en este caso, la
opinidn de los usuarias no cobra validez, considerando que ellos no estan dentro de la dependencia

para observar dichas situaciones y solamente se dejan llevar por su percepcion.

En un plano general, el administrador cumple de forma adecuada con su labor de manejo de
conflictos, tomando en cuenta que existen opiniones positivas por parte de los trabajadores de esta
dependencia. Esto cobra validez, considerando que son los empleados los posibles protagonistas de

los conflictos dentro de una institucion.

4.3.3 Asignacion de recursos

El administrador o jefe de toda institucién, tiene que decidir de que manera se distribuyen los
recursos que capta la organizacién que dirige. Entre estos recursos podemos mencionar: recurso

humano, material de oficina y mobiliario.

Segun los jefes encuestados, existe escasez de recursos en las instituciones que dirigen, lo cual
coincide con la opinion del personal encuestado de dichas dependencias, que en un 75%

proporciono la misma afirmacion.



A pesar que los subalternos consideran que existe escasez de recursos en las dependencias, el 72%
de estos, considera que el jefe de estas instituciones, distribuye los pocos recursos disponibles

(material de oficina, mobiliario, equipo de oficina, etc.), de forma equitativa.

Los administradores de estas dependencias, manifestaron que los recursos los distribuyen
equitativamente, de acuerdo con la necesidad de los empleados y de las instituciones. Ellos
consideran, que a pesar de contar con pocos recursos, hacen una buena labor al distribuir en forma

justa, lo disponible entre los empleados a su cargo.

Los usuarios de estas dependencias, argumentan que la distribucion de los recursos disponibles, es
adecuada y por ende los trabajadores de estas instituciones, deberian de desempefiar una buena

labor.

Uno de los recursos mas importantes que el administrador debe distribuir, es su tiempo. Sin
embargo solo el 29% de los empleados, considera que el jefe de estas dependencias distribuye su
tiempo de forma equitativa entre ellos. Los subalternos consideran que su jefe, tiene mas

comunicacién con ciertos trabajadores, dejando al margen a otro grupo.

Lo anterior puede provocar inconformidad en los empleados, por lo que es necesario redistribuir el

tiempo entre ellos, de forma equitativa, e incluso llevar un control sobre ello.

En términos generales, se puede confirmar que el administrador de estas dependencias, cumple en
forma aceptable con este rol, en virtud que, a pesar de existir limitacion de recursos, lo disponible

lo asigna en forma equitativa, lo que confirman los empleados a su cargo.

4.3.4 Negociador

Los administradores deben tener capacidad de negociar, con el fin de obtener beneficios para la
dependencia que dirigen. El jefe de una organizacion, es el Unico que puede representar a la
misma, en el momento de gestionar algin proyecto, beneficio o cualquier pacto con los empleados

a Su cargo.

El 100% de los administradores de las dependencias publicas de salud, consideran que han
desempenado su labor negociadora en forma adecuada, argumentando que siempre han buscado

por medio del dialogo, beneficios para la dependencia que dirigen. Segin estos administradores las



negociaciones las han hecho, principalmente con las autoridades superiores de las dependencias
que tienen a su cargo y también con otras instituciones que pueden brindarle algun tipo de

beneficio.

Los jefes también consideran que han hecho uso de este rol, al negociar con sus subalternos la

solucién de un conflicto, la distribucion de recursos y la realizacion de actividades.

El 72% de los empleados de estas dependencias, consideran que su jefe si ha realizado
negociaciones. Argumentan que en la mayoria de las negociaciones, no se han logrado resultados

positivos, por la falta de recursos econdmicos que actualmente sufre el pais.

Los subalternos consideran que su jefe ha hecho uso de este rol, principalmente dentro de la
dependencia, es decir, al negociar algun tipo de beneficio, conflicto o actividades entre los

trabajadores.

Por su parte el 60% de los usuarios, considera que el jefe de las dependencias, no ha logrado
desarrollar adecuadamente su rol de negociador, lo cual se refleja en el mal servicio, las

instalaciones deficientes y la falta de personal capacitado.

Con la informacion obtenida se demuestra, que el administrador de estas dependencias, cumple en
forma aceptable con este rol. El jefe de estas instituciones, muchas veces no consigue nada con
sus negociaciones, por la mala situacion econdmica del pais. En donde se consiguen mejores

resultados, es en las negociaciones con los empleados, segun lo confirman ellos mismos.
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APENDICE I

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE ORIENTE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESTUDIO DE TESIS

Boleta A

ENCUESTA PARA LOS JEFES DE LAS DEPENDENCIAS PUBLICAS DE LA
CIUDAD DE CHIQUIMULA

El presente cuestionario se elaboro con el fin de realizar un estudio de tesis, el cual tiene como
proposito determinar como los jefes de las dependencias publicas de salud cumplen sus actividades
en el trabajo (interpersonales, comunicativas y de toma de decisiones), identificando asi los
parametros que pueden afectar a la dependencia, por lo que le solicitamos su colaboracién para
responder las siguientes preguntas.

INSTRUCCIONES: a continuacion se le presentan varias preguntas, las cuales contienen posibles
respuestas, debiendo marcar con una “X"” la que mejor indique su opinion al respecto y escrita en
los espacios en blanco, “cuando sea necesario”.

1. ¢Cuanto tiempo tiene de desempenar el puesto actual?
Menos de un afo

un ano
dos anos

Mas de dos afos

2. ¢Que grado académico tiene actualmente y cual es su profesion (titulo)?

ROLES INTERPERSONALES
* Figura directiva o modelo

1. ¢Cual o Cudles de las siguientes actividades realiza dentro de la dependencia? (marque
con una X).

OPCIONES NUNCA [ A VECES | SIEMPRE

Organiza la bienvenida para recibir autoridades superiores en la
dependencia (Ministros, Directores Generales, etc.)

Entrega de reconocimientos a empleados

Apoya o promueve la celebracién de cumpleaiios, despedidas, dias
festivos, etc. de los empleados

Organiza reuniones con usuarios de la dependencia para
intercambiar informacién




2.

éCudl o cuales de las siguientes actividades realiza fuera
representacion de la misma?

de la dependencia en

OPCIONES

NUNCA

A
VECES

SIEMPRE

Asiste a reuniones con representantes de otras instituciones,
dependencias o personas para tratar asuntos de la dependencia
que dirige

Si es invitado, asiste a fiestas particulares de sus empleados
(Bodas, cumpleaiios, bautizos, etc.)

Organiza reuniones fuera de la dependencia, con representantes de
otras instituciones o usuarios

* Liderazgo
¢Aclara exactamente a los empleados la forma en que quiere que se realice el trabajo?

3.

Si_ No__
* Si la respuesta es Si, éde que forma lo hace?

4. ¢Cuando da drdenes a sus empleados?

5.

Los tiene que obligar o coaccionar para que las cumplan ( )
Las cumplen sin objecion ()
No las cumplen a cabalidad ()

¢Considera que los empleados lo respetan como jefe, dentro de la dependencia?

Si_ No__
éPor qué?

¢Motiva a sus empleados para que realicen sus actividades?
Si__ No__
éPor qué?

Si la respuesta es Si éDe qué forma lo hace?

¢Propicia o promueve el trabajo en equipo?
Si__ No__
¢Por qué?

¢Cémo lo hace?




8. ¢{Informa a los empleados lo mucho que aprecia sus esfuerzos?
Si_ No__
¢Por qué?

9. ¢éPromueve la realizacion de talleres de capacitacion, que ayuden al desempefio de las
tareas de los empleados a su cargo?
Si_ No__

¢Por qué?

* Nexo o enlace

10. Programa las audiencias para el publico?
Si_ No___

11. Aproximadamente ¢Cuantas horas semanales dedica a dar audiencia y cuantas
personas atiende?
*dela 3horas () No. de personas
*de3a6bhoras () No. de personas
*de6a9horas () No. de personas
* 10 o mas horas ( ) No. de personas

12. ¢Asiste a reuniones con jefes o directores de otras instituciones para intercambiar
comunicacién relacionada con las dependencias que dirigen?
Si__ No__
épor qué?

13. ¢Cada cuanto tiempo informa a su superior (Ministro, Director General, etc.), de las
actividades que se realizan en la dependencia?
* Cada semana ( )
* Cada 15dias ()
*Cadames ()
otro__Especifique




ROLES INFORMATIVOS
* Monitor

14. iConsidera que sus empleados le informan adecuadamente sobre el trabajo que
realizan?
Si__ No__
¢Por qué?

15. ¢Recibe informacion de lo que acontece en la dependencia sin solicitarlo, es decir por
rumores, especulaciones, indiscreciones, etc.?

Si_ No__
¢Por qué?

16. ¢Qué medios utiliza para informarse de las actividades que realizan los empleados a su
cargo?
*Losinterroga ()
* Solicita informes ()
* Juntas ()
Otro__Especifique

* Divulgacion

17. éConsidera que le proporciona a los empleados la informacién necesaria para que
planeen su trabajo con eficacia?
Si_ No__
¢Por qué?

18. ¢Qué medio utiliza para mantener informados a los empleados a su cargo, sobre
asuntos que le ayuden a cumplir sus labores?
* Memorandums ()

* Notas ()
* De formaoral ()
* Juntas w( )

* Otro__Especifique

*Vocero
19. éDe que manera mantiene informados a sus superiores (ministros, jefes regionales,
directores, etc.)?
* Informes o Memorandums ()
* De forma oral ()
* Juntas ()
* Otra( ) Especifique




20. ¢éQué medios utiliza para informar al publico sobre las actividades de la dependencia?
* Por medio de laradio ()
* Anuncios en TV ()
* Através de laprensa ()

21. ¢La dependencia que dirige tiene algun departamento o persona encargada de las
relaciones publicas?
Si_ No__
¢Por qué?

22. Si la respuesta anterior es Si ¢De que forma esta persona o departamento le informa a
usted de lo acontecido?

23. ¢Concede entrevistas a la prensa cuando esta se lo solicita?

Si__ No___
¢Por qué?

TOMA DE DECISIONES

* Emprendedor

24. ¢A realizado o gestionado por iniciativa propia, algin proyecto que beneficie a la
dependencia (reorganizacion, introduccién sistema de computo, mejoras de
instalaciones, etc.)?

Si__ No__
¢Por qué? ¢Cuales?

25. éCuando realiza este tipo de proyecto los supervisa constantemente y se asegura que
se cumplan como usted lo desea?
Si_ No___
¢Por qué?

¢Coémo lo hace?




* Manejo de conflictos

26. ¢Ha habido algun tipo de conflicto (pleitos, inconformidades, huelgas, paros, etc)
dentro de la dependencia en lo que va del afio?
Si__ No__

27. Si respuesta anterior es Si aproximadamente ¢Cuantos conflictos soluciono durante el
aho 2004?

28. ¢Cuando surgen estos conflictos, que medios utiliza para solucionarlos?
* Juntas ()
* Memorandums ()
* Personalmente ()

e Otras__ Especifique

« Asignacion de recursos

29. iConsidera que existe escasez de recursos, para el desempefo de las tareas de la
organizacién?
Si__ No__
¢Por qué?

30. ¢éDe que forma distribuye los recursos disponibles entre los empleados (materiales de
oficina, mobiliario, etc)?

31. ¢Divide equitativamente el tiempo entre los empleados, para conocer sus problemas,
necesidades o éxitos?

Si_ No__
éPor qué?




* Negociador
32.¢Qué tipo de acuerdos o compromisos realiza con sus empleados?

* Entrega de premios por metas alcanzadas ()
* Distribucion de recursos ()
* Solucion de un conflicto ()
* Realizacion de una actividad ()

33. ¢A hecho algun tipo de negociacion o mediacion con directivos (ministros, directores
generales, superiores) o otras instituciones para obtener beneficios materiales o
financieros para la dependencia?

Si_ No____
¢Cuales?




APENICE II
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE ORIENTE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESTUDIO DE TESIS

Boleta B

ENCUESTA PARA LOS SUBALTERNOS DE LAS DEPENDENCIAS PUBLICAS
DE LA CIUDAD DE CHIQUIMULA

El presente cuestionario se elabord con el fin de realizar un estudio de tesis, el cual tiene como
propésito determinar como los jefes de las dependencias publicas de salud cumplen sus actividades
en el trabajo (interpersonales, comunicativas y de toma de decisiones), identificando asi los
parametros que pueden afectar a la dependencia, por lo que le solicitamos su colaboracion para
responder las siguientes preguntas.

INSTRUCCIONES: a continuacién se le presentan varias preguntas, las cuales
contienen posibles respuestas, debiendo marcar con una “X" la que mejor indique
su opinion al respecto y escrita en los espacios en blanco, “cuando sea necesario”.

1. Cuanto tiempo tiene de trabajar en la dependencia?

Menos de un ano
un ano
dos anos

Mas de dos anos

2. ¢Qué puesto ocupa en la dependencia?




ROLES INTERPERSONALES

* Figura directiva o modelo

2. ¢Cual o Cudles de las siguientes actividades realiza el jefe de la dependencia en
que trabaja, dentro de la misma? (marque con una X).

OPCIONES NUNCA [ A VECES | SIEMPRE

Organiza la bienvenida para recibir autoridades superiores en la
dependencia (Ministros, Directores Generales, etc.)

Entrega de reconocimientos a empleados

Apoya o promueve la celebracién de cumpleaiios, despedidas, dias
festivos, etc. de los empleados

Organiza reuniones con usuarios de la dependencia para
intercambiar informacién

3. ¢Cual o cuales de las siguientes actividades realiza fuera de la dependencia, el jefe
de la institucidon en que trabaja en representacion de la misma?

OPCIONES NUNCA SIEMPRE
A
VECES

Asiste a reuniones con representantes de otras instituciones,
dependencias o personas para tratar asuntos de la dependencia
que dirige

Si es invitado, asiste a fiestas particulares de sus empleados
(Bodas, cumpleaiios, bautizos, etc.)

Organiza reuniones fuera de la dependencia, con representantes de
otras instituciones o usuarios

* Liderazgo
4. (El jefe de la dependencia aclara exactamente a los empleados la forma en que
quiere que se realice el trabajo?
Si__ No__
* Gj la respuesta es Si ¢De qué forma lo hace?

5. ¢Cuando le da ordenes a sus empleados el jefe de la dependencia?
Los tiene que obligar o coaccionar para que las cumplan ()

Las cumplen sin oponerse ()
No las cumplen a cabalidad ()
Si_ No__

¢Por qué?




6. ¢El jefe de la dependencia lo motiva para que realicen sus actividades?
Si__ No__
¢De que forma lo hace?

7. ¢El jefe de la dependencia promueve el trabajo en equipo entre los empleados?

Si__ No__

8. (El jefe de la dependencia informa a los empleados lo mucho que aprecia sus
esfuerzos?

Si_ No__
¢De que forma lo hace?

9. (El jefe de la dependencia promueve la realizacion de talleres de capacitacion, que

ayuden al desempefio de las tareas de los empleados a su cargo?
Si__ No__

¢Por qué?

* Nexo o enlace

10. ¢El jefe de la dependencia atiende a personas ajenas a la institucién (usuarios),
cuando estas lo solicitan o piden audiencia?
Si__ No__

11.¢Se ha enterado si el jefe de la dependencia asiste a reuniones con jefes o

directores de otras instituciones para intercambiar comunicacidon relacionada con
las dependencias?

Si_ No__

12. ¢Considera que el jefe o director de la dependencia informa a sus superiores

(Ministro, Director General, etc.), del desempefio de la dependencia que dirige?
Si_ No__



ROLES INFORMATIVOS
* Monitor

13. ¢Considera que el jefe de la dependencia se mantiene informado de las actividades
y el trabajo que realizan los empleados?

Si__ No__

14. ¢El jefe o director de la dependencia le solicita o solicita a los empleados a su
cargo informacion del desempeio de su trabajo?

Si__No__
15. Si la respuesta es Si ¢De que forma lo hace?
* Pide informes ()
*Losinterroga ()
()

* hace Juntas
Otro__ Especifique

* Divulgacion
16. ¢Considera que el jefe de la dependencia le proporciona la informacidén necesaria
para que desempefie su trabajo correctamente?
Si__ No__
¢Por qué?

17.Si la respuesta anterior es Si éDe que forma le informa a usted y a los demas
empleados?

* Memorandums ()

* Notas ()

*Deformaoral ()

* Juntas ()

* Otro___Especifique

*Vocero

18. ¢Considera que el jefe o director de la dependencia se preocupa por mantener
informado al publico o usuarios del servicio, sobre las actividades de la
dependencia?

Si_ No__



19. Si la respuesta anterior es Si ¢Qué medios utiliza para informar al publico sobre las
actividades de la dependencia?

* Por medio de laradio ()
* Anuncios en TV ()
* Através de laprensa ()
* Ofrece discursos ()
* Tiene un departamento o persona para esa actividad ( )
TOMA DE DECISIONES

* Emprendedor
20. ¢El jefe o director de la dependencia a realizado o gestionado por iniciativa propia,
algin proyecto que beneficie a la dependencia (reorganizacion, introduccidn
sistema de computo, mejoras de instalaciones, etc.)?

Si_ No__
¢Cudles?

21.¢Cuando realiza este tipo de proyecto el jefe de la dependencia, los supervisa
constantemente, para asegurase que todo saldra bien?
Si_ No___

* Manejo de conflictos

22. (Considera que el jefe de la dependencia se preocupa por la solucion de conflictos
(pleitos, inconformidades, huelgas, paros, etc) cuando surgen en la dependencia?
Si_  No__

23. ¢Cuando surgen estos conflicto, que medios utiliza para solucionarlos?
* Juntas ()
* Memorandums ()
* Personalmente ()
« Otras__ Especifique

24. (Considera que maneja estos medios (juntas, memorandums, etc) de forma
adecuada?

Si__ No__

¢Por qué?




« Asignacion de recursos

25. ¢Considera que existe escasez de recursos, para el desempefio de las tareas de la
organizacion?
Si__ No__

26. ¢Considera que el jefe o director de la dependencia distribuye los recursos
(materiales de oficina, mobiliario, etc) de forma correcta entre los empleados?

Si__ No__

épor qué?

27. ¢El jefe o director de la dependencia dedica tiempo, para conocer los problemas,
necesidades o éxitos de los empleados?

Si__ No__

* Negociador

28. ¢El jefe o director de la dependencia a hecho algin tipo de negociaciéon o
mediacién con sus empleados para la: distribucion de recursos, solucion de
conflictos, realizar una actividad, etc?

Si__ No___

¢Cuales?

29. ¢Considera que el jefe de la dependencia gestiona ante otras instituciones, para
obtener beneficios para la misma?

Si_ No__
épor qué? éCuales?




APENDICE III

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE ORIENTE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESTUDIO DE TESIS

Boleta C

ENCUESTA PARA HABITANTES DE LA CIUDAD DE CHIQUIMULA

El presente cuestionario se elaboro con el fin de realizar un estudio de tesis, el cual tiene como fin
de determinar como los jefes de las dependencias publicas de salud cumplen sus actividades en el
trabajo (interpersonales, comunicativas y de toma de decisiones), identificando asi los parametros
que pueden afectar a la dependencia, por lo que le solicitamos su colaboracion para responder las
siguientes preguntas.

INSTRUCCIONES: a continuacion se le presentan varias preguntas, las cuales contienen posibles
respuestas, debiendo marcar con una “X” la que mejor indique su opinion al respecto y escrita en
los espacios en blanco, “cuando sea necesario”.

ROLES INTERPERSONALES

* Figura directiva o modelo

1. ¢Cudl o Cudles de las siguientes actividades considera que realizan los jefes o
administradores de las dependencias de salud publica (Hospital Modular, IGSS,
Jefatura de area de salud)? (marque con una X).

OPCIONES NUNCA | A VECES | SIEMPRE

Organiza la bienvenida para recibir autoridades superiores en la
dependencia (Ministros, Directores Generales, etc.)

Entrega de reconocimientos a empleados

Organiza reuniones con usuarios de la dependencia para
intercambiar informacién




2. ¢Cudl o cuales de las siguientes actividades considera que realiza fuera de la
dependencia, los jefes de las dependencias de salud publica en representacion de
la misma?

OPCIONES NUNCA SIEMPRE
A
VECES

Asiste a reuniones con representantes de otras instituciones,
dependencias o personas para tratar asuntos de la dependencia
que dirige

Organiza reuniones fuera de la dependencia, con representantes de
otras instituciones o usuarios

* Liderazgo

3. ¢Cree que los jefes de las dependencias de salud de Chiquimula motivan a sus
empleados para que realicen sus actividades?

Si__ No__

¢De que forma lo hace?

4. ¢(Considera que los jefes de las dependencias publicas de salud informan a los
empleados lo mucho que aprecia sus esfuerzos?

Si_ No__

¢De que forma lo hace?

5. ¢Considera que los jefes de las dependencias publicas de salud promueven la
realizacion de talleres de capacitacién, para los empleados y asi prestar un mejor
servicio?

Si_ No__

¢Por qué?

* Nexo o enlace

6. ¢Segun sus observaciones o experiencia, los jefes de las dependencias publicas de
salud atiende a personas ajenas a la institucion (usuarios), cuando estas lo
solicitan o piden audiencia?

Si_ No__



7. ¢éSe ha enterado si el jefe de la dependencia asiste a reuniones con jefes o
directores de otras instituciones para intercambiar comunicacidon relacionada con
las dependencias?

Si_ No__

8. ¢iConsidera que el jefe o director de la dependencia informa a sus superiores
(Ministro, Director General, etc.), del desempefio de la dependencia que dirige?
Si_ No__

ROLES INFORMATIVOS
*Vocero

9. ¢(Considera que el jefe o director de la dependencia se preocupa por mantener
informado al publico o usuarios del servicio, sobre las actividades de la
dependencia?

Si_ No__

10. Si la respuesta anterior es Si ¢Qué medios utiliza para informar al publico sobre las
actividades de la dependencia?

* Por medio de la radio

* Anuncios en TV

* A través de la prensa

* Ofrece discursos

* Tiene un departamento o persona para esa actividad

NN N NN

)
)
)
)
)

TOMA DE DECISIONES
* Emprendedor
11. ¢Considera que los jefes de las dependencias publicas de salud han realizado o
gestionado por iniciativa propia, algin proyecto que beneficie a la dependencia
(reorganizacion, introduccidn sistema de computo, mejoras de instalaciones, etc.),
para asi mejorar sus servicios?

Si_ No__
¢Cudles a vistos?

* Manejo de conflictos
12. ¢Considera que los jefes de estas dependencias se preocupan por la solucidon de
conflictos (pleitos, inconformidades, huelgas, paros, etc) cuando surgen en la
dependencia?
Si__ No__
épor qué?




« Asignacion de recursos
13. ¢Considera que existe escasez de recursos, para el desempeiio de las tareas de la
organizacion, lo que se refleja en mal servicio?
Si__ No__

14. iConsidera que el jefe o director de la dependencia distribuye los recursos
(materiales de oficina, mobiliario, etc) de forma correcta entre los empleados?

Si__ No__

épor qué?

* Negociador

15. ¢Considera que el jefe de la dependencia gestiona ante otras instituciones, para
obtener beneficios para la misma y asi prestar mejor servicio?
Si__ No__



APENDICE IV

PROPUESTA DE ACTIVIDADES, QUE EL ADMINISTRADOR PUBLICO DEL AREA
DE SALUD DEBE CUMPLIR, EN EL DESEMPENO DE SUS ROLES.



INTRODUCCION

Los roles de todo administrador, estdn compuestos por actividades interpersonales,
informativas y de toma de decisiones. Cada uno de dichos roles, son de gran importancia

para que el Jefe de una organizacion se desempeie en forma adecuada.

Los administradores publicos de salud, al igual que cualquier administrador de otra area,
deben cumplir con sus roles pertinentes, promoviendo asi, un buen desempefio, tanto
intraorganizacional como interorganizacional. Segun los estudios de Henry Mintzberg
cualquier persona que dirija a otras, puede y debe cumplir con sus roles interpersonales,

informativos y de toma de decisiones.

A continuacién se proponen actividades para los jefes de las instituciones publicas de
salud, deben cumplir para el buen desempeno de sus roles. La idea es brindar las
estrategias necesarias a dichos jefes o administradores, para mejorar su desempefo,

logrando asi desarrollo de la dependencia.



ROLES INTERPERSONALES

El administrador, debe ser la figura personificada de la dependencia que dirige,

tanto dentro como fuera de la misma. (Figura directiva, Liderazgo y nexo).

1. Figura Directiva

El administrador publico debe de ser el simbolo representativo de las dependencias que

dirigen. Para ellos se recomiendan las siguientes actividades.

Actividades Propuestas mejorar el rol de figura directiva

Realizar actividades periddicas, en donde se entregue reconocimiento a los

empleados, por logros obtenidos o por reconocimiento de su buen desempefio.

Organizar anteladamente la recepcidon de autoridades superiores, evitando asi

contratiempos y dando el trato que dichas autoridades se merecen.

Apoyar y promover la celebracion de cumpleafios de los empleados. Esta actividad
se puede realizar en un pequefio lapso, dentro del horario de trabajo, o bien al

terminar la jornada del mismo.

Convocar a los usuarios de la dependencia cuando surjan cambios o actividades,

para asi mantenerles informados adecuadamente.

Realizar reuniones con administradores de otras dependencias, para tratar asuntos

que beneficien a los usuarios de estas, asi como a la institucion.

Participar en eventos sociales de los empleados, a fin de lograr la convivencia

adecuada entre ambas partes.



2. Liderazgo

El administrador publico de salud, tiene la obligacién de dirigir a los miembros de su

dependencia e influir en ellos, para que se desempefien de forma adecuada.

Actividades propuestas para mejorar su rol de lider.

Informar a los empleados, cudles son los objetivos de la dependencia en que

trabajan, a fin de que comprendan el porqué, de las érdenes que se les dan.

= Motivar a los empleados entregandoles un reconocimiento y hacerles notar

verbalmente el buen trabajo que realizan, y promoviendo los asensos, organizando
actividades recreativas, otros.

» Realizar diagndsticos de necesidades de capacitacion para los empleados.

= Promover la realizacion de capacitaciones para los empleados, de acuerdo con las
necesidades determinadas en los diagndsticos.

3. Nexo

El administrador publico del sector salud, debe lograr obtener contactos fuera de la
dependencia que dirige.

Actividades propuestas para mejorar el rol de nexo

= Informar a los usuarios de la dependencia que dirigen, cudles son los horarios en

que los pueden atender personalmente.



= QOrganizar o asistir a reuniones con los administradores de otras dependencias

publicas, para intercambiar informacidn que promueva el desarrollo de las
instituciones.

= Elaborar informes semanales de lo acontecido en la dependencia, para asi mantener
informado a las autoridades superiores.



ROLES INFORMATIVOS
El administrador debe recibir y dar la informaciéon necesaria a los empleados a
Su cargo, usuarios, iguales y superiores.

1. Monitor

El administrador publico del sector salud, debe estar siempre comunicado de los que

acontece en la dependencia que dirige.

Actividades propuestas para mejorar el rol de monitor

= Realizar reuniones semanales con los subordinados, para solicitar informacién de lo

que acontece en de la dependencia.

= Enviar notas personales, a los empleados (sdlo los que se crean necesarios), para

solocitar informacidn especifica, de las tareas que a desempefiado en cierto lapso.

= Tomar en cuenta las opiniones de los empleados a su cargo, para fortalecer la

participacion de los mismos, en la toma de decisiones.

2. Divulgacion

Conseguir que el administrador brinde la informacidon necesaria a los empleados a su

cargo, para que desempefien sus labores en forma adecuada.

Actividades propuestas para mejorar el rol de divulgacion

= Proporcionar al personal nuevo, un documento que contenga, sus obligaciones y

derecho, asi como las tareas especificas que debe desempeiar en su cargo.



= Realizar juntas con los empleados cuando se presenten cambios importantes en la

estructura administrativa de la dependencia, a fin de mantenerles informados.

= Elaborar y enviar notas a los empleados, cuando se les tenga que informar sobre
cualquier acontecimiento en la dependencia. Dichas notas, el empleado las debe
firmar de recibido, para evitar malos entendidos.

3. Vocero

El administrador publico de salud, debe de informar a los usuarios de las dependencias

que dirigen sobre lo que acontece en la institucion.
Actividades propuestas para mejorar el rol de vocero
= Elaborar afiches dirigidos a los usuarios de la dependencia, que contengan la
informacion mas relevante y asi mantenerles al tanto de los acontecimientos en

dicha institucion.

= Invitar a los medios de prensa, para mantener informados a los usuarios, cuando

surjan eventos importantes.

= Cumplir con dar audiencia en los horarios establecidos con anterioridad.

= Participar en foros, en donde se proporcione la informacion necesaria a los usuarios

de la dependencia que dirige.



ROLES DE TOMA DE DECISIONES
El administrador debe tomar decisiones, buscando siempre el beneficio de la
dependencia, de los subordinados y de los usuarios.

1. Emprendedor

El administrador debe tomar decisiones, para mejorar las condiciones de la dependencia, a

través de proyectos de desarrollo.

Actividades propuestas para mejorar su rol de emprendedor

= Realizar diagndsticos para determinar cudles son las necesidades mas importantes

que tiene la dependencia.

= Supervisar personalmente cualquier proyecto que se lleve a cabo.

= Presentar informes periodicos de los gastos y avances del proyecto, que se este

llevando a cabo.

2. Manejo De Conflictos

El administrador debe de tomar las decisiones correctas a la hora de solucionar conflictos.

Actividades propuestas para lograr su rol de manejo de conflictos

= Organizar talleres y seminarios para los empleados sobre solidaridad, convivencia

social, moral y ética, a fin de evitar conflictos entre ellos.

*= Cuando surja alguna inconformidad por parte de algin empleado a su cargo,

dialogar a fin de encontrar la salida que beneficie a ambas partes.



= En el momento que surja conflicto entre empleados, atender con prontitud; a fin de
ser mediador entre las partes, para solucion de sus diferencias. Esta actividad de
hacerse con mucho tacto y privacidad.

3. Asignacion De Recursos

El administrador publico de las dependencias de salud, debe asignar en forma equitativa

los recursos disponibles en la institucion.

Actividades propuestas para mejorar el rol de asignador de recursos

Elaborar un inventario del mobiliario y equipo con que cuente en la dependencia;

para determinar su mejor uso.

= Verificar si cada uno de los empleados, tiene el suficiente equipo de oficina u otro,

para el desempefio de su labor.

= Sj existe una distribucion inadecuada, de comprobar esto, debe tratar de equilibrar

dicha situacion.

»= Cuando los empleados tengan escasez de material de oficina, solicitarles una nota,

en donde se especifique que es lo que les hace falta.

= Distribuir el tiempo que se tenga entre todos los empleados, con el fin de conocer

las necesidades de cada uno; y establecer una relacion respetuosa y solidaria.



4. Negociador

Conseguir que el administrador publico del sector salud, logre beneficios para la

dependencia, a través de negociaciones con distintos entes.

Actividades especificas para lograr el rol de negociador

Determinar las instituciones o los entes que pueden ayudar a la dependencia.

= Dialogar con dichas instituciones o entes, con el fin de obtener recursos que

puedan solventar las necesidades actuales.

* Cuando surja algun conflicto entre empleados, negociar con las partes a fin de

que ambas, sean beneficiadas.

» Dialogar con autoridades superiores, y solicitarles el mayor nimero de recursos

disponibles para la dependencia.



