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Resumen

La presente investigacion fue realizada en el Centro Médico Sanitas Calle 80 en la
ciudad de Bogota D.C al personal administrativo y asistencial. Objetivo: Analizar el clima
organizacional a través de la percepcion y resultados obtenidos de las dimensiones de
talento humano con mas bajo porcentaje. Método: Bajo un enfoque cualitativo con alcance
descriptivo de disefio no experimental de corte transversal, a través de un instrumento de
medicidn, encuesta basada en la escala de Likert, la cual presenta validez y confiabilidad.
Aplicada en la poblacion y muestra de 100 colaboradores. Resultado: El analisis del
resultado del desarrollo de este trabajo de investigacion arroja que de las dimensiones
evaluadas con una calificacion por debajo del 70%, indagando de manera puntual la
percepcion de los colaboradores del centro médico; los resultados demuestran que el nivel
de insatisfaccion entre las cinco dimensiones evaluadas no supera el 63%, las dimensiones
de reconocimiento, de empoderamiento y autonomia y de foco de talento y alta gerencia
son las que menos satisfaccion tiene entre los colaboradores. Por lo que se proponen
acciones de mejora para cada una. Conclusion: Se evidencia la necesidad de generar planes
de accidn e intervenir las posibles causales de la calificacion que arroja el instrumento de
medicion, estableciendo propuestas medibles y alcanzables para la compafiia que puedan
aumentar la satisfaccion de los colaboradores, el clima organizacional y su vez aumentar el

compromiso para el logro de sus metas.
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Abstract

The present investigation was carried out at the Sanitas Calle 80 Medical Center in the
city of Bogotd D.C, to administrative and assistance personnel. Objective: To analyze the
organizational climate through the perception and results obtained from the dimensions of
human talent with the lowest percentage. Method: Under a qualitative approach with a
descriptive scope of non-experimental cross-sectional design, through a measurement
instrument, a survey based on the Likert scale, which presents validity and reliability.
Applied in the population and sample of 100 collaborators.
Result: The analysis of the result of the development of this research work shows that of
the dimensions evaluated with a rating below 70%, promptly investigating the perception of
the collaborators of the medical center; The results show that the level of dissatisfaction
among the five dimensions evaluated does not exceed 63%, the dimensions of recognition,
empowerment and autonomy and focus of talent and senior management are those that have
the least satisfaction among the collaborators. So improvement actions are proposed for
each. Conclusion: The need to generate action plans and intervene in the possible causes of
the qualification that the measurement instrument throws is evident, establishing
measurable and achievable proposals for the company that can increase employee
satisfaction, the organizational climate and in turn increase commitment to achieving your

goals.
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Introduccion

En las compaiiias actuales y modernas, las cuales se enfocan en el éxito de sus metas, no
siempre tienen dentro su enfoque la importancia del clima organizacional, el cual debe

convertirse en un factor clave para el desarrollo eficiente de una organizacion.

Dentro del Plan Estratégico de la E.P.S Sanitas se propone trabajar por el lapso de dos
afios una triple meta en salud enfocada a mejorar la experiencia de los pacientes, mejorar la
salud de la poblacion y Reducir el costo per capita. En el transcurso de este tiempo la
compaiiia obtuvo resultados favorables, al aplicar estrategias que promovieron estos
resultados con énfasis en la prestacion de un Servicio Humanizado; pero para conseguir
esto es necesario contemplar la importancia del clima organizacional. Al validar todo lo que
abarca el hecho de no tener trabajadores satisfechos con las actividades que realizan,
permite que se refleje en la disminucion del rendimiento; es de ahi que todo lo que influye
en su eficiencia a la hora de trabajar se convierte en un factor importante a tener en cuenta,
el ambiente o espacio donde desempefia sus actividades, comunicacion interna y dentro de

las més importantes las relaciones laborales con compaiieros y jefes.

Es por lo anterior, que la presente investigacion tiene como finalidad realizar una
propuesta de mejora del clima organizacional para el centro médico Sanitas calle 80,
contemplando su estado actual bajo la base de unos resultados previos, adquiridos por la
bateria aplicada en la compaiia. Para la posterior aplicacién de una encuesta de clima
organizacional, bajo la cual se busca proponer estrategias de mejora, que conduzcan a

armonizar el clima en la sede y entre los colaboradores.



Planteamiento del problema

Descripcion del Problema

La E.P.S. Sanitas, dentro de su plan estratégico para el periodo 2018 a 2020, incluye la
valoracion de la humanizacion de los colaboradores, como un eje central a desarrollar en el
afio 2019. Para ello aplico una bateria de diagndstico de factores psicosociales, en donde se
demuestren las condiciones actuales de los Centros Médicos, evidenciandose oportunidades
de mejora. Dentro de las dimensiones evaluadas y que requieren mayor profundidad de
estudio estan (Foco en el talento, Alta Gerencia, Empoderamiento y Autonomia,
Oportunidades de Carrera, Lideres que Comprometen, Agilidad, Remuneracién y
Reconocimiento). Siendo estos algunos de los items de menor calificacion frente a los
criterios evaluados. Por este motivo se ha proyectado la investigacion de los factores
contribuyentes al clima organizacional del Centro Médico Calle 80, que permita evaluar de

manera mas especifica los criterios incluidos en las dimensiones de servicio evaluadas.

La EPS Sanitas, centro médico calle 80 en especifico, maneja un aproximado de 3800
pacientes y esta conformado por recursos humanos profesionales y especializados, ademas
de recursos fisicos y tecnoldgicos de baja complejidad. Es por esto que se evidencia la
necesidad de llevar a cabo un control interno de cada una de las dreas y programas que lo

integran.

Teniendo en cuenta que este centro médico, pertenece a una de las EPS més importantes
del pais (Sanchez, 2012), es necesario llevar a cabo un proceso de gestion administrativa
con la cual se garantice un clima laboral 6ptimo y que a su vez cumpla, con las necesidades
y expectativas de los clientes internos de la organizacion. Partiendo de esto se pueden
identificar diferentes variables y perspectivas, buscando un ambiente de trabajo ameno y
por ende una prestacion de servicios, que obedezcan a las politicas de calidad establecidas

en el centro médico.



Es asi que en el presente trabajo de investigacion responde a la pregunta ;Como realizar
el analisis del clima organizacional a través de la percepcion y los resultados obtenidos de
las dimensiones de talento humano con mas bajo porcentaje en el Centro médico calle 80

de la EPS Sanitas?



Justificacion

La EPS sanitas pertenece al grupo Keralty, y se encuentra en Colombia desde el afio
1994, es de caracter privado y para el cierre del afio 2018 e inicios del afio 2019 se
encontraba posicionada como una de las EPS mas importantes del pais (Sanchez, 2019),

presta servicios de salud y planes de beneficios a sus afiliados.

Como institucion prestadora de Salud, debe cumplir con pardmetros de Calidad, segun lo
manifiesta la normatividad vigente (Urrego, 2016). Es por esta razén que el clima
organizacional es un pilar importante para lograr la consecucion de metas y objetivos
dentro de la organizacion; haciendo énfasis en la buena comunicacién y adecuadas
relaciones. No sin antes olvidar, los empleados son seres humanos que dia a dia estan en
constante interaccidn unos con otros, y requieren de tareas productivas que contribuyan al

crecimiento personal, profesional y emocional, mejorando asi su calidad de vida.

La EPS Sanitas dentro de sus procesos misionales, busca trabajar los procesos de
humanizacion entre los empleados. Es por esto, que se han realizado evaluaciones de
servicio, partiendo de la percepcion de los colaboradores en cuanto a su labor dentro de la
organizacion. A partir de esto se pretende dar opciones de mejora a aquellas dimensiones
que se encontraron por debajo del 70% de satisfaccion, entre las cuales estan: foco en el
talento, remuneraciéon y reconocimiento, lideres que comprometen, empoderamiento y

autonomia, oportunidades de carrera y alta gerencia.

Aun asi, se tendra en cuenta el codigo de ética y conducta empresarial de Sanitas, el cual
busca, haya un adecuado clima organizacional basado en la integridad, el respeto y la
equidad. Este cddigo procura ser transversal en todos los estamentos de la institucion.

(Sanitas, 2002).



Por otra parte, al momento de hablar de un adecuado entorno laboral, también se tiene
estrechamente ligado el concepto de humanizar, siendo este un campo de interés dentro del
centro médico. De aqui la importancia de incentivar la calidad en los profesionales y
empleados de la salud, quienes diariamente se deben desenvolverse con ética y valores;
prestando un servicio que cumpla con las necesidades del cliente externo y acatando al

mismo tiempo las dimensiones que encierran la organizacion.

La Organizacion Panamericana de la Salud, en la ultima década, ha manifestado su
preocupacion por las jornadas laborales y como ellas pueden afectar la salud de las
personas. Es por esta razon, que el Ministerio de Trabajo ha establecido algunas estrategias
asociadas con la promocion de la salud, que permitan prevenir enfermedades de tipo
laboral. El clima laboral y la satisfaccion en el trabajo son aspectos determinantes, no solo

para la salud de los empleados sino para el bienestar de la organizacion. (Blandon, 2018).

Para concluir, si al interior de la compaifiia se fomentan entornos enfocados en climas
saludables, los profesionales se sienten motivados a trabajar y desempefiar sus quehaceres,
encaminados hacia la prestacion de servicios con calidad. Teniendo en cuenta lo anterior, es
sumamente importante dentro de la organizacion contar con tratos satisfactorios entre los
diferentes escalafones jerarquicos, lo que a su vez incentiva la comunicacion, siendo esta
asertiva y logrando el entendimiento de las falencias que se puedan presentar,
potencializando de manera conjunta el trabajo en equipo y todo bajo la mejoria del clima

organizacional, esfera que pretende alcanzar el presente proyecto de investigacion.



Objetivos

Objetivo General

Analizar el clima organizacional a través de la percepcion y resultados obtenidos de las
dimensiones de talento humano con mas bajo porcentaje en el centro médico calle 80 de la

EPS Sanitas.

Objetivos Especificos

1. Analizar los resultados del informe de servicio aplicado por la organizacion sanitas

en el centro médico calle 80 como diagnoéstico de la situacion actual del centro médico.

2. Aplicar instrumento de medicion para el analisis del clima organizacional basados

en las dimensiones de mas bajo porcentaje definidas por la organizacion.

3. Proponer plan de mejora a partir del analisis de los resultados del instrumento

aplicado.



Marco Referencial

Antecedentes Investigativos

Se realiz6 una revision tedrica de la tematica definida, clima organizacional, en donde se
efectuaron busquedas de tesis y articulos investigativos en diferentes plataformas de
consulta digitalizadas, con exploraciones a nivel nacional e internacional como, Dialnet,
Pubmed y bases mas convencionales como Google académico. A continuacion, se

presentaran los antecedentes de manera cronoldgica:

Pefia (2003) en su estudio de investigacion, el Clima organizacional en las empresas
colombianas; realiza un analisis de la importancia de este tema dentro de las compaiias,
evalua sus caracteristicas, aspectos positivos y formas de aplicacion, como resultado de la
implementacion de las dimensiones del clima organizacional. La conclusion de esta
investigacion evidencia que, para mejorar el clima laboral, hay que tener presente como
pilar de la empresa a los colaboradores, ya que son estos los que mantienen el nivel

funcional de la organizacion.

En esta misma linea, Murillo (2004) en su libro relaciones humanas, identifica la
importancia que esta teoria tiene dentro de una organizacion. Ya que regula la interaccion
entre individuos, principalmente empleado y empleador. Esta se encargd de estudiar mas a
fondo el comportamiento humano, basdndose en aspectos esenciales como lo son la
psicologia y sociologia. Ayudando a comprender que el humano, es un ser biopsicosocial y
que aspectos positivos o negativos de su cotidianidad se reflejan en su ambito laboral. A
través de esta investigacion se establece que, para aumentar el desempefio de los
empleados, se debe partir de su pensar y sentir, lo que aporta a las estrategias para un mejor

clima laboral, logrando potencializar habilidades en cada individuo.



Otro aporte importante se toma de Serrato (2011), quien realizé un estudio sobre las
estrategias para mejorar el clima organizacional. En este tuvo en cuenta los cuatro sistemas
organizacionales tipificandolos como: Autoritario, Paternal, Consultivo y Participativo.
Este concluye que la alta direccion es la principal responsable de la cultura y el clima de
una organizacion. De igual manera Marroquin (2011) analizé el clima organizacional
frente al desempefio laboral de los colaboradores. Los hallazgos obtenidos indican que la
mayoria del personal presentan armonia en su trabajo, se identifican con la organizacion y
aprecian las condiciones laborales. Asi mismo un gran porcentaje indica que les satisface
trabajar con sus compaferos. Mediante estas investigaciones se concluye que para lograr un
buen desempefio laboral por parte de los trabajadores se deben generar diferentes variables

estratégicas para mejorar clima organizacional.

De otro lado, Quinteros (2015) realiza una investigacion sobre la programacion
neurolingiiistica (PLN), como herramienta para mejorar la comunicacion interna del
personal administrativo de una empresa. Los resultados determinaron la influencia positiva
de la PNL en el desarrollo de la comunicacion generando un ambiente de trabajo agradable,

donde todos los empleados se sintieron comodos con el canal de comunicacion que utilizan.

Por su parte, Chura (2017) en su trabajo de investigacion muestra la relacion entre los
tipos de liderazgos y clima organizacional, identificando una estrecha relacion entre ellos.
Lo cual evidencia, que entre mas satisfecho se sienta un empleado con el clima
organizacional y el estilo de liderazgo de su jefe, mayor sera su desempefio en la
institucion. Lo que influye en la calidad del servicio y por ende en el cumplimiento de los

objetivos planteados por la compaiia.

Asi mismo, Arqque (2018), en su trabajo de investigacion demuestra, que existe relacion
entre el clima organizacional y el estrés laboral, concluyendo que, si el colaborador se
siente tranquilo y satisfecho, los niveles de motivacion y desempefio aumentan, siendo este

un factor de importancia dentro de cualquier empresa.



Por otro lado, Blandén (2018), En su trabajo investigativo demuestra que las
organizaciones son cambiantes. Es por ello que se deben formular acciones que permitan
mitigar los impactos negativos y reforzar los impactos positivos del clima organizacional
dentro de la productividad. Los resultados exponen que las organizaciones tienden a variar,
por lo tanto, es importante mitigar las oportunidades de mejora y robustecer los aspectos

positivos, en pro del ambiente laboral.

Los estudios anteriormente presentados brindan aportes significativos a la presente
investigacion, tanto desde la parte conceptual, metodologica y el analisis de resultados. Se
constituyen en referentes fundamentales a tener en cuenta en el desarrollo del proyecto,
donde se muestran las bases tedricas relativas al clima organizacional, la comunicacion y la

motivacion del recurso humano en la compaiia.

Marco teorico

En este capitulo se revisaran algunos conceptos fundamentales que dan soporte teorico a
la presente investigacion, tales como: clima organizacional, recurso humano, ambiente

laboral, comunicacion y relaciones humanas.

Se denomina clima organizacional, a la percepcion que poseen los miembros del equipo
de trabajo sobre lo que ocurre en una empresa. Este clima se respira, se siente, son aquellas
actitudes y conductas que hacen a la convivencia social (Noboa, 2007). El clima tiende a
influir en el comportamiento de las personas, es una variable interviniente entre la
estructura organizacional y la conducta. De alguna manera va a intervenir en el sentir de los
individuos respecto a la organizaciéon y a sus miembros, reflejandose en las practicas y

resultados diarios.
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Un elemento fundamental del clima organizacional tiene que ver con el recurso humano,
definido como, las personas que forman parte de las organizaciones y que desempefian en
ellas determinadas funciones. Los individuos pasan gran parte de su tiempo trabajando en
las empresas, que los necesitan para el desarrollo de sus actividades y operaciones, y
también el cumplimiento de los objetivos. De ahi la denominaciéon de recursos humanos,
para describir a los trabajadores. (Chiavenato, 2007). Para los empleados, las
organizaciones constituyen un medio para lograr diversos objetivos de indole personal, aun
asi, sienten el costo en tiempo y esfuerzo son insuficientes, si se tiene en cuenta la ganancia
obtenida. Pero son conscientes, que los objetivos personales no se podrian lograr jamas
mediante esfuerzos particulares aislados, se requiere de un trabajo conjunto entre varias

partes.

Para lograr esta sinergia de esfuerzos, se tiene en cuenta el ambiente laboral, siendo un
término de origen latin ambiens, que significa “que rodea”. Esta nocion hace referencia al
entorno que rodea a los seres vivos, condicionando sus circunstancias vitales. El ambiente,
por lo tanto, estd formado por diversas condiciones, tanto fisicas, como sociales, culturales
y econdmicas. Segun Pérez y Merino (2014) definen el trabajo como la actividad
productiva que un sujeto lleva a cabo y que es remunerada por medio de un salario.
Definiéndolo como todas aquellas condiciones de vida que giran en el entorno laboral, las
cuales tienen una influencia positiva o negativa en las actividades que se realizan.

(Alvarez, 2011).

Cuando alguna de las particularidades que envuelven al trabajador en su cotidianidad no
cumplen con el total de sus expectativas laborales, se puede ejecutar el plan de
mejoramiento para establecer los cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos
de la organizacion; traduciéndose en un mejor servicio percibido. Dicho plan, ademas de
servir de base para la deteccion de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las
diferentes acciones a desarrollar, implementando acciones de correccion en cada uno de los

pardmetros a potencializar. (Alvarez, 2011).
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Es por esto que, la Comunicacion se convierte en un parametro fundamental dentro de la
organizacion, pues es a través de ella que se logra hacer al otro participe de lo que se
quiere, esto a través de la informacion que se considera importante. Teniendo en cuenta la
literatura, “se denomina como la accion de comunicarse, y entiende como el proceso por el
que se transmite y recibe una informacioén” (Soria,2004). Este intercambio de informacion
es el factor primordial que permite expresar opiniones. Una buena comunicaciéon puede
hacer la diferencia para convertir personas exitosas, permitiendo a la organizacion alinear
las ideas desde la gerencia hasta los empleados en busqueda de objetivos comunes,
crecimiento de las partes, lo que implica un impacto en la eficiencia en la actividades

realizadas y mayores ingresos para la compaiia.

Siguiendo este lineamiento, es importante resaltar el componente de las relaciones
humanas, el cual ha adoptado diversas denominaciones dada la complejidad de su concepto.
Es por esto que la Teoria de las relaciones humanas abarca un aspecto importante en el
desarrollo de esta investigacion, algunos de los autores que representan esta teoria se

describen a continuacion:

Elton Mayo (1880-1949), La idea principal de este socidlogo fue la modificacion del
modelo mecanico del comportamiento organizacional, para sustituirlo por otro que tuviese
en cuenta: los sentimientos, actitudes, complejidad motivacional, entre otros aspectos que
forman el sujeto humano dentro de las organizaciones. Concluyo6 que las necesidades de los
trabajadores a menudo se basaban en el sentimiento y en el sentido de valor (pertenecer a
un grupo) lo anterior genero conflictos con los gerentes, quienes se enfocaban
principalmente en la reduccion de costos y la eficiencia. El trabajo de este autor se puede

resumir en los siguientes aspectos:

e Los empleados individuales deben ser vistos como miembros de un grupo.
e El salario y las buenas condiciones de trabajo son menos importantes para los

empleados, pero el sentido de pertenencia a un grupo es mas importante.
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e Los grupos informales en el lugar de trabajo tienen una fuerte influencia en el
comportamiento de los empleados en dicho grupo.
e Los gerentes deben tomar en serio las necesidades sociales, como pertenecer a un

grupo (informal).

Roethisberger y William J. Dick. A través de su trabajo registran las bases, de un nuevo
modo de encarar la problematica del hombre en la industria. Es importante resaltar que,
“Este cambio de concepcidn estuvo influenciado por los sindicatos™ y “por las ciencias del
hombre que seguian perfeccionando sus métodos y arrojando resultados significativos en
diversos sentidos, constituyendo un hecho que enriqueceria la teoria organizacional”, ya
que mostraria el poder que los empleados pueden llegar a tener dentro de las

organizaciones. (Gaynor 1997).

Chester Bernal, Conserva una enorme importancia, ya que ha valido para ir un paso mas
alla de los conceptos y practicas de la administracion cientifica, asi como de los principios
de administracion de Fayol. Teniendo una contribucion importante es su diferencial
posicionamiento del movimiento de las relaciones humanas, algunas ideas y aportes en su
fuerte interés en aspectos macro, como los derivados del enfoque sociologico, que ha
integrado en forma muy efectiva y particular por su actividad de busqueda de la calidad,
interesado en el cambio y desarrollo organizacional. (Gaynor, 2001). Y al hacerlo, centra su
atencion y estudio, en desplegar una mejor manera en que las actividades organizacionales,
presenten resultados a nivel social, como personal, de las distintos participantes de la
compaifiia. Lo anterior debe llevarse a cabo dentro de un marco donde se alcancen los
objetivos organizacionales. Para esto es de suma importancia contar con un propdsito

comun lo que a su vez requiere una persistente coordinacion en el tiempo.

Para concluir, los conceptos y teorias deben ser desarrollados de manera conjunta e
integral. Es importante dimensionar que el ser humano requiere del trabajo en equipo para
la consecucion de metas y objetivos, a nivel laboral y personal. Depende de su capacidad de

relacionarse, de las habilidades de apoyo y colaboracion que también pueda brindar a los
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otros. Encontrando un balance entre los aspectos positivos y negativos que tiene éste para
aportar en el clima, y a su vez en las areas de Talento Humano y las relaciones humanas.
Algunos aspectos que se distinguen son el liderazgo, la comunicacion asertiva y la cultura,
que se fomentan en cada una de las organizaciones, traduciéndose a la vez en compromiso
y productividad, por parte de los colaboradores. Cabe resaltar que otro aspecto clave en la
investigacion, es el papel preponderante de los departamentos de gestion humana en las
organizaciones, y la preparacion que requieren los profesionales de dichas areas para
asumir el nuevo rol de ser socio estratégico y gestor del cambio organizacional, que a su
vez puede suplir necesidades, siendo un factor importante para el capital de la compania y

la productividad.

Marco Legal

Como referentes legales revisados y que son parte de la normatividad vigente se toman
la Constitucion Politica De Colombia, expedida por la Presidencia de la Republica, que en
su articulo 25 establece, “El trabajo es un derecho y una obligacion social y goza, en todas
sus modalidades, de la especial protecciéon del Estado. Toda persona tiene derecho a
un trabajo en condiciones dignas y justas”, por lo tanto, se busca la persona sienta su puesto

de trabajo ayuda a suplir sus necesidades fisicas, econdomicas y emocionales.

Igualmente, y especificamente en el tema de organizaciones se tendra en cuenta la Ley 9
de 1979, expedida por el congreso de la republica, la cual en el capitulo III, resalta las
practicas de salud ocupacional, y el bienestar de los trabajadores buscando la proteccion
de la salubridad de los mismos. Lo anterior partiendo de la premisa que la salud de los
trabajadores es importante para el desarrollo social y econdmico del pais. Y como se

expone en el articulo 82 estas disposiciones,

son aplicables en todo lugar de trabajo y a toda clase de trabajo, cualquiera

que sea la forma juridica de su organizacion o prestacion, regulan las
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acciones destinadas a promover y proteger la salud de las personas. Todos

los empleadores, contratistas y trabajadores.

Otro referente normativo que sirve para base del trabajo es la Ley 1164 de 2007, por la
cual se dictan disposiciones en materia del Talento Humano en Salud. La cual tiene como
objetivo principal “las disposiciones relacionadas con los procesos de planeacion,
formacion, vigilanciay control del ejercicio, desempefio y ética del Talento Humano
delarea de la salud mediante la articulacion de los diferentes actores que
intervienen en estos procesos”. Entendiéndose por Talento Humano
en Salud todo el personal que interviene enla promocion, educacion, informaciéon de la
salud, prevencion, diagndstico, tratamiento, rehabilitacion y paliacion de la enfermedad de
todos los habitantes del territorio nacional dentro de la estructura

organizacional de la prestacion de los servicios de salud.

Dando continuidad a la normatividad se tomo el Decreto 1072 de 2015, el cual facilita e
implementa el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, asegurando el
cumplimiento de las normas minimas por parte del contratante, para la proteccion integral
de los trabajadores. Teniendo como ventaja la mejora del ambiente de trabajo, el bienestar y
la calidad de vida laboral, la disminucion de las tasas de ausentismo por enfermedad, la
reduccion de las tasas de accidentalidad y mortalidad por accidentes de trabajo en

Colombia y el aumento de la productividad.

También se tendra como referencia el Cdodigo sustantivo del trabajo, como eje de
relaciones entre empleado y trabajadores, el derecho al trabajo viendo las necesidades
desde lo colectivo a lo particular, las libertades, la proteccion, la validez y los efectos que
los temas relacionados con el quehacer influyen dentro de la organizacion y el mismo

trabajador.

Para culminar con los referentes legales se tendra en cuenta el reglamento interno de

trabajo con el cual cuenta la IPS Sanitas y en el cual se describe de manera detallada todo lo
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referente a las disposiciones sometidas tanto a nivel de la empresa, asi como en todos sus

trabajadores.

Es importante mencionar que la revisiéon de la normatividad realizada brinda la base
legal y los aspectos fundamentales para la debida estructuracion e implementacion de este
proyecto, ya que reglamentan de manera especifica los campos a trabajar dentro del clima
organizacional, teniendo en cuenta el talento humano y los sistema de seguridad y salud en
el trabajo como pilares importante en la investigacion, donde se realiz6 la aplicacion del
mismo para asegurar el cumplimiento y gestion de un mejor clima organizacional que

finalmente logren la satisfaccion de los trabajadores.
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Aspectos Metodologicos

Tipo De Investigacion

La investigacion realizada en el Centro Médico Calle 80, describe aspectos relevantes
que hacen parte del desarrollo del proyecto. Teniendo en cuenta las bases metodoldgicas de
disefio de la investigacion, poblacion, Muestra y los instrumentos para recoleccion de datos,
presenta un enfoque cualitativo con alcance descriptivo bajo un disefio no experimental de
corte transversal. Debido a que busca comprender situaciones especificas en un ambiente
real, mediante un analisis de los resultados de la bateria aplicada, a través del cual se
identifica los aspectos de mejora. A partir de estos aspectos se propone optimizar el clima

laboral en los empleados del centro médico.

Poblacion y Muestra

La poblacion objeto de este estudio son el personal asistencial y administrativo del
centro médico calle 80 de la EPS Sanitas, se tendran en cuenta con un total de 100
personas a las cuales se les aplicara el instrumento de medicion, siendo la poblacion y

muestra la misma.

Plan De Recoleccion De Datos.

El proceso de recoleccion de la informacion se desarrollé mediante una encuesta basada
en la escala de Likert, fue desarrollada por el grupo investigador teniendo como puntos de
referencia los resultados de baterias aplicadas por otros grupos investigadores con el mismo

referente tematico. Asi mismo se partid de los interrogantes y resultados obtenidos por el
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grupo sanitas en la bateria de diagnostico de factores psicosociales. (Anexo A, instrumento

inicial).

Este instrumento se sometio a prueba piloto para determinar su validez y confiabilidad.
En este ensayo participaron 15 personas con perfiles similares a los de la poblacion real. El
grupo investigador considera que este numero es representativo y permitio realizar los
ajustes pertinentes al instrumento. Los cambios mdas importantes tuvieron que ver con el
nimero de preguntas que se disminuyen de 15 a 10, se fusionaron algunos interrogantes y
se ajustaron en cuanto a redaccion para hacerlos mas entendibles. (ver anexo B instrumento
final con ajustes luego de prueba piloto). Es importante resaltar que la prueba piloto se

realizé en escenarios y perfiles de trabajo similares al de la presente investigacion.

El instrumento final (Anexo B), se envid por correo electronico al total de la poblacion

del centro médico, y se elabor6 en la herramienta google forms.

A continuacion, se refleja la Ficha técnica de la encuesta desarrollada en el centro

médico Sanitas calle 80.

Tabla 1. Ficha Técnica.

Objetivo de la Encuesta Identificar la viabilidad de la herramienta bajo el modelo de prueba piloto determinando si las
orientaciones de las preguntas son claras, de acuerdo a la perspectiva que personas externas al medio
real de aplicacion y a las personas foco de la encuesta y a su vez si los resultados que arroja
contribuyen a la investigacion propuesta en el proyecto.

Poblaciéon La encuesta fue enfocada a los colaboradores que pertenecen a diferentes cargos del Centro Médico
Tamaiio de la muestra Los 100 colaboradores, teniendo una tasa de respuestas del 100%.

Técnica de Recoleccion Cuestionario electronico en Google forms.

Fecha de Recoleccion 22 — 23 — 24 — 25 de marzo del 2020

Preguntas Se toman las cinco (5) dimensiones de mas baja calificacion y a cada una se le elaboran dos (2)

preguntas, para un total de 10 interrogantes. Estas preguntas son de tipo cerrada, con opcién multiple
de respuesta de 5 distractores en donde la calificacion estaba dada entre las dimensiones de siempre
siendo la mas alta hasta nunca siendo la menor calificacion, y se tiene en cuenta la escala de likert
para la medicion de la prueba.

Disefio y Realizacion La encuesta fue disefiada y realizada por integrantes del equipo del proyecto de investigacion,
estudiantes de la especializacion de gerencia de calidad en salud de la universidad colegio mayor de
Cundinamarca con el objetivo de conocer la viabilidad de la herramienta.

Fuente: Elaboracion propia.
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Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1. Analisis de los resultados del informe de servicio aplicado por la
organizacion sanitas.

Sanitas como organizacion de prestacion de servicios de salud y bienestar a nivel
mundial, en el afio 2019, llevé a cabo un diagnostico de clima organizacional de la
compaiiia a nivel Bogotd, en donde se visualizo6 el diagnostico de la situacion actual en sus
centros médicos. Es de aqui en donde nace la propuesta del presente trabajo de
investigacion, tomando y analizando a profundidad los resultados en este instrumento;

teniendo como base de partida la situacion propiamente en el centro médico Sanitas calle
80.

Mediante la encuesta previamente realizada en la compaiiia en el afio 2019, la
descripcion de resultados que se obtuvo a partir de este instrumento, se generé mediante
una serie de interrogantes, en donde los colaboradores dieron a conocer sus opiniones,
creencias e ideas, para comprender y aclarar los objetivos de desempefio que presenta la
compaiiia, los cuales van enfocados en la experiencia laboral; realizando comparacion con
los diferenciadores de los mejores empleadores (Agilidad - lider comprometido — enfoque

en el talento) y fundamentados en las necesidades basicas del trabajo.

El método aplicado permitié6 de manera sencilla priorizar las acciones, basados en la
importancia, efectividad y probabilidad de movimiento. Obteniendo la puntuacion general
de compromiso de los empleados del centro médico calle 80 en comparacion de Colombia,

Latinoamérica y el resultado global de la compaiia.

Las dimensiones evaluadas en este modelo fueron:
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Tabla 2. Resultado de las dimensiones evaluadas por Sanitas

Dimension Resultado obtenido en
porcentaje
Diversidad e inclusion 95%
Gestion del desempefio 95%
Marca 90%
Compromiso 89%
Tareas diarias 85%
Colaboracion 83%
Toma de decisiones 80%
Foco en el cliente 78%
Atraccion y retencion 78%
Equilibrio trabajo/ vida personal 76%
Efectividad de supervision /Direccion 74%
Procesos e infraestructura 73%
Agilidad 72%
Alta gerencia 69%
Foco en el talento 68%
Oportunidades de carrera 65%
Empoderamiento / Autonomia (lideres que comprometen) 62%
Remuneracion y Reconocimiento 53%

Fuente: Elaboracion propia, modificado de Bateria de diagnostico factores psicosociales. Centro
médico calle 80. organizacion Sanitas 2019.

En el desarrollo del presente documento, se enfocara en las cinco (5) dimensiones con
calificacion porcentual inferior, o que su resultado esta por debajo del 70% de satisfaccion
entre los empleados.
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Grafica 1. Dimensiones menor calificacion

Remuneracion y Reconocimiento 53%

Empoderamiento / Autonomia (Lideres

62%
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Oportunidades de carrera 65%
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Fuente: Elaboracion propia, modificado de Bateria de diagnostico factores psicosociales. Centro
médico calle 80. organizacion Sanitas 2019.

De acuerdo con los resultados que se evidencian, en la dimension de Alta gerencia en la
cual se ven representados aquellos cargos que estan ocupados por Gerentes,
vicepresidentes, presidentes y CEO (Chief Executive Officer o Director Ejecutivo), en la
cual alcanz6é un 69% de inconformidad entre los colaboradores, reflejando que hay poca
interaccion con los superiores, espacios poco calidos y trato aislado de los superiores hacia

los trabajadores.

Para la dimension Foco en el talento, entendida como la capacidad de conocimientos y
capacidades individuales que tiene el recurso contratado por la compaiiia, se evidencia un
68% de inconformidad entre los colaboradores. El reconocimiento de habilidades basados
en la experticia que posee cada empleado es minimo y por esta razén esto puede impactar

en el cumplimiento de indicadores y de objetivos.

En la dimension de Oportunidad de carrera se refleja la continuidad, fluidez, crecimiento
o evolucion de los cargos requeridos en la compafiia para su ampliacion y crecimiento tanto

personal, como laboral, enfocado en el plan estratégico, se encuentra en un 65% de
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inconformidad entre los colaboradores, lo que indica que hay un espacio limitado de
crecimiento en la organizacion.

Continuando con la dimension de Empoderamiento y autonomia, concebida como la
capacidad de ejecutar la actividad con calidad y resultado sin la necesidad de una
supervision constante, si no por el contrario con autonomia y una revision final a la tarea
asignada. Alcanzo6 un 62% de no satisfaccion, lo que se evidencia que los colaboradores no
estan comprometidos para desarrollar las actividades con calidad requiriendo una

supervision constante.

Como ultima dimensiéon, Remuneracion y el reconocimiento, enfoca la herramienta al
logro obtenido por el trabajador, se evidencia un 53% de inconformidad entre los
colaboradores siendo una de las mas bajas calificaciones, en donde se puede visualizar no

existe motivacion y reconocimiento del trabajo realizado por los empleados.

Finalmente se puede observar que la compafia buscaba con la aplicacion de este
instrumento, evidenciar las posibles falencias en los criterios contemplados en las
dimensiones y mitigarlos teniendo en cuenta los resultados obtenidos, generando un plan de
mejoramiento propuesto para cada respuesta de bajo porcentaje, lo que lleva consigo buscar
una mejora en los procesos y por ende el empoderamiento de los colaboradores hacia el
centro médico y la organizacion, llevando la participacion permanente de los Directivos en
las diferentes actividades que permita la colaboracion, integracion, satisfaccion, generando
de esta forma estrategias de trabajo efectivas y mejor clima organizacional. Teniendo
claridad que cuando un integrante del equipo siente que sus aportes son valorados y que su
contribucion apoya a la consecucion de los objetivos, su nivel de satisfaccion incrementa,
asi como su motivacion personal y su desempeio, comprometiéndose de modo
significativo con la gestion que debe realizar ademas de fortalecer su sentido de identidad y

pertenencia con el equipo de trabajo y la organizacion.

A partir de los andlisis desarrollados y de mayor relevancia segin los resultados

obtenidos en el instrumento inicial, se dara alcance a las cinco dimensiones con porcentaje
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mas bajo dando una mayor profundidad investigativa que permita la obtencion y
actualizacion de datos a través de instrumentos y focalizacion de la informacion centrada en

estas areas.

Objetivo 2. Aplicacion instrumento medicion analisis de clima organizacional.

Como se venia desarrollando la investigacion y a partir de la informacion inicial, se
parte de estos resultados, para la creacion y aplicacion de un nuevo instrumento de
medicion para el andlisis del clima organizacional a través de una encuesta (Anexo B),
mediante la cual se pretende conocer mas a fondo las no conformidades y puntos de vista
de los colaboradores, apuntando de manera exacta a las cinco dimensiones que no

superaron el 70% de manera inicial.

La encuesta se destina al total de trabajadores asistenciales y administrativos del centro

médico sanitas calles 80, arrojando los siguientes resultados en su aplicacion:

Dimension: Foco en el talento

Busca, gestionar el Desempefio del Talento de la compafiia como estrategia para
generar valor y alcanzar los objetivos de la organizacion. Promoviendo un Clima
Organizacional que facilite la productividad y el desarrollo integral de los colaboradores.
Basados en la experiencia adquirida en el transcurso de su crecimiento laboral en la

compaiiia.
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Grafica 2. Potencializacion de las habilidades, el talento y las competencias.
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Fuente: elaboracion propia, anlisis encuesta clima laboral (Anexo B).

El 73% los colaboradores refieren que casi siempre y siempre son considerados parte
importante para la compafiia, y son tenidas en cuenta sus capacidades competitivas.
Mientras la oportunidad de mejora es del 27%. Los entrevistados expresan no son tenidos

en cuenta como recurso potencial para la empresa.

Grafica 3. Inversion en el talento de los colaboradores.
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Fuente: elaboracion propia, andlisis encuesta clima laboral (Anexo B).
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El 59% de los entrevistados consideran casi siempre y siempre la compaiia invierte en
su talento. Por otro lado, se encuentra un 41% de oportunidad de mejora. Los interrogados
no consideran que se realice inversion en su talento, lo cual genera desmotivacion y falta de

compromiso.

Dimension: Oportunidades de carrera

Dentro de las motivaciones de los colaboradores, estd la promocion laboral. Para ellos es
importante que la compania genere oportunidades de desarrollo como factor importante del
recurso humano. Generando valor y fidelizacion del talento, lo que propicia el trabajador
afiance su cultura de aprendizaje, ya que este es responsable de su propio crecimiento y de

fortalecer sus competencias para acceder a cargos de mayor jerarquia.

Grafica 4. Ampliacion de los conocimientos en pro del desarrollo y crecimiento.

¢ e

Fuente: elaboracion propia, analisis encuesta clima laboral (Anexo B).
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En esta pregunta, el 69% de los sondeados, consideran la compafiia casi siempre o

siempre se preocupa por su aprendizaje y crecimiento. Se obtiene un 31% de posibilidad
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por mejorar, en donde los encuestados ven estas oportunidades de desarrollo y crecimiento

son limitadas.

Grafica 5. oportunidades de ascenso y promocion.
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Fuente: elaboracion propia, andlisis encuesta clima laboral (Anexo B).

El 62% la poblacién consultada, considera las oportunidades de ascenso dentro de la
compafiia son acordes. Mientras el 38% restante, se encuentra entre las oportunidades de
mejora. Se puede divisar el crecimiento dentro de la compaiia es limitado, si bien se

brindan opciones, no cumplen con las expectativas o necesidades de estos colaboradores.

Dimension: Empoderamiento y autonomia

Dentro de la gestion empresarial, se busca que los lideres sobresalgan en los equipos de
trabajo, generando el éxito a través del empoderamiento, para el cumplimiento de metas y
objetivos. Que permita generar el compromiso en los colaboradores potencializando

capacidades y adquisicion de conocimientos.
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Grafica 6. Influencia y participacion de las ideas y propuestas.

p

Fuente: elaboracion propia, analisis encuesta clima laboral (Anexo B).
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El 51% de la poblacion consultada, considera sus aportes son tenidos en cuenta para el
desarrollo de la organizacion. La posibilidad de mejora en este interrogante se encuentra en
un 49%. Los encuestados opinan sus aportes y opiniones, no son tenidos en cuenta para el

desarrollo de los objetivos de la compaiiia.

Grafica 7. Buen lider, que empodera y da oportunidades de crecimiento.
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Fuente: elaboracion propia, andlisis encuesta clima laboral (Anexo B).
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En este interrogante el 72% de la poblacion afirman contar con un buen lider. Sin
embargo, hay una opcion de mejora del 28%. Este grupo de encuestados considera, no
cuentan con un buen lider que los empodere y dirija al logro de los objetivos, lo que a su

vez retrasa su crecimiento y oportunidades dentro del centro médico.

Dimension: Reconocimiento

La falta de reconocimiento, es uno de los factores que afecta el nivel motivacional de los
trabajadores. Lo que a su vez ocasiona disminucion de la productividad y dificultades en la
relacion jefe- subordinado, llegando en algunos casos al abandono del puesto de trabajo. Es
importante ofrecer estimulos positivos, que provocan satisfaccion en los trabajadores y a su

vez optimicen su desempefio laboral.

Grafica 8. Reconocimiento en la organizacion.
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Fuente: elaboracion propia, andlisis encuesta clima laboral (Anexo B).

El 57% de los consultados, sienten hay un reconocimiento por parte de la organizacion,
mientras la oportunidad de mejora se encuentra en un 43%, reflejando no hay
reconocimiento en la compaiia frente a las actividades que ejecutan como empleados, lo

cual contribuye de manera negativa con el compromiso por parte del recurso humano.
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Grafica 9. Trato justo en reconocimiento a su labor.
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Fuente: elaboracion propia, andlisis encuesta clima laboral (Anexo B).

El 37% de los sondeados, considera son reconocidos por su entorno laboral. El 63%
restante de los encuestados sienten no son reconocidos por el entorno laboral lo cual genera

desmotivacion, baja productividad y desercion laboral.

Dimension: Alta gerencia

Las estrategias y experiencias exitosas en la compaiia parten de una comunicacion
asertiva entre las diferentes jerarquias de la organizacion, encabezada por los gerentes,
siendo un eje fundamental de entendimiento. Que impulse a un clima laboral sobresaliente

y una productividad creciente, en pro del ascenso de la compaiiia.
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Grafica 10. Comunicacion asertiva con los superiores.
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Fuente: elaboracion propia, analisis encuesta clima laboral (Anexo B).

El 62% de los colaboradores tiene una percepcion favorable en lo que respecta a la
comunicacion con su superior. Mientras el 38% restante, de los encuestados expresan la
comunicacion con los altos cargos jerarquicos no es asertiva y oportuna, en algunos casos

siendo casi nula.

Griéfica 11. Informacion oportuna por los superiores.
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Fuente: elaboracion propia, andlisis encuesta clima laboral (Anexo B).
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El 67% de los trabajadores sienten una percepcion favorable. La oportunidad de mejora
esta en el 33%, estos encuestados reflejan que la comunicacion con los altos mandos no es
del todo oportuna o veraz, lo cual minimiza la confianza entre los colaboradores de la

organizacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos a través del instrumento aplicado, se realiza una
comparacion entre las dimensiones en la cual se evidencia, que los mayores niveles
de insatisfaccidon se centran en: Dimension de reconocimiento con el 63%, en donde los
trabajadores sienten no se les realiza un reconocimiento positivo por sus labores
desarrolladas. En la Dimension de empoderamiento y autonomia en donde el 49% del
personal dice no ser tenido en cuenta en sus ideas o propuestas. De nuevo el
reconocimiento con el 44%, en donde los encuestados sienten no son reconocidos por su
trabajo. Y por ultimo se tiene el Foco de Talento con un 41% de percepcion entre los
colaboradores considerando que no se realiza inversion en su talento, teniendo en cuenta

sus niveles de experticia, habilidad y conocimiento.

Objetivo 3. Propuesta Plan de mejora

Basados en los aspectos anteriormente abordados, a continuacion, se formula de manera
detallada una propuesta de plan de mejora, la cual se presentard a la organizacion Sanitas
centro médico calle 80. Para reforzar aquellos aspectos que aun estan presentando una baja
aceptacion y percepcion por parte los colaboradores y que de manera directa pueden estar

afectando el desarrollo del clima laboral de la sede.

Para el desarrollo de estas propuestas se tendra en cuenta el ciclo de mejoramiento:
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Ilustracion 1. Ciclo de mejora

Fuente: Elaboracion propia, modificado de Manual de Acreditacion Ambulatorio y hospitalario
Version 3.1de 2018

Priorizacion

Teniendo en cuenta los resultados arrojados, en la encuesta realizada en el centro médico
calle 80, se abordaran cada uno de los resultados obtenidos, dando un alcance total de
oportunidades de mejora. Este abordaje se realizara bajo una matriz de priorizacion, se
abordaran en primera instancia los resultados de mayor inconformidad, para luego ir dando
alcance a las que las presiden en resultado, teniendo un desarrollo periddico. Se

intervendran en el orden mostrado en la siguiente tabla:
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Tabla 3. Priorizacion.

DIMENSION INTERROGANTE PORCENTAJE INTERVENCION
NUMERO OBTENIDO DE
OPORTUNIDAD DE
MEJORA
Reconocimiento #08 63% Corto plazo a 6 meses
Empoderamiento y autonomia #05 49% Corto plazo a 6 meses
Reconocimiento #07 44% Corto plazo a 6 meses
Foco en el talento #02 41% Corto plazo a 6 meses
Oportunidad de carrera #04 38% Mediano plazo 13 meses
Alta gerencia #09 38% Mediano plazo 13 meses
Alta gerencia #10 33% Mediano plazo 13 meses
Oportunidad de carrera #03 31% Largo plazo 18 a 24 meses
Empoderamiento y autonomia #06 28% Largo plazo 18 a 24 meses
Foco en el talento #01 27% Largo plazo 18 a 24 meses

Fuente: Elaboracion propia.

Poblacion objetivo

La presente propuesta se dirige a los colaboradoradores asistenciales y administrativos

del centro médico calle 80, a quienes se les aplico la encuesta de clima laboral.

Propuestas de mejora
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A continuacion, se describen de manera detallada la ejecucion de cada una de las

propuestas de mejora que se evidencian en la siguiente matriz:



Matriz de propuestas plan de mejora

(Los empleados
reciben un trato
justo en
reconocimiento
a su labor de
parte de los
compaferos y
jefes?

Estandar de
Gerencia

Fortalecer la
participacion de
los
colaboradores a
través de los
procesos en la
toma de la
decision.

Tabla 4. Primera parte. Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE MEJORA CENTRO MEDICO CALLE 80

* Ambiente de
trabajo y sus
responsabilidades
* Expectativas del
desempefio.

Incentivar el
reconocimiento y
exaltar la

cooperacion a
través de medios
formales

Oportunidades
no equitativas en
todo el equipo de
trabajo

DESARROLLO DE PLANES DE MEJORA

* Area de
bienestar.

* Jefes
*Coordinadores
*Jefes

63%

Planear: Programar
reuniones con los
colaboradores cada tres
meses del centro médico.
Hacer: implementar
sesiones virtuales [

presenciales en las cuales se
den a conocer los diferentes
proyectos a implementar en
el centro médico.

Verificar: Realizar
evaluaciones post reunion
para analisis de impacto de
las sesiones.

Actuar: Tomar acciones
para aplicar y mejorar
continuamente el

desempeiio de los procesos
teniendo en cuenta la
participacion de los
colaboradores del centro
médico y los resultados de
las pruebas post
capacitacion.
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# personas reconocidas en
periodo de analisis
x 100
# de personal
total, area

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de encuesta clima laboral




(Considera que
tiene influencia
y participacion,
que sus ideas y
propuestas son
tomadas en
cuenta en las
decisiones
relacionadas
con el trabajo?

Estandar
Gerencia en
el Talento
Humano

Fortalecer el
trabajo
colaborativo que
permita la
expresion de ideas,
creando lideres
auténomos en sus
responsabilidades.

Tabla 5. Segunda parte. Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE MEJORA CENTRO MEDICO CALLE 80

DESARROLLO DE PLANES DE MEJORA

* Falta de
confianza *No
escucha activa
hacia los miembros
del equipo
*sobrevalorar las
ideas

Afianzar la
efectividad
colaborativa que
permitan una
participacion
activa, y
responsable
mediante el manejo
de las diferentes
opiniones

No hay
comunicacion
asertiva entre jefe y
empleado, lo que
limita las ideas y
propuestas no se
den.

* Recursos
Humanos.

* Jefes
*Coordinadores

49%

Planear: Diseflar un
sistema de trabajo
colaborativo, en donde
todos los  empleados
comparten sus
conocimientos y estan a
disposicion de lo que
necesiten los demas.
Hacer: Realizar sesiones
trimestrales de trabajo
colaborativo en las cuales
se dé participacion e
influencia al personal del
centro médico.

Verificar: Revisar los
resultados del trabajo
colaborativo para
encontrar  oportunidades
de crecimiento y
participacion.

Actuar: Reconocer a los
colaboradores con mayor
participacion e iniciativa a
través de cuadros de
honor a partir de los
resultados obtenidos.

42

# activadas de trabajo
colaborativo

X
100 # total actividades
programados en el
periodo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de encuesta clima laboral




(Existe
reconocimiento
enla
organizacion
frente a las
actividades
realizadas por
los empleados?

Estandar
Gerencia en el
Talento
Humano

Brindar espacios
acordes donde
los colaboradores
reciban
retroalimentacion
y reconocimiento

Tabla 6. Tercera parte. Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE MEJORA CENTRO MEDICO CALLE 80

DESARROLLO DE PLANES DE MEJORA

* Logros Obtenidos
* Actividades
Realizadas
*Congratulaciones
del desempeiio del
proceso

Conformar comités
en la unidad como
un espacio de
participacion,
reconocimiento y
motivacion de los
colaboradores

* No cultura de
reconocimiento

* Asignacion de
Tiempos

* Los
colaboradores
tienen nula
participacion en los
comités

* Recursos
Humanos.

* Jefes
*Coordinadores

44%

Planear: Programar
reuniones internas con los
colaboradores para dar
alcance a las fortalezas y
oportunidades de mejora.
Hacer: Bloquear mensual
de una (1) hora para la
actividad.

Verificar: Registros de
los alcances en la
plataforma de bienestar.
Actuar: Realizar analisis
de los resultados de los

indicadores de
seguimiento a las
Oportunidades de Mejora.

43

# de personas que
participan en los
comités

x 100 personal total
que se invita a los
comités

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de encuesta clima laboral




(La
organizacion
invierte en el
talento de los

colaboradores?

Estandar de
Gerencia

Identificar los
diferentes espacios
y mecanismos de
aprendizaje de
acuerdo al area
desempeiio, que
permita el
crecimiento
intelectual.

Tabla 7. Cuarta parte. Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE MEJORA CENTRO MEDICO CALLE 80

DESARROLLO DE PLANES DE MEJORA

* Nivel Educativo
* Capacidad de
Aprendizaje
*Disposicion

Generar convenios
con entidades
educativas.

Incluir cursos
faciles y didacticos
en la plataforma de
aula virtual de la
compaiiia

* Limitacion de
acceso a los cursos.
* Limitacion de
ayudas
tecnologicas

* Falta de
compromiso y
oportunidades por
parte de la
compafiia

* Recursos
Humanos.

* Jefes
*Coordinadores

41%

Planear: Disefiar un
entorno virtual de
aprendizaje en la

plataforma  del  aula
virtual, con actividades de
bienestar y capacitacion,
en temas de interés para
los colaboradores.

Hacer: Aplicar encuesta
de sondeo que temas a
consideracion se deben
incluir en los medios
expuestos.

Verificar: Analizar los
resultados que arroje la
encuesta y la viabilidad.
Actuar: Promover la
excursion de los medios
de aprendizaje a partir de
los resultados de
obtenidos.

44

Personal con apoyo
de aprendizaje
Semestre

x 100

personal total sede

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de encuesta clima laboral




(La
organizacion
ofrece
oportunidades
de ascenso para
que los
colaboradores
puedan ser
promovidos?

Estandar
Gerencia en el
Talento
Humano

Fortalecer las
oportunidades de
crecimiento dentro
de la compaiiia

Tabla 8. Quinta parte. Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE MEJORA CENTRO MEDICO CALLE 80

DESARROLLO DE PLANES DE MEJORA

* Estudios

* Conocimientos
* Trayectoria

* Experiencia

Formar los
colaboradores para
cubrir las vacantes
de sus superiores
inmediatos y/o
perfiles afines
reducir los tiempos
de postulacion
entre convocatorias

La sede no cuenta
con un nimero
amplio de puestos
de trabajo por lo
que la oportunidad
de ascenso es tardia

* Recursos
Humanos.

* Jefes
*Coordinadores

38%

Planear:
cronograma de
auditorias asistidas de
las funciones de cargo

inmediatamente
superior.

Hacer: Efectuar
seguimientos de los
avances de los
conocimientos
adquiridos.

Verificar: Realizar
auditoria de los
conocimientos

adquiridos  de las
actividades  realizadas
por el colaborador.

Actuar: Evaluar
conocimientos y
competencias para

hacer el cierre ciclo de
aprendizaje
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Trazar

Personal ascendido en
el semestre
x 100

personal total sede

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de encuesta clima laboral




Tabla 9. Sexta parte. Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE MEJORA CENTRO MEDICO CALLE 80

DESARROLLO DE PLANES DE MEJORA

46

e | ]

¢Logra
comunicarse de
manera asertiva
con la Gerencia
o Jefes
Superiores?

Estandar de
Gerencia

Mejorar el proceso
por el cual se busca
una comunicacion
asertiva y eficiente.

* Comunicacion
asertiva

* Mecanismos de
comunicacion

* Niveles Jerarquicos
* Accesibilidad

* Confianza

Realizar reuniones
periddicas en
donde participen
los colaboradores,
brindando
informacion de
interés y gestion
liderada por jefe o
gerente

* Deficiencia de
espacios que
permitan la
comunicacion
con los niveles
jerarquicos

* Limitacion de
acceso para
llegar a los
superiores

* Recursos
Humanos.

* Jefes
*Coordinadores

38%

Planear: Implementar
comités mensuales para
mejorar los temas de no
facil manejo debido a
dificultades de
comunicacion.

Hacer: Generar estrategias
de mejora basadas en la
escucha y respeto por la
opinion de las partes
involucradas.

Verificar: Seguimiento del
del plan de mejora en las
estrategias de comunicacion
Actuar: Evidenciar los
resultados optimos de una
buena  comunicaciéon a
través de cambios en el
clima laboral.

Estrategias
gestionadas en el
periodo de
analisis

x 100
Total, de

estrategias
propuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de encuesta clima laboral




Tabla 10. Séptima parte. Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE MEJORA CENTRO MEDICO CALLE 80

DESARROLLO DE PLANES DE MEJORA

Utilizar canales o

Planear: incentivar el uso de
nuevos canales de
comunicacion que sean mas
eficientes

47

personal Actuar: Adecuar los
horarios de los colaboradores
segun los criterios analizados.

(La Gerencia o medios Existen Hacer: Generar comunicacion o
Jefes Superiores audiovisuales . mas directa y formal cuando | Calificacion de
. .. . dificultades en la . L los canales
brindan . Optimizar los Aumentar las practicas | presentes en la N * Jef se requiera. Verificar: | ™
. - Estandar de . - L comunicacion, etes o - - utilizados a
informacién . tiempos de entrega | con acciones de organizacion para | . . *Coordinad 33% | Estudiar la eficiencia de los .
Gerencia . ‘r Sy ST Interpretacion y oordinadores X -y través del
oportuna y de la informacion | comunicacién disminuir los entendimiento de canales de la informacion, a | ¢,ndeo
veraz a los tiempos de . L través del uso de los mismos | realizado por
la informacion
empleados? encuentros e por sondeo. encuesta
informacion Actuar: Promover el uso de
los canales a partir de los
resultados del sondeo
realizados.
Planear: Revisar las
solicitudes  recibidas  de | Personal que
permiso de estudio y priorizar | Teduere
L - | Apoyo en
(La de acuerdo al caso, franja ajustes de
organizacion . horaria y disponibilidad de | ;;
. . Buscar estrategias T . 1empo
permite a los . Adecuar horarios a . iy limitacion en 1os | « Bienest planta. Hacer: Unificar 10s | por formacion
Estandar Cumplimiento de la en comun acuerdo, . ienestar. o p :
colaboradores . los colaboradores . . permisos para * Jef criterios de los postulados de | académica
. Gerencia en el jornada laboral o que permitan el . etes o ,
ampliar los en pro de poder , asistir a sus *Coordinad 31% | acuerdo al cargo y niimero de | durante el
L Talento L numeros de horas desarrollo oordinadores . odo d
conocimientos asistir a sus cursos - cursos de solicitudes. periodo de
Humano o contratadas profesional de los - . . estudio
en pro del de formacion formacion Verificar: Estudiar las
colaboradores P . . x 100
desarrollo y posibilidades segiin capacidad | ———
crecimiento? instalada y disposicion de

personal total
centro
médico

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de encuesta clima laboral




;Considera que
cuenta con un
buen lider, que
empodera y da
oportunidades
de crecimiento?

Estandar de
Gerencia

Mediante talleres
identificar
habilidades y
ofrecer
oportunidades de
crecimiento.

Tabla 11. Octava parte. Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE MEJORA CENTRO MEDICO CALLE 80

DESARROLLO DE PLANES DE MEJORA

* Escucha activa y
asertiva

* Empoderamiento
* Reconocimiento
* Liderazgo

* Proactividad

* Estrategia

Definir espacios
permanentes para
la formacion de los
colaboradores,
teniendo en cuenta
sus niveles de
competencia
profesional

* Inequidad

* Preferencias

* Limitacion de
acceso

* Comunicacion
errada

* Superiores con
deficiencias de
liderazgo

* Recursos
Humanos.

* Jefes
*Coordinadore
s

28%

Planear: Proyectar la
ejecucion de talleres que
aporten al crecimiento del
nivel educativo en los
colaboradores.

Hacer: Aplicar Seguimiento
de los niveles educativos en la
plataforma de bienestar.
Verificar: Realizar evaluacion

de conocimientos y
competencias a los
colaboradores,  segin  lo

expuesto en la plataforma
Actuar: Incentivar a los
empleados para que utilicen
tiempo de formacién que les
ayudara a crecer dentro del
centro médico.
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Personal
participante
talleres

x 100
Personal total
convocado
del centro
médico

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de encuesta clima laboral




(La
Organizacion
potencializa las
habilidades, el
talento y las
competencias de
los
colaboradores?:

Estandar
Gerencia en el
Talento
Humano

Fortalecer
mediante
capacitacion el
desarrollo de
competencias y
habilidades en los
colaboradores

Tabla 12. Novena parte. Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE MEJORA CENTRO MEDICO CALLE 80

DESARROLLO DE PLANES DE MEJORA

* Plan de Capacitacion
* Disponibilidad de
temas en aula virtual

* Espacios de Practica
* Acompafamiento del
area de bienestar

Realizar
capacitaciones
periédicamente y
rotacion de los
puestos de trabajo
(que se puedan)
para identificar las
habilidades y
competencias del
personal

* Necesidades
del servicio

* Falta de
colaboracion de
los jefes
inmediatos

* No adaptacion
al cambio

* Insuficiencia
Tecnoldgica

* Falta de
motivacion del
colaborador

* Falta de Interés
de los
colaboradores

* Bienestar
* Jefes
*Coordinadores

27%

Planear: Proyectar en el
cronograma del plan de
capacitacion los temas de
crecimiento para el
colaborador.

Hacer:  Seguimiento  del
cumplimiento del plan de
capacitacion.

Verificar: Realizar

seguimiento al Cumplimiento
de la cobertura del plan de
capacitacion

Actuar: Evaluar
conocimientos y competencias
a los colaboradores que
cierren ciclo de aprendizaje.
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Total, de
capacitaciones
realizadas en el
periodo

x 100

Total, de
capacitaciones
programadas
en el periodo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de encuesta clima laboral
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Costos

Basados en las anteriores propuestas de mejora, se referencian los costos aproximados
para el desarrollo de las mismas. En donde se prevé ejecutar este proyecto para el cual es

necesario contar con recurso humano y administrativo.

Tabla 13. Costos

Recurso humano / Gastos administrativos CANTIDAD SALARIO TOTAL APROX
Psicélogo organizacional 2 5.000.000,00 MES
Coaching empresarial 1 3.000.000,00 MES
Capacitadores 2 5.000.000,00 MES
Gastos administrativos 1 4.000.000,00 MES
TOTAL 17.000.000,00 MES

Fuente: Elaboracion propia.

La propuesta del plan de mejora se plantea, con la finalidad de optimizar el clima
organizacional en el interior del centro médico Sanitas calle 80, dando asi la oportunidad a
los colaboradores de tener un crecimiento integral. También ofrecer a la sede estrategias de
cambio y progreso, para convertirse en un eje de referenciacion dentro de la organizacion a
nivel Bogota. Lo anterior, en los aspectos que refieren a, el clima laboral, comunicacion
asertiva, oportunidad de crecimiento y participacion de los colaboradores, en un espacio de

armonia laboral y desarrollo comun.
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Conclusiones

Aunque para el desarrollo de la presente investigacion se tomaron las dimensiones con
mas bajo porcentaje de la bateria realizada por sanitas, se puede dimensionar los
porcentajes de no conformidad no fueron tan altos como se esperaba. En la mayoria de los
casos (6 de los 10) interrogantes se mantuvieron por debajo del 40% de no conformidad,
solo cuatro (4) superaron este porcentaje de oportunidad de mejora. El clima organizacional
a nivel general en el centro médico calle 80 de la EPS Sanitas, no es totalmente

satisfactorio por lo que requiere de acciones de mejora.

En lo referente a la dimension de Reconocimiento se concluye lo siguiente:

Se evidencia que existe inconformidad del 63% y 44% en esta dimension segin los
interrogantes abordados en la encuesta, esto se debe a que los colaboradores no se les estan
reconociendo su actividad laboral que realizan dia a dia y por ello es necesario crear una
cultura del reconocimiento, debido a que es una de las claves para tener compromiso por
parte de los colaboradores, mejorar la productividad, impulsar la competitividad y la

innovacion y lo méas importante contar en tu organizacion con trabajadores mas felices.

En lo referente a la dimension de Empoderamiento y Autonomia se concluye lo

siguiente:

En esta se observa que existe inconformidad del 49% y 28%, segtn los resultados a las
preguntas abordadas. Esto se debe a que los colaboradores no cuentan con canales de
comunicacion que permitan la expresion de ideas e identificar habilidades y ofrecer
oportunidades de crecimiento. Por lo cual es necesario otorgar al trabajador estas libertades
y de cederle a ¢l la capacidad de decision sobre determinados asuntos. Esto conlleva a
mayores nivel de confianza y creatividad; de modo que su autoestima se ve reforzada y, con

ello, también su sensacion de éxito profesional.


http://empresas.infoempleo.com/hrtrends/consejos/autoconcepto-autoestima/
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En lo referente a la dimension de Foco en el talento se concluye lo siguiente:

En esta se observa que existe inconformidad del 41% y 27%, segin las respuestas
obtenidas en la encuesta. Esto se debe a que los colaboradores no cuentan espacios y
mecanismos de aprendizaje de acuerdo al area desempefio, que permita el crecimiento
intelectual, ademas se encuentra una falta de capacitaciones y escenarios, para lograr el

desarrollo de competencias y habilidades en los colaboradores.

Se debe de tener en cuenta las necesidades y requerimientos de los empleados para una
adecuada toma de decisiones por ello se debe desarrollar un proceso de capacitacion, el
cual es clave para el desarrollo y motivacion de los empleados, que ya forman parte de la
organizacion, esto con la finalidad de elevar tanto la competitividad y como el talento

humano de la empresa.

Es importante que exista un verdadero compromiso por parte de la organizacion, para
implementar aquellas iniciativas que marquen la diferencia basados en los resultados de la
encuesta. Que permita alos empleados ver cambios significativos y estos sean de
conocimiento general. Cabe destacar que se espera en la ejecucion de estas iniciativas estén
involucrados activamente los colaboradores, para generar conciencia de que el clima

laboral se hace y transforma entre todos.
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Recomendaciones

Al culminar la investigacion se considera oportuno emitir las siguientes sugerencias al

centro médico Sanitas calle 80:

Es importante el centro médico pueda desarrollar y ejecutar el plan de acciones de
mejora, con el fin de aumentar los niveles de satisfaccion entre los colaboradores, a través
del desarrollo de las propuestas, con la finalidad de tener puntos de comparacion y

oportunidades de mejora.

Es necesario el departamento de recursos humanos y bienestar, se involucren y apoyen

de manera constante los procesos de formacion y capacitacion.

La gerencia general y area de recursos humanos, deberian trabajar en fortalecer el

bienestar integral dentro del centro médico, implementando estrategias en conjunto.

Es importante, que la gerencia en conjunto con los coordinadores, mejoren los aspectos
de comunicacion, en el canal utilizado y la efectividad de la misma; siendo esta asertiva en

los equipos de trabajo.

Se sugiere, que el recurso humano participe en las reuniones que se desarrollan en el
centro médico, viendo esto como la oportunidad de colaboracion y retroalimentacion de los

mandos medios, que puedan ser de utilidad para la toma de decisiones.

Debido a la importancia del clima organizacional en la productividad de la compaiia se
sugiere aplicar la matriz de propuesta de oportunidades de mejorar para lograr un mejor

ambiente y compromiso laboral.
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Anexos

A. Anexo: ENCUESTA PRUEBA PILOTO

Clima Laboral

Nos gustaria saber cual es su percepcion frente a la actualidad del clima laboral. Esto nos

ayudara a validar posibles oportunidades de mejora.

*QObligatorio
FOCO EN EL TALENTO

“Una organizacion empoderada es aquella en la que las personas tienen el conocimiento, la

habilidad, el deseo y la oportunidad de tener éxito personal de una manera que conduzca al éxito

organizacional colectivo.”

Stephen Covey.

(La Organizacion potencializa el desarrollo laboral del talento y competencias de los

empleados?
o Siempre
o Casi Siempre
o Algunas Veces
o Casi Nunca
o Nunca

(La organizacion invierte en el talento de los empleados? *

O

O

O

O

O

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Casi Nunca

Nunca

(Las habilidades y potencial estan siendo utilizadas al maximo en su campo laboral? *

O

O

Siempre

Casi Siempre
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o Algunas Veces
o Casi Nunca

o Nunca

OPORTUNIDADES DE CARRERA

“A veces observamos tanto tiempo una puerta que se cierra que vemos demasiado tarde la que
estd abierta.”
Alexander Graham Bell

(La organizacion ofrece oportunidades de carrera a los empleados? *

o Siempre

o Casi Siempre

o Algunas Veces

o Casi Nunca

o Nunca
(La organizacion permite ampliar los conocimientos en pro del desarrollo y crecimiento? *

o Siempre

o Casi Siempre

o Algunas Veces

o Casi Nunca

o Nunca
(El grado de satisfaccion de desarrollo profesional en la organizacion es? *

o Mayor al 90%

o Entre 80y 90%

o Entre 70y 80%

o Menor a 70%

EMPODERAMIENTO Y AUTONOMIA (LIDERES QUE COMPROMETEN)

“El futuro tiene muchos nombres. Para los débiles es lo inalcanzable. Para los temerosos, lo
desconocido. Para los valientes es la oportunidad.”
Victor Hugo
(Considera que cuenta con un buen lider? *
Siempre

o Casi Siempre
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o Algunas Veces
o Casi Nunca
o Nunca
(El lider lo empodera y da oportunidades de crecimiento? *
o Siempre
o Casi Siempre
o Algunas Veces
o Casi Nunca
o Nunca
(Considera que tiene influencia y participacion, que sus ideas y propuestas son tomadas en
cuenta en las decisiones relacionadas con el trabajo? *
o Siempre
o Casi Siempre
o Algunas Veces
o Casi Nunca

o Nunca

RECONOCIMIENTO

“El éxito es donde la preparacion y la oportunidad se encuentran.”

Bobby Unser

(Es reconocido en la compaiiia frente a las actividades realizadas *
o Siempre
o Casi Siempre
o Algunas Veces
o Casi Nunca
o Nunca
(Existe reconocimiento en la organizacion frente a las actividades realizadas por los empleados?
o Siempre
o Casi Siempre
o Algunas Veces
o Casi Nunca

o Nunca
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(Los empleados reciben un trato justo en reconocimiento a su labor de parte de los compafieros y

Jefes? *
o Siempre
o Casi Siempre
o Algunas Veces
o Casi Nunca
o Nunca
ALTA GERENCIA

«E1 90% del éxito se basa simplemente en insistir» (Woody Allen).

(Es factible la comunicacién y el acceso con la Gerencia? *

O

O

O

O

O

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Casi Nunca

Nunca

(La Gerencia brinda informacion oportuna y veraz a los empleados? *

Siempre
o Siempre
o Casi Siempre
o Algunas Veces
o Casi Nunca
o Nunca

(Logra llegar de manera asertiva a la gerencia o jefes superiores? *

O

Siempre

o Casi Siempre

o Algunas Veces

o Casi Nunca

o Nunca

Cargo en la Compaiiia *
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B. Anexo: ENCUESTA FINAL
Clima Laboral

Nos gustaria saber cudl es su percepcion frente a la actualidad del clima laboral. Esto

nos ayudara a validar posibles oportunidades de mejora.
*Obligatorio
Cargo en la Compania*
Marca solo un évalo.

o Colaborador Asistencial

o Colaborador Administrativo

¢JLa Organizacion potencializa las habilidades, el talento y las competencias de los

colaboradores? *
Marca solo un ovalo.

o Siempre

o  Casi siempre
o  Algunas veces
o  Casi Nunca

o Nunca

JLa organizacion invierte en el talento de los colaboradores? *

Marca solo un ovalo.

o Siempre

o Casi Siempre
o  Algunas Veces
o  Casi Nunca

o Nunca
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4 ;La organizacion permite a los colaboradores ampliar los conocimientos en pro
del desarrollo y crecimiento? *

Marca solo un ovalo.

o Siempre

o Casi Siempre
o  Algunas Veces
o  Casi Nunca

o Nunca

8 ;La organizacién ofiece oportunidades de ascenso para que los colaboradores

puedan ser promovidos? *
Marca solo un ovalo.

o  Siempre

o Casi Siempre
o  Algunas Veces
o  Casi Nunca

o Nunca

6 ;Considera que tiene influencia y participacién, que sus ideas y propuestas son tomadas en

cuenta en las decisiones relacionadas con el trabajo?*
Marca solo un dévalo.

o Siempre

o Casi Siempre
o  Algunas Veces
o  Casi Nunca

o Nunca

A ¢;Considera que cuenta con un buen lider, que empodera y da oportunidades de

crecimiento?*



65

Marca solo un ovalo.

o Siempre

o Casi Siempre
o  Algunas Veces
o  Casi Nunca

o Nunca

8 ;Existe reconocimiento en la organizacioén frente a las actividades realizadas por los

empleados?*
Marca solo un ovalo.

o  Siempre

o Casi Siempre
o  Algunas Veces
o  Casi Nunca

o Nunca

9 ;Los empleados reciben un trato justo en reconocimiento a su labor de parte de los

comparieros y Jefes?*
Marca solo un ovalo.

o Siempre

o Casi Siempre
o  Algunas Veces
o  Casi Nunca

o Nunca

0 ;Logra comunicarse de manera asertiva con la Gerencia o Jefes Superiores?

o Siempre
o Casi Siempre

o  Algunas Veces
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o  Casi Nunca
o Nunca

11. ;La Gerencia o Jefes Superiores brindan informacion oportuna y veraz a los empleados? *

Marca solo un ovalo.

o Siempre

o Casi Siempre
o  Algunas Veces
o  Casi Nunca

o Nunca
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