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Resumen

El clima organizacional es uno de los enfoques mas importantes para la gestion del
talento humano ya que su analisis y estudio permite promover planes de mejora que
estan directamente relacionados con la productividad y eficiencia en la institucion y
que debe involucrar a cada individuo no solo por la percepcion del clima sino por el
aporte y la voluntad que puede tener para construir cambio.

Los laboratorios clinicos de Servicios de Salud UNLAB S.A.S desde su
consolidacion como empresa, ha involucrado en su direccionamiento estratégico,
en sus procesos de produccion y en su politica de calidad a todos los colaboradores
gue han asumido de manera responsable todos los retos encaminados a
oportunidades de crecimiento individual y colectivo y han mantenido en el tiempo la
blusqueda permanente de satisfaccion a los clientes y a sus trabajadores, pues a
pesar de los esfuerzos por mantener sélida la estructura contractual a sus
miembros, en los Udltimos meses se ha visto comprometida la estabilidad y
continuidad laboral del personal asistencial y administrativo que sin conocer las
causas, responden evidentemente a diversos factores negativos, relaciones
laborales rotas y una productividad disminuida, viéndose deteriorado el clima
organizacional.

Este proyecto es de vital importancia en el cumplimiento del plan estratégico de la
empresa, debido al enfoque organizacional como metodologia para la motivacion,
acompafamiento y crecimiento de cada uno de los trabajadores; lo cual a su vez
contribuye a alcanzar la propuesta misional, e incentiva a la proyeccién conjunta
como equilibrio interno que se asume desde la experiencia y aceptacion de los
cambios que se deben asumir como retos tangibles y orientados a beneficios
comunes y permanentes, permite robustecer el buen ambiente empresarial,
interviniendo las principales causas que contribuyen con su debilitamiento y ponen
en riesgo el bienestar comun de la organizaciéon y de los clientes que de forma
directa se ven afectados por practicas e ideas y justificadas en la atencion que
desvian el objetivo con que se presta el servicio, todo el esfuerzo consiste en la
representacion de varios escenarios que se conectan con los sintomas de deterioro,
definiendo vias de observacion y posibles resultados en la materializacion de un
clima toxico que lleva a normalizar métodos de gestion que procuren neutralizarlo
e introducir nuevas experiencias orientadas al desarrollo de un clima laboral
satisfactorio.

Palabras claves: clima organizacional; satisfaccion, motivacion, comité de
convivencia, estimulos laborales.



Abstract

The organizational climate is one of the most important approaches for the
management of human talent since its analysis and study allows to promote
improvement plans that are directly related to productivity and efficiency in the
institution and that should involve each individual not only for the perception of the
climate but for the contribution and the will that it can have to build change.

The clinical laboratories of Health Services UNLAB SAS since its consolidation as a
company, has involved in its strategic direction, in its production processes and in
its quality policy to all the collaborators who have assumed in a responsible manner
all the challenges aimed at opportunities for individual and collective growth and
have maintained over time the constant search for satisfaction to customers and
their workers, because despite efforts to maintain a solid contractual structure to its
members, stability and continuity have been compromised in recent months labor of
the care and administrative personnel that without knowing the causes, respond
evidently to diverse negative factors, broken labor relations and a diminished
productivity, seeing deteriorated the organizational climate.

This project is of vital importance in the fulfillment of the strategic plan of the
company, due to the organizational approach as a methodology for the motivation,
accompaniment and growth of each one of the workers; which in turn contributes to
reaching the mission proposal, and encourages the joint projection as internal
balance that is assumed from the experience and acceptance of the changes that
must be assumed as tangible challenges and oriented to common and permanent
benefits, allows to strengthen the good business environment, intervening the main
causes that contribute to its weakening and put at risk the common well-being of the
organization and of the clients that are directly affected by practices and ideas and
justified in the attention that deviate the objective with which provides the service, all
the effort consists in the representation of several scenarios that are connected with
the symptoms of deterioration, defining ways of observation and possible results in
the materialization of a toxic climate that leads to normalize management methods
that try to neutralize it and introduce new experiences oriented to the development
of a satisfactory work environment orio

Keywords: organizational climate; satisfaction, motivation, coexistence committee,
work incentives.



1. Planteamiento del problema

Los laboratorios clinicos de Servicios de Salud UNLAB S.A.S desde su
consolidacion como empresa, ha involucrado en su direccionamiento estratégico,
en sus procesos de produccién y en su politica de calidad a todos los colaboradores
que han asumido de manera responsable todos los retos encaminados a
oportunidades de crecimiento individual y colectivo y han mantenido en el tiempo la
basqueda permanente de satisfaccion a los clientes y a sus trabajadores, pues a
pesar de los esfuerzos por mantener sélida la estructura contractual a sus
miembros, en los Udltimos meses se ha visto comprometida la estabilidad y
continuidad laboral del personal asistencial y administrativo que sin conocer las
causas, responden evidentemente a diversos factores negativos, relaciones
laborales rotas y una productividad disminuida, viéndose deteriorado el clima
organizacional.

La empresa en su interés por conocer de cerca las causas que han llevado al
personal a renuncias, ausentismos y peticién de cambios de sede, ha visto oportuno
este trabajo que se realiza para identificar de cerca el problema y proponer nuevas
estrategias que ayuden a complementar el esfuerzo que realiza la institucién por
mantener en las mejores condiciones a los colaboradores, por ofrecerles nuevas
alternativas de bienestar y diversas condiciones que garanticen la continuidad en
sus puestos de trabajo.

La desercidn laboral en los laboratorios clinicos para afio 2017, fue de 25.74% lo
cual corresponde a 43 de 167 empleados, el ausentismo fue de 35% (Datos
proporcionados por la oficina de talento humano de Servicios de Salud Unlab S.A.S)
lo que demuestra que el clima organizacional est4 en una situacién de riesgo, lo
cual determina qué tan felices se encuentran los empleados, cudl es su vision de la
empresa y que estad haciendo ésta por enfrentar y disminuir a cabalidad esta
problematica que de una forma directa afecta a todos los clientes internos incitando
al complejo clima laboral, a la disminucion del buen desempefio, productividad,
crisis emocionales, momentos de estrés y mala actitud que puede ser percibida por
los clientes externos afectar la demanda de los servicios, la imagen corporativa, el
desprestigio de la marca y la economia institucional.
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Ortiz y et al', “determinan la relacion de ciertos factores que definen el clima
organizacional en las empresas tales como: autonomia y conflicto, relaciones
sociales y estructura, relaciones entre empleado y jefe, relaciones entre empleado
y empleado, motivacion y polarizacion del puesto, flexibilidad e innovacion, apoyo
mutuo e interés reciproco de los miembros”. Segun Bernal y comparieros ? plantean:
‘la importancia de las relaciones humanas y otras variables de percepcion, tales
como las condiciones de trabajo, los sentimientos de los empleados, el sentido de
pertenencia y los intereses colectivos, como factores determinantes de la
productividad y de la satisfaccion de los empleados, aspectos que, entre otros,
forman parte del clima organizacional”.

El clima organizacional tiene caracteristicas simples y fundamentales entre el
empleado y el empleador, cada lider debe garantizar al personal, las condiciones
Optimas para desempefar cada funcién de una manera responsable y constructiva,
supervisar que su desempefio sea productivo, acompafiado y motivado de forma
permanente para que los objetivos propios y comunes alcancen su total desarrollo.

En relacion con lo anterior, Segredo 2 sefiala que: “La calidad de la vida laboral de
una organizacion estd mediada por el entorno, el ambiente, el aire que se respira
en una organizacion. Los esfuerzos para mejorar la vida laboral constituyen tareas
sistematicas que llevan a cabo las organizaciones para proporcionar a los
trabajadores una oportunidad de mejorar sus puestos y su contribucion a la
institucion en un ambiente de mayor profesionalidad, confianza y respeto”.

Las afirmaciones anteriores determinan que es preciso fortalecer el clima
organizacional de la empresa con el desarrollo de estrategias en pro de mejoras
individuales y colectivas, ya que las principales causas asociadas a esa
problematica institucional son relaciones interpersonales debilitadas, salarios
inferiores en comparacién con el mercado, inequidad en la asignacién de
actividades laborales, falta de comunicacion asertiva entre el personal, falta de
incentivos laborales, desmotivacion frente al desempefio de las funciones
adquiridas, estrés laboral, poca adherencia a los procesos, ausentismo y desercion
laboral, lo cual trae como consecuencias en los laboratorios un clima laboral tenso
y cambiante que se traduce en pérdidas de caracter econémico, de recurso humano
y afectacion de productividad empresarial.

11



Por su parte Flores* manifiesta que “La frustracion que siente un empleado
insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual puede manifestarse
por sabotaje, maledicencia o agresion directa”. De acuerdo con Flores, el realizar
una actividad laboral insatisfecho, conduce a actitudes percibidas por todos los que
hacen parte de la organizacion y pone en riesgo el sistema de productividad efectiva
que se lleva a cabo y pone y es determinante con el nivel de motivacién que
desarrolla cada individuo, iniciando asi un circulo de acciones y baja eficiencia en
el personal. Si existe una insatisfaccion laboral es posible que se vaya deteriorando
laimagen de la empresa, asi como la calidad de sus productos y servicios, por ende,
bajando los niveles de productividad y calidad, haciendo mas lento el crecimiento y
desarrollo de la organizacion.

Como dice Olaz °, “dentro del escenario del clima laboral, se encuentran los
sintomas de deterioro de mision, vision y valores junto a bajos niveles de
compromiso hacia la propia organizacion e indefinicion de objetivos organizativos,
estancamiento de la promocidn profesional, salarios discutidos internamente y con
relacion al sector, precariedad laboral y escaso reconocimiento del estatus
adquirido, escasa patrticipacion en la toma de decisiones y falta de control sobre el
trabajo, aislamiento fisico, poca relacion con superiores y colaboradores, junto a
conflictos interpersonales, conflictos entre el trabajo y el hogar, poco apoyo en el
hogar y problemas derivados de una doble carrera, problemas relacionados con la
fiabilidad, disponibilidad, idoneidad y mantenimiento tanto del equipo como de las
instalaciones, falta de variedad, pérdida global del proceso de trabajo,
fragmentacion y ausencia de significado, infrautilizacion y sobreutilizacion de las
cualificaciones, sobrecarga o escasa carga de trabajo, falta de control con respecto
al ritmo establecido, altos niveles de presion en tiempo y forma, problema
relacionados con la ausencia de comunicacion por parte del emisor, receptor,
canales, mensajes y contextos inadecuados, ausencia de expectativas, bajos
niveles de reconocimiento y proyeccion profesional en el corto, mediano y largo
plazo, estilos de direccion autoritarios basados en la fiscalizacion del trabajo y
ausencia de planes personalizados que impidan el desarrollo de las personas,
formas de trabajo basadas en el individualismo y competencia entre los propios
trabajadores, significando que el fin justifica los medios, lagunas, errores,
desorientacién y significado del valor aportado al trabajo encomendado, exceso —
escaso nivel de responsabilidad para el puesto desempefiado o tareas superadas
para la tedrica potencialidad del individuo, carencias de herramientas intra-
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interpersonales para el desarrollo de las competencias del puesto en el entorno de
trabajo”.

De esta manera es posible pensar en estrategias que ayuden a consolidar los
signos negativos en el clima organizacional para afrontarlo y corregirlo dando
prioridad a las variables que son mas reincidentes en el individuo, en el grupo y en
la organizacion, abordando el problema desde la inclusion, el respeto, la
comunicacion, la capacidad de resolucion y la oportunidad de mejora permanente
como compromiso fundamental para transformar la cultura organizacional.

Por otro lado, Arciniega ® comenta que “durante afios ha prevalecido en la mente
de muchos directores y gerentes el paradigma de que un colaborador satisfecho es
un empleado productivo. El término “ponerse la camiseta” puede sonar un tanto
coloquial, pero la realidad es que, en el terreno de la psicologia organizacional, este
estrecho vinculo entre un colaborador y su empresa ha sido materia de profundo
andlisis desde mediados de los afios ochenta”. Lo anterior nos lleva a pensar que
la satisfaccion y el buen desempefio laboral de un colaborador sera siempre una de
las caracteristicas fundamentales que toda entidad debe promover para traer con
ello beneficios que permanezcan en el tiempo, ésta busqueda se transforma en la
meta que las instituciones deben impulsar, en promover el sentido de pertenencia,
la proactividad y el liderazgo en cada tarea propia que se realiza en pro del bienestar
de la entidad y de todo el equipo de trabajo que impulsados por ofrecer un trabajo
constante y decidido puedan fortalecer el clima organizacional que es el motor que
afianza la cultura y la filosofia institucional, da via libre a los valores y a la dinamica
de la comunicacion asertiva como herramienta funcional.

13



2. Justificacion

El desarrollo del proyecto “Fortalecimiento del clima organizacional en los
laboratorios clinicos de Servicios de Salud UNLAB S.A.S a nivel nacional en el
2018, es de vital importancia en el cumplimiento del plan estratégico de la empresa,
debido al enfoque organizacional como metodologia para la motivacion,
acompafamiento y crecimiento de cada uno de los trabajadores; lo cual a su vez
contribuye a alcanzar la propuesta misional, e incentiva a la proyeccion conjunta
como equilibrio interno que se asume desde la experiencia y aceptacion de los
cambios que se deben asumir como retos tangibles y orientados a beneficios
comunes y permanentes.

El clima organizacional es uno de los enfoques mas importantes para la gestion del
talento humano ya que su andlisis y estudio permite promover planes de mejora que
estan directamente relacionados con la productividad y eficiencia en la institucién y
gue debe involucrar a cada individuo no solo por la percepcién del clima sino por el
aporte y la voluntad que puede tener para construir cambio.

Este proyecto es importante dado que permite robustecer el buen ambiente
empresarial, permitiendo intervenir las principales causas que contribuyen con su
debilitamiento y ponen en riesgo el bienestar comun de la organizacion y de los
clientes que de forma directa se ven afectados por practicas e ideas Yy justificadas
en la atencion que desvian el objetivo con que se presta el servicio, todo el esfuerzo
consiste en la representacion de varios escenarios que se conectan con los
sintomas de deterioro, definiendo vias de observacion y posibles resultados en la
materializacion de un clima toxico que lleva a normalizar métodos de gestion que
procuren neutralizarlo e introducir nuevas experiencias orientadas al desarrollo de
un clima laboral satisfactorio.

Se pretende generar herramientas que incentiven en los trabajadores un
sentimiento de pertenencia hacia la institucion, en la cual se sientan cémodos,
incluyentes y activos; sumado a ello el compromiso y acompafiamiento de la alta
gerencia, que permitan encaminar acciones conjuntas en pro del cumplimiento del
“ser” de la empresa.

14



Se promueve el beneficio de ambos actores (empleado y empresa) en la ejecuciéon
de este proyecto; los empleados en relacion con temas de seguridad laboral,
desarrollo personal y crecimiento profesional; y la empresa en con una mejor
productividad, calidad y disminucion de desercién laboral.

Fortalecer el clima organizacional contribuiria a mejorar: las relaciones
interpersonales, la percepcion de estabilidad en el ambiente laboral, la seguridad
frente al contexto clinico y de responsabilidad civil, mejor comprension del rango
salarial en comparacion con el mercado, la igualdad en asignacion de actividades
laborales, comunicacion asertiva, incentivos laborales y la motivacién frente al
desempeiio de las funciones adquiridas.

Mantener las relaciones entre comparieros es el principal factor al cual se deben
apuntar todos los esfuerzos de manera constante y constructiva en donde la
institucion adopte todas las medidas necesarias para enriquecer la autonomia, la
participacion y el desarrollo de una cultura organizacional transformada y
constantemente renovada.

15



3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Fortalecer el clima organizacional en los laboratorios clinicos de Servicios de
Salud UNLAB S.A.S a nivel nacional en el 2018.

3.2 Objetivos especificos

- Realizar el diagnostico sobre el clima organizacional.
- Realizar consolidacion y ajuste de los comités de convivencia con el personal

del laboratorio.
- Disefiar un programa de capacitaciones en convivencia, comunicacion y

competencias técnicas especificas.
- Disefiar un programa de estimulos laborales para el personal del laboratorio
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4. Marco tedérico

4.1 Introduccion

El clima organizacional esta compuesto por situaciones, experiencias y propiedades
gue se desarrollan en el ambiente laboral de acuerdo con las percepciones de los
trabajadores quienes determinan las causas, es por eso que las instituciones deben
conocer y medir el clima organizacional ya que es determinante para el presente y
el futuro que, como entidad, debe garantizar reconocimiento y éxito en todos los
procesos estratégicos, con calidad, innovacién y sostenibilidad, dando prioridad al
talento humano que es el eje principal para producir y brindar a los clientes
confianza y lealtad.

Segln Caballero 7 “Las empresas en general y las organizaciones de salud en
particular suelen preocuparse por obtener desempefios superiores en productividad
y competitividad, lo que en el sector salud adquiere especial relevancia, dada la
importancia que tiene el bienestar y la calidad de vida del personal asistencial sobre
la atencidn que se brinda al paciente, pues se ha encontrado en varios estudios,
que la satisfaccion del paciente y su bienestar guardan estrecha relacion con el
bienestar del personal de salud”.

4.2 Clima organizacional

El clima organizacional nace de la idea de que el hombre vive en ambientes
complejos y dinamicos, puesto que las organizaciones estan compuestas de
personas, grupos Yy colectividades que generan comportamientos diversos y que
afectan ese ambiente.2 Dichos ambientes estan influenciados por diferentes
sistemas, tal y como lo plantea Méndez: ° “El resultado de la forma como las
personas establecen procesos de interaccion social y donde dichos procesos estan
influenciados por un sistema de valores, actitudes y creencias, asi como también de
su ambiente interno”.

Estos patrones de comportamiento individual caracterizan la vida de la organizacion,
para lo qgue Dominguez 1° argumenta: “Las percepciones individuales, a menudo se
define como los patrones recurrentes de comportamiento, actitudes y sentimientos
gue caracterizan la vida en la organizacion, y se refieren a las situaciones actuales
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en una organizacion y los vinculos entre los grupos de trabajo, los empleados y el
desempefio laboral”.

Lozano ! conceptualiza el clima organizacional como: “el fenémeno desarrollado
principalmente dentro de la psicologia y la sociologia, al tener una doble
dimensionalidad, en el que por un lado el individuo crea a diario dicho clima en la
organizacion; pero una vez creado adquiere una dimension social que excede y
condiciona a los individuos que lo han generado permaneciendo en la organizacion”.
El clima organizacional debe consolidarse como un fendmeno dinamico e
incluyente, en donde las personas tengan la oportunidad de reconocerse como
individuos aceptados, funcionales y merecedores de reconocimiento, en donde la
institucion cree espacios de liderazgo, orientacion y brinde estimulos que
determinen el cambio permanente y definitivo al que se desea llegar.

Alvarez 12 define: “El clima organizacional como el ambiente de trabajo resultante
de la expresion o manifestacion de diversos factores de caracter interpersonal, fisico
y organizacional. Al respecto, el ambiente en el cual las personas realizan su trabajo
influye de manera notoria en su satisfacciéon y comportamiento, por lo tanto, en su
creatividad y productividad”. En ese sentido, Garcia® afirma que “La satisfaccion en
el trabajo es el reflejo del compromiso permanente por hacer responsable el
guehacer diario, es la facilidad con que el individuo desarrolla su potencial personal
y profesional y lo cumple con actitud y con miras al objetivo comdn que tiene la
institucion”. Por lo tanto, la satisfaccion laboral esta relacionada directamente con
la salud mental de los trabajadores, pues Faragher 3 enuncia: “La satisfaccion
laboral es una de las variables mas frecuentemente estudiadas en la investigacion
de la conducta organizacional y su relevancia se vincula con la influencia sobre
importantes variables organizacionales, cabe destacar, salud mental de los
trabajadores”.

Las caracteristicas del clima organizacional dependen del desempefio, percepcion
y comportamiento de los trabajadores. Segun Serrate: 1 “Los factores y estructuras
del sistema organizacional dan lugar a un determinado clima, en funcion de las
percepciones de los individuos, el cual induce a determinados comportamientos.

Entre las caracteristicas del clima organizacional se pueden destacar la referencia
del medio laboral en que se desempefian los miembros de la organizacion, lo
percibido directa o indirectamente por los miembros de la organizacion, y es una
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variable que interviene en los factores del sistema organizacional y el
comportamiento individual”. Salazar '° describe también una serie caracteristicas
fisicas, estructurales, personales y de la organizacion asociadas a la construccion
del clima organizacional, definiendo: “Los componentes y determinantes que se
consideran con frecuencia son:

v' El ambiente fisico entendido como el espacio fisico, las instalaciones, los
equipos instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de
contaminacion, entre otros.

v' Las caracteristicas estructurales como el tamafo de la organizacion, su
estructura formal, el estilo de direccion.

v' El ambiente social abarca aspectos como el compafierismo, los conflictos
entre personas o entre departamentos, la comunicacion y otros.

v' Las caracteristicas personales como las aptitudes y las actitudes, las
motivaciones, las expectativas.

v Comportamiento organizacional compuesto por aspectos como la
productividad, el ausentismo, la rotacién, la satisfaccion laboral, el nivel de
tension, entre otros. La totalidad de estos componentes y determinantes
configuran el clima de una organizacion, que es el producto de la percepcién
de esto”.

Estas caracteristicas perduran en el tiempo como lo establece Sandoval ® en su
ensayo de concepto y dimensiones del clima organizacional, en el cual plantea:
“Estas caracteristicas de la organizacién son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacién a otra y de una seccion a otra dentro de
una misma empresa’.

Los componentes del ambiente laboral estan determinados por tres elementos
integradores de contexto general, operativo e interno, Salazar'® establece lo
siguiente: “Una organizacion laboral puede verse como un microambiente, un
subconjunto abierto limitado en el espacio y el tiempo, compuesto por individuos,
puestos y areas de trabajo, sus actividades y una variedad de elementos, tanto del
medio fisico o natural como de caracter cultural.

El ambiente laboral esta constituido entonces por tres determinantes: el primero
corresponde al componente general, el cual corresponde a los aspectos
econdémicos, sociales, legales y tecnoldgicos, que influyen a largo plazo en el
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quehacer de los directivos, la organizacion y sus estrategias. El operativo abarca
el cliente, el trabajo y los proveedores que ejercen su influencia mas o menos
concreta e inmediata en la direccion. Por ultimo, el componente interno relaciona
el total de las fuerzas que actian dentro de la organizacion y que posee
implicaciones especificas para su direccion y desempefio. A diferencia de los
componentes general y operativo, que actian desde fuera de la organizacion, este
se origina en su interior”.

En el mismo sentido Dan Ciampa, 1’ en su investigacion empirica en Rath & Strong,
propone siete elementos principales del clima organizacional:

v Influencia: es el grado hasta el cual los individuos creen que pueden ejercer
cierta influencia sobre el medio en el cual estan inmersos.

v' Innovacion: la gente debe estar dispuesta y querer impugnar el statu quo
indicando nuevas formas para resolver problemas y hacer lo que se debe
hacer. Al evaluar innovacion se debe investigar si a la gente se le permite ser
diferente y cuestionar el statu quo.

v' Trabajo en equipo: su significado es que la gente confie mutuamente y que
pueda trabajar en conjunto para realizar cualquier trabajo.

v’ Satisfaccidon: Es necesario que las personas estén satisfechas con su
trabajo, deben satisfacer no solo sus necesidades fisicas, sino las
psicolégicas y las econdmicas.

v Deseo de cambio: Si la persona tiene una sensacién fundamental de
satisfaccion en su vida laboral y esta tan satisfecha que se vuelve
complaciente, hara que no se sienta motivada para realizar un cambio.

v" Responsabilidad: el sujeto debe estar dispuesto a asumir responsabilidades
para hacer cambios. Si cree tener influencia sobre su espacio laboral,
probablemente va asumir responsabilidades para hacer los cambios que se
deban o tengan que hacer.

v' Sentido de visibn comun: Los empleados de una empresa deben saber
hacia donde se dirige la empresa y la ruta que deban seguir”.

Segin Toro, 8 “existen en los paises desarrollados un buen nimero de
instrumentos de medida del clima, entre los cuales resultan méas conocidos como el
inventario de clima psicolégico de Gavin y Howe (1975), el cuestionario de clima
organizacional de James y Sell (1981), el cuestionario Michigan de evaluacion
organizacional de Camman (1983), la escala de ambiente de trabajo de Moss
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(1981), el CFK Ltda. De Fox (1973) para diagndstico en ambientes educativos”. De
igual manera, Toro'® menciona estos instrumentos de diagnéstico que miden
correctamente variables como: “cohesion del grupo, relacién con comparieros, vida
de relacion, cooperacion o relaciones interpersonales en relacion con el ambiente
social. También suelen evaluar consideracion del jefe, apoyo de supervisor,
confianza gerencial, o estilo de direccidn, todas ellas variables relativas a la relacion
de autoridad. También se incluyen en relacién con la empresa y con el trabajo:
claridad de la organizacion, claridad del rol, claridad de la estructura. La retribucion
hace parte corriente de las variables medidas, junto con algunas otras variables
menos frecuentes como retos, riesgos o condiciones de trabajo.

Aunque no existe unanimidad acerca de cuales son y cuales no son variables de
clima, hay un importante consenso entre analistas, investigadores y disefiadores de
encuestas para incluir variables del tipo de las mencionadas, como satisfaccion,
motivacion, actitudes o elementos culturales no figuran en los instrumentos que
miden el clima organizacional, por tratarse de fendmenos psicolégicos bien
diferentes al clima, que requieren un tratamiento conceptual y metodologico también
diferente”.

4.3 Programas de estimulos laborales

Los incentivos son en esencia estimulos que impulsan y motivan las acciones de los
individuos a fortalecer el objetivo productivo de las instituciones y a desarrollar
estrategias colectivas en pro del bienestar comudn, cada individuo es fuente de
conocimiento lo cual es determinante para lograr las metas trazadas y garantizar la
continuidad de los procesos y asi poder distinguir el desempefio y reconocer el
esfuerzo personal por cumplir y por querer conducir el potencial de la institucion en
el mejor referente laboral.

La motivacion se define “como la voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia
las metas organizacionales, condicionadas por la habilidad del esfuerzo de
satisfacer alguna necesidad individual™®. Este concepto lleva a considerar que el
esfuerzo de los individuos hacia los objetivos comunes de la organizacién, estan
relacionados con el compromiso que se adquiere al crearse un vinculo laboral,
realizando las tareas mas por obligacion que por conviccion, es esto lo que desde
el enfoque de estimulos corporativos se debe emprender, buscando siempre que
la persona evidencie un clima organizacional diferente y duradero, un permanente
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acompafamiento institucional y las constantes capacitaciones que fortalezcan el
vinculo relacional de todos los involucrados.

Maslow ?°sefiala que: “las personas se encuentran motivadas por cinco tipos de
necesidades: fisiolégicas (alimento, agua y abrigo), de seguridad (proteccion, orden
y estabilidad), sociales (afecto, amistad y sentido de pertenencia), autoestima
(prestigio, estatus y autoestima) y autorrealizacion (autosatisfaccion)” también dice
que: “la satisfaccion de las necesidades y las motivaciones ligadas a ellas son el
impulso o dinamismo que conduce a los individuos a desarrollar su personalidad,
en los diversos ambitos de la vida"2°.

Los empleados deben de reconocer que la satisfaccion que puedan sentir de su
trabajo depende del reconocimiento por el desempefio y de un salario justo, la
motivacion que les inyecten sus lideres y la confianza que obtienen en cada logro
gue alcanzan.

De igual manera Schermerhorn 2! define: “la satisfaccion laboral como una
respuesta emocional a varios aspectos del trabajo, incluyendo dentro de las casias
gue hacen agradable a un trabajo el estatus, la supervision, las relaciones con los
compaferos, el contenido del trabajo, la remuneracion y las recompensas
extrinsecas, las posibilidades de promocién, el entorno y la estructura fisica del
ambiente”.

Paralelamente Trimble 22 afirma: “los altos niveles de satisfaccion con el trabajo
representan una fuerte identificacion y lealtad de los empleados con la organizacién
y les permite estar bien predispuestos para aceptar privaciones y vencer
predicamentos, ademas de mostrar interés en responsabilidades laborales”.

Asi mismo, para que haya satisfaccion en los empleados, debe haber también
motivos para justificar la produccion y el crecimiento personal y profesional de cada
individuo, de esta forma las instituciones deben promover los incentivos y
reconocimientos a sus empleados, darles el lugar ganado y dirigir los esfuerzos a
resultados eficientes y consolidados.

Una de las recompensas mas frecuentes en la mayoria de las organizaciones en la
del empleado del mes, este tipo de reconocimiento pueden darse de manera formal
e informal por cualquier meta que sea justificada como importante dentro de la
institucion y que sea determinada mas por los compaferos que por los directivos,
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los incentivos econdmicos, suelen ser importantes para un mejor desempefio del
personal, ya sea por trabajo en equipo o por metas propias logradas en un
determinado tiempo, los elementos de uso personal y de uso diario, puede ser una
estrategia de motivacién al personal, ya que al implementar cualquier tipo de detalle,
esto genera satisfaccion al personal, el cual asume que con cualquier tipo de
incentivo, estard mas comprometido con su labor, tendra mas sentido de
pertenencia y los lazos de unién estarian mas concentrados.

Otro elemento importante de motivacion en las instituciones es la evaluacion de
desempernio, la cual constituye una técnica de direccién imprescindible en el proceso
administrativo, mediante la cual, se pueden encontrar problemas en la actividad
laboral del personal y en su quehacer diario, la evaluacion de desempefio trae
beneficios tanto a quien la aplica como a quien se le aplica, pues para la institucion
es importante evaluar a sus empleados, determinar fortalezas y debilidades, tomar
correctivos y establecer una comunicacion asertiva, estimular la productividad y las
oportunidades de desarrollo que pueden obtener con los resultados, la flexibilidad
horaria entre el pliego de posibles opciones se encuentra el reducir el tiempo del
almuerzo para adelantar la hora de salida habitual, trabajar una hora diaria de mas
y salir el dltimo dia al medio dia y trabajo de media jornada el dia del cumpleafios,
la eleccion de dias libres y vacaciones puede ser adecuada ya que facilita la
conciliacion familiar para salir de vacaciones sin que se afecte la parte laboral y
ofrecer al empleado el goce pleno de su periodo de recesion laboral, los incentivos
econdémicos o regalos corporativos también son importantes ya que motiva al
personal a sentirse parte de la empresa e impulsa la productividad y desempefio, el
reconocer los logros, metas y objetivos del personal de manera publica, la
realizacion de las pausas activas en el desarrollo de la jornada laboral son
importantes dado que posibilita liberar tensiones, armonizar el ambiente y recargar
energias para continuar la actividad laboral, fortalecer la oportunidad de académica
del personal como elemento importante de transformacion y superacion profesional,
fomentar cada cuatro meses actividades ludicas y recreativas con el fin de afianzar
relaciones laborales y familiares en donde cada uno se sienta importante y tenido
en cuenta dentro de su funcion institucional.

Con este pliegue de opciones de incentivos se puede determinar que son el
elemento de atraccion del individuo porque propone recompensas que pueden
satisfacer deseos y necesidades, estos incentivos deben ser distintos y
motivadores, pues un empleado valorado, es mas productivo, mas feliz, aprovechan
mejor el tiempo y obtienen mejores resultados; los estimulos laborales son la clave
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para conservar una dinamica distinta y reconocida en el interior del clima
organizacional.

4.4 Comité de convivencia

Convivencia: “Es la capacidad de vivir juntos respetandonos y consensuando las
normas basicas. Es la cualidad que posee el conjunto de relaciones cotidianas entre
los miembros de una sociedad cuando se han armonizado los intereses individuales
con los colectivos, y, por tanto, cuando los conflictos se desenvuelven de manera
constructiva”3

Cada individuo es un ser social por naturaleza, que crece, se desarrolla, se educa
y construye una vida siempre en base a la busqueda por satisfacer las necesidades
y aprender de las experiencias vividas. Vivir en sociedad adquiere un grado de
dificultad por la tarea de adaptacion que se debe tener por las ideas y por las
actitudes del otro que pueden no ser compatibles, por lo tanto, la convivencia exige
aceptacion de la diversidad y el uso de una comunicacion desde el respeto y el
reconocimiento por la dignidad para construir sociedad. La convivencia es en si un
factor determinante en cada espacio comunitario o institucional en donde se
desarrollen tareas que requieran ideas diferentes, es un factor central para el
bienestar y el equilibrio participativo que determina la armonia en todos los &mbitos
del ser.

Seguln Dubet 24, “el relacionamiento entre pares o impares en cualquier comunidad
no esta exenta de vivencias conflictivas; lo importante es como se asumen y de qué
manera se buscan las soluciones”.

Por tal motivo, la busqueda de ambientes sanos y enmarcados en el respeto es la
meta que las instituciones deben garantizar para que el clima organizacional sea
una tarea construida y fortalecida en cada uno de los integrantes que desde su
compromiso voluntario asuman el reto de vivir relaciones sélidas y productivas.

Asi mismo, para Lederach: 2 “la transformacion requiere desarrollar una capacidad
para reconocer y construir el locus del potencial para el cambio”. Debido a esto, el
control interno de cada individuo debe ser formado y canalizado hacia una
estructura emocional estable y condicionada para brindar desde cada experiencia
el cambio que construye sociedad y hace que las relaciones se protejan y se
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4.4.1

transformen en funcion del mejoramiento continuo en pro del bienestar propio y de
la institucién para la que trabajan.

Ademas, para Lederach?®: “es importante que para enfrentar el presente se tenga
en cuenta el pasado a fin de encontrar la narrativa que dé sentido a la vida y a las
relaciones en curso”. En ese sentido, se debe conocer como fueron las experiencias
de la mediacion de conflictos en aquellos espacios en donde hubo discrepancias
por una situacion particular o por una idea diferente a partir de involucrar a todo el
equipo y buscar mediadores y actores comprometidos que sean responsables de
cada proceso evidenciado, es una tarea que permite avanzar y planear para el
futuro otras intervenciones para mejorar resultados.

Conflicto

Segun Lépez: %8 “el conflicto laboral estéa integrado dentro del denominado conflicto
social, entendiéndose éste como el enfrentamiento de sujetos con discrepancias
sobre el reparto de recursos en una estructura dominante, sin dejar de restar
importancia a la influencia de la sociedad sobre el sistema productivo”.

Marx y Engels, citados en Kohler y Martin Artiles. 2’ “Se encuentran en la misma
tendencia. Aportan que las diferencias que existen en la sociedad guardan relacion
con el dominio de los medios de produccion, y que esto genera diferencias
econdmicas, de poder, y de subordinacion de los que no son duefios de los medios
de producciéon”. En cambio, Edwards, %8 considera diferente el conflicto laboral,
explica que “los trabajadores se unen en el centro de trabajo dando lugar a
relaciones sociales”. El autor afirma que las relaciones que se dan en el lugar de
trabajo son distintas y no se pueden enmarcar en la misma clase que las relaciones
sociales, porque tienen sus propias caracteristicas.

Los conflictos laborales suelen presentarse de manera individual y colectiva, pero
estos afectan al grupo en general, estas situaciones estan determinadas por las
condiciones actuales del empleo, la carga laboral, los salarios no justos o las
mismas relaciones que se descomponen por ideas o actitudes poco aceptadas que
ponen en manifiesto el malestar del implicado o del equipo en general.

Hyman expone: 2° “que estas discrepancias que se dan en el sistema laboral no son
lo suficientemente fuertes para desequilibrarlo”. Edwards?® sefiala que:
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4.4.2

“En las organizaciones de trabajo, los directivos pueden dar con la clave para
conseguir un efecto positivo sobre los trabajadores y que éstos se sientan
importantes y participes en los beneficios que genera la organizacion, por los cuales
saldrian ganando en todos los aspectos, si cooperan con los lideres de la
organizacion”.

De esta manera se crea en Colombia la resolucion 0652 del 30 de Abril del 2012,
modificada por el articulo primero de la resolucién 1356 de 201229, lo cual instaura
la creacion y marcha del comité de convivencia laboral en entidades publicas y
privadas cuyo objetivo es prevenir el acoso laboral, favoreciendo a los empleados
en contra de los riesgos psicosociales que afectan la salud en los sitios de trabajo.

El comité de convivencia laboral de cada institucion debe crearse con el objetivo de corregir
los diversos conflictos que puede presentar el personal en la institucion, se compone de
dos representantes directivos y dos representantes de los trabajadores con sus
respectivos suplentes, estos individuos no deben tener antecedentes de malos
comportamientos, por lo cual deben contar con competencias actitudinales,
disciplinarias, éticas y morales que sirvan como garantia para aportar y dirigir los
conflictos direccionados a la resolucion definitiva.

Funciones del comité de convivencia

El ministerio de trabajo en su resolucién describe las funciones del comité de
convivencia aplicado a la industria publica y privada, entre las funciones esta:

“Recibir y dar tramite a las quejas presentadas en las que se describan situaciones
gue puedan constituir acoso laboral, escuchar a las partes involucradas de manera
individual sobre los hechos que dieron lugar a la queja, adelantar reuniones con el
fin de crear un espacio de diadlogo entre las partes involucradas, promoviendo
compromisos mutuos para llegar a una solucion efectiva de las controversias,
formular un plan de mejora concertado entre las partes, para construir, renovar y
promover la convivencia laboral, hacer seguimiento a los compromisos adquiridos
por las partes involucradas en la queja, verificando su cumplimiento de acuerdo con
lo pactado, presentar a la alta direccion de la entidad publica o la empresa privada
las recomendaciones para el desarrollo efectivo de las medidas preventivas y
correctivas del acoso laboral, asi como el informe anual de resultados de la gestion
del comité de convivencia laboral, hacer seguimiento al cumplimiento de las
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recomendaciones dadas por el Comité de Convivencia a las dependencias de
gestidon del recurso humano y salud ocupacional de las empresas e instituciones,
elaborar informes trimestrales sobre la gestion del Comité que incluya estadisticas
de las quejas, seguimiento de los casos y recomendaciones, los cuales seran
presentados a la alta direccion de la entidad” 3°

Consolidar la funciéon de los comité de convivencia, es una tarea que requiere
organizacién, compromiso y seguimiento permanente por parte de los lideres
institucionales, se debe integrar el personal idéneo, de confianza y que muestren
sentido de pertenencia por la institucién en donde las relaciones interpersonales se
fundamenten en el apoyo y en el respeto mutuo, en donde la comunicacién asertiva
sea uno de los componentes definitivos para que el clima organizacional conserve
un entorno doécil y alentador en cada etapa de productividad y de crecimiento
continuo. Los conflictos comunes en las instituciones se deben minimizar, trabajar
de manera permanente para que no se presenten y consolidar ideas comunes,
acuerdos que permitan brindar alternativas objetivas de resolucion que
comprometan el bienestar y las oportunidades potenciales de todo el grupo.

En Colombia, el art 9 de la ley 1010 de 200631, se describe las medidas preventivas
y correctivas para prevenir las conductas de acoso laboral implementando un
procedimiento interno, confidencial, conciliatorio y efectivo para superar las
dificultades sobrevivientes en el lugar de trabajo y buscando respetar el debido
proceso de las partes intervinientes. Las empresas debieron socializar la ley de
acoso laboral con los trabajadores. Dar participacion a los trabajadores en la
discusién de opiniones y propuestas que pudieren ser aplicadas en la empresa para
prevenir y controlar situaciones de acoso laboral. Conformar un comité bipartito con
funciones relacionadas con acoso laboral con representacion del empleador y los
trabajadores.

Establecer las funciones de dicho comité entre las cuales podrian incluirse: Analisis
de casos, conciliacion, acciones de prevencion, levantar acta de asistencia.
Ademas, el empleador deber& elaborar y adaptar un capitulo al reglamento de
trabajo el cual debe contener: Los mecanismos a utilizar para prevenir situaciones
de acoso laboral en la empresa. El procedimiento interno que levara acabo en la
empresa para solucionar la ocurrencia de algun caso de acoso. Las funciones que
desarrollara el comité bipartito.
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La accion de prevencion. El acta de asistencia. El texto de adaptacion del
reglamento interno con la ley de acoso laboral debe ser revisado y aprobado por
inspector de trabajo.” 32

4.5 Programas de capacitacion laboral

El recurso humano es un elemento fundamental en las organizaciones, por ello
dentro de las mismas, se debe gestionar herramientas y estrategias en pro de
satisfacer una serie de necesidades y requerimientos en los mismos, que
contribuyan con el cumplimento misional de la organizacion. La influencia del
recurso humano es decisiva en el desarrollo, evolucion y futuro de la empresa. Por
lo que el hombre es y seguira siendo el activo mas valioso de una empresa. Brindar
oportunidades para el desarrollo y la capacitacion del elemento humano, se
convierte en una necesidad empresarial cuya finalidad sea incentivar al talento
humano en la participacién dinamica en el funcionamiento de la organizacion,
siempre dentro de los objetivos y estructura de esta. En esta medida los programas
de capacitacion laboral son la respuesta.

Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo es el significado del término capacitar
definido por la real academia esparfiola®3. En este sentido, la capacitacion esta
orientada a la preparacion técnica del recurso humano de las organizaciones para
que este se desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas, produzca
resultados de calidad, dé excelentes servicios a sus clientes, prevenga y solucione
anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion.

Segln Bermidez 34 “Por medio de la capacitacion se logra que el perfil del recurso
humano se adecue a las necesidades de conocimientos, habilidades y actitudes
requeridos en un puesto de trabajo. Como componente del proceso de desarrollo
de los recursos humanos, la capacitacion implica, por un lado, una sucesion definida
de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del asociado a su puesto
y a la organizacion. Ademas, promueve el incremento y mantenimiento de su
eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la Instituciéon”. En este
sentido, invertir en capacitaciones dirigidas al personal, es proyectar inversién para
la adquisicion de conocimiento intelectual, el cual se convierte en un activo
intangible, denominado activo intelectual.
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Las exigencias por la competitividad son la punta de lanza para que las
organizaciones mantengan un alto nivel de especializacion de su personal, esta es
la razon por la cual la capacitacion es una de las formas mas efectivas de enfrentar
el cambio y de modificar algunas actitudes. Sin embargo, se podria decir que la
capacitacién en muchas empresas es reactiva, es decir se realiza basandose en lo
gue puede ser necesario para cubrir ciertas necesidades de entrenamiento y tratar
de cubrirlas®®.

Un personal capacitado presenta buena respuesta al cambio, es flexible frente a los
contextos y se convierte en una herramienta para la innovacion, lo que brinda a las
organizaciones adquirir un valor agregado y diferenciador en la constate evolucion
del mercado. De esta manera los programas de capacitacion laboral son la
respuesta, cuando ya tenemos diagnosticados los problemas previos a su
elaboracion, lo que nos permite orientar las acciones a tomar.

Es conveniente que sean disefiados y puestos en marcha programas de
capacitacion basados en una investigacion de las necesidades de cada individuo,
de la empresa y del mercado. La determinacion de las necesidades de capacitacion
permite reconocer los requerimientos del personal, lo que es de gran utilidad para
establecer los objetivos y las acciones del plan de capacitacién (Herrera, 2010)3.
Es asi, que la capacitacion laboral es de gran importancia para lograr los objetivos
y metas de la institucién, aprovechando optimamente los recursos de los cuales se
disponen, planificando actividades que capacite a los trabajadores para que realicen
sus funciones en forma efectiva.

Elaborar un programa de capacitacion laboral, requiere de la gestion de recursos
tanto financieros como humano por parte de la organizacion. Se requiere entonces
de un diagnostico situacional, priorizacién de necesidades y construccién de un
programa, que le permita a la organizacién y personal designado para tal funcién la
respuesta y gestion a las siguientes preguntas:

¢, Como se va a desarrollar? ¢Que se requiere para la ejecucion? ¢ Cual o cuales
son las etapas a desarrollar?, entre otras.

La guia de capacitacion del gobierno federal de México, enuncia las principales
ventajas que aporta la elaboracion de los programas como: “Ayuda al instructor a
pensar y a imaginar el desarrollo de la leccion a medida que se estructure, permite
prever las herramientas, materiales y medios auxiliares para realizar el evento,
sesion, etc.; determina las diferentes etapas del evento de manera sistemética,
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incorpora los contenidos necesarios para el desarrollo del evento sin saturarlo, se
distribuye el tiempo dentro de un horario establecido y se definen los momentos
para llevar a cabo la integracion del grupo y realizar las evaluaciones necesarias®’.

El desarrollo del programa de capacitacion laboral permite establecer lo siguiente:
Explicacién visual y I6gica del proceso y componentes que debe incluir un programa
de capacitaciobn, componentes esenciales del programa, asi como premisas
fundamentales para el desarrollo del modelo; perfil y competencias fundamentales
gue se esperan alcanzar a través del desarrollo de programa de capacitacion. Las
premisas anteriores nos conducen a enfocar el tema de la capacitacion como uno
de los elementos prioritarios para mantener, modificar o cambiar las actitudes y
comportamientos de las personas dentro de las organizaciones, dirigiendolos hacia
el alcance de mayores niveles de calidad y efectividad institucional®.

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes
frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral. Como
componente del proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la capacitacion
implica, por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a
lograr la integracion del colaborador a su puesto en la organizacion, el incremento
y mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la
empresa. Y, por otro un conjunto de métodos técnicas y recursos para el desarrollo
de los planes y la implantacién de acciones especificas de la empresa para su
normal desarrollo. En tal sentido la capacitacion constituye factor importante para
que el colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un
proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo
de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el
ingenio creativo del colaborador.
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5. Marcos del trabajo

5.1 Marco normativo
Comités de convivencia laboral

En Colombia se crea la resolucion 0652 del 30/04/2012, modificada por el articulo 1
por resolucion 1356 de 2012 lo cual instaura la creacion y marcha del Comité de
Convivencia Laboral en entidades publicas y privadas cuyo objetivo es prevenir el
acoso laboral, favoreciendo a los empleados en contra de los riesgos psicosociales
que afectan la salud en los sitios de trabajo.

El art 9 de la ley 1010 de 2006 hace referencia a las medidas preventivas y
correctivas relacionadas con el acoso laboral, realizando un proceso interno,
confidencial, conciliatorio y practico que impulse un mejor clima organizacional.

El articulo 69 del decreto 1227 de 2005, dice que las instituciones deberan promover
y establecer programas de estimulos con el fin de motivar el desemperio eficaz y el
compromiso de sus empleados.

5.2 Marco contextual

Servicios de Salud Unlab S.A.S es una empresa que, en los albores del siglo XXI,
afio 2000, un grupo de bacteriélogos que operaban diferentes laboratorios en la
zona se unen para hacer empresa y ampliar las posibilidades de ofertar servicios
de laboratorio a la subregion del Uraba Antioquefio. En el Afio 2002 se inicia un
proceso de descentralizacion del servicio abriendo sedes en Carepa y en diferentes
barrios de Apartadd, dando inicio asi a una estrategia de acercamiento a los
usuarios.

Iniciando el Afio 2005 Unlab Sociedad Andnima se fortalece con la llegada de
nuevos socios e inicia la construccion de una moderna sede en Salud Plaza
(Apartadd) con instalaciones de vanguardia y tecnologia de punta para hacer
realidad el emblema: “La mejor muestra de confiabilidad”.

Para el aflo 2011 se continda su proceso de descentralizacion con la apertura de
nuevos laboratorios como Fundacion Clinica del Norte en Bello.

31



Los laboratorios clinicos UNLAB S.A.S de la sede Niquia y las demas sedes a nivel
nacional, con el fin de poder cumplir oportunamente, cuenta con el apoyo de un
excelente equipo humano que conforma las areas administrativas (médico patélogo
y personal administrativo), técnica (bacteri6logos, auxiliares de laboratorio,
citohistotecnologos) y servicios generales, que laboran arduamente por un
desempefio 6ptimo, siendo pioneros en la utilizacion de tecnologia avanzada con
alta exigencia médico-cientifica para la realizacion de analisis clinicos, en todos los
niveles de complejidad.

Es por ello por lo que el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion
de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud hace parte de esta idea
empresarial lo cual interviene para garantizar calidad en cada proceso productivo y
de servicio que se realiza dentro y fuera de la institucion. El Decreto 1011 de 2006
establece la Calidad de la Atencion en Salud como "la provision de servicios de
salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a
través de un nivel profesional Optimo, teniendo en cuenta el balance entre
beneficios, riesgos y costos, con el propésito de lograr la adhesion y satisfaccion de
dichos usuarios”, para efectos de evaluar y mejorar la Calidad de la Atencion de
Salud con accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia y continuidad.

El Laboratorio Clinico UNLAB S.A.S. como laboratorio clinico de mediana
complejidad y toma de muestras de baja complejidad, se compromete a desarrollar
las herramientas de gestidén y aseguramiento de la calidad necesarias y en particular
las contenidas en la NTC ISO 9001:2008, garantizando la generacion de resultados
que brinden informacion diagnéstica confiable, oportuna, que impacten y garanticen
la seguridad del paciente; soportada en la idoneidad y competencia del talento
humano, en el uso de tecnologia validada y controlada con un estricto esquema de
aseguramiento de calidad analitico del orden nacional e internacional, apoyada en
el cumplimiento de las politicas generales y particulares de cada uno de sus
procesos. Estamos comprometidos en velar por la continuidad, mantenimiento y
mejora continua del SGC, encaminados a la satisfaccion de nuestros usuarios y
clientes.
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6. Metodologia

El desarrollo metodolégico del proyecto se fundamenta en el analisis de la
informacion obtenida de la aplicacién de la evaluacion de desempefio a los
colaboradores, seguido de propuestas de intervencion para el fortalecimiento del
clima organizacional evidenciadas en la consolidacion de los comités de
convivencia, el disefio de programas de estimulos laborales y capacitacion.

6.1 Periodo y lugar del proyecto

El proyecto se desarrollé en el aflo 2018. La aplicacion de las evaluaciones de
desempenio se realizo en las instalaciones de los laboratorios clinicos con sedes en
las ciudades de Apartadd y Bello en Antioquia, y en Villavicencio (Meta).

6.2 Universo y muestra de estudio
La muestra esta constituida por 63 colaboradores.
6.3 Criterios de seleccion

Los criterios de seleccion para la aplicacion de la evaluacion de desempefio para el
periodo 2016 - 2017 fueron: colaboradores con contrato a término indefinido,
periodo de labores superior a un afio, y vinculacion activa con la empresa.

6.4 Instrumento paralarecoleccion de lainformacion

Para la recoleccion y posterior analisis de informacién en pro del cumplimiento de
los objetivos propuestos en lo relacionado al diagnéstico del clima organizacional y
convivencia laboral, grado de formacion y capacitacion para la ejecucion del cargo
asignado; y motivacion laboral, se utilizé la evaluacion de desempefio por
competencias con metodologia feedback 270°, la cual es una valiosa herramienta
para mejorar el rendimiento en el ambito de trabajo de cada uno de los
colaboradores de los laboratorios de Servicios de Salud Unlab (anexo 1).
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Es importante aclarar el término “colaborador”, el cual es utilizado al interior de la
empresa para referirse a cada una de las personas que hacen parte del recurso
humano, ya sea del area administrativa o asistencial.

La encuesta esta disefiada en tres componentes:

a) La evaluacién del subalterno en la cual se califican aspectos relacionados con
la calidad y cantidad de trabajo, conocimiento del puesto de trabajo, iniciativa,
planificacién, comunicacion, trabajo en equipo y capacidad para la resoluciéon de
conflictos enmarcadas en 25 preguntas, guiadas y calificadas por el lider
inmediato.

b) La evaluacion del lider o jefe inmediato en la cual se califican aspectos
relacionados capacidad de liderazgo, comunicacion, supervision vy
acompafamiento en las tareas, resolucion de conflictos e influencia y
competencias organizacionales enmarcadas en 9 preguntas calificadas por el
subalterno.

c) la evaluacion gque realiza el trabajador de si mismo en la cual se califican
aspectos relacionadas con las competencias organizacionales enmarcadas en
11 preguntas.

Se establece un rango de calificacion entre 0y 10, siendo cero la calificacion minima
y diez la calificacibn maxima. Se define a su vez la tabla de evaluacién cualitativa
y cuantitativa establecida por rangos de la siguiente manera: de 0-3 corresponde a
“‘Marginal”’, de 4-7 a “Bien”, de 8-9 a “Sobresaliente” y 10 a “Excelente”. Se obtiene
un promedio por cada componente y un promedio total.

6.5 Definicion de variables en relacién a los objetivos propuestos

Se analizaron las encuestas aplicadas en el 2018 para evaluar el periodo 2016 -
2017 en las sedes de los laboratorios clinicos Unlab SAS en el territorio nacional,
ubicadas en los departamentos de Meta (Villavicencio) y Antioquia (Bello y
Apartadd), se evaluaron un total de cuarenta y cinco variables. Estas variables una
vez agrupadas en relacién con los objetivos a medir, se categorizaron en relacion a
la fuente de calificacion, es decir, si la evaluacion fue realizada por el lider al
subalterno, el subalterno al lider y el subalterno asi mismo.
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Las variables a su vez se agruparon en grupos de comunicacion, resoluciéon de
conflictos, competencias de liderazgo, comunicacién, y competencias
organizacionales.

6.5.1 Objetivo 1y 2: Diagndstico de clima organizacional y convivencia laboral

Para la medicion del clima organizacional y temas de convivencia en los
laboratorios, se trabajaron dieciocho variables (anexo 2), distribuidas de la siguiente
manera, para la evaluacion realizada por el lider al subalterno se agruparon diez
variables: comparte informacion de manera efectiva y asertiva, escucha
activamente y es receptivo a las opiniones de los demas, presta atencién en las
conversaciones, se comunica de manera escrita con claridad, expresa su ideas con
claridad y respeto a la otra persona, fomenta el dialogo de manera abierta y directa,
se enfoca en los asuntos claves para la resolucion de conflictos, considera las
implicaciones antes de llevar a cabo un accion y conserva la calma en situaciones
complicadas.

En las evaluaciones realizadas por el subalterno al lider se agruparon en cuatro
variables: tiene el respeto de la mayoria, ha sabido dirigirnos sin problemas y siente
confianza y plena seguridad, manera en que se hace entender en el momento de
dar una orden o manera de decir las cosas de un llamado de atencion, manejo de
situaciones problematicas entre compafieros o los procesos y tiene buenas
relaciones interpersonales.

En la evaluacion realizada por el subalterno a si mismo, se trabajaron cuatro
variables: considero que mi forma de comunicame es permanente, clara y objetiva
en ambos sentidos con todos; cuando se me presenta un problema de tipo laboral
0 personal soy capaz de manejar mis emociones de tal manera que no afecte el
resto del equipo; ante una situacion de desacuerdo con un compariero de trabajo,
busco alternativas para solucionarlo sin entrar en conflicto; y por ultimo, soy de los
gue considera tener criterios y puntos de vista antes de tomar una decision. Para
efectos de andlisis de datos recolectados de las encuestas de evaluacion de
desempeio, se unificaron los objetivos diagnosticar el clima organizacional y
consolidar los comités de convivencia con el personal del laboratorio, en uno solo
para cuestiones de analisis de resultados y de intervenciones, debido a la similitud
de variables a trabajar.
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6.5.2 Objetivo 3: Disefio de programa de capacitacion laboral

Para conocer el grado de formacion y capacitacion para la ejecucion del cargo
asignado trece variables (anexo 3), distribuidas de la siguiente manera, para la
evaluacion realizada por el lider al subalterno se agruparon seis variables:
proporciona documentacién adecuada cuando se necesita, produce o realiza un
trabajo de alta calidad, mide el grado de conocimiento y entendimiento del trabajo;
comprende los principios, técnicas y requisitos etc., necesarios para desempefar
las tareas del puesto; programa las ordenes de trabajo a fin de cumplir los plazos
establecidos y puede fijar objetivos y prioridades adecuadas.

En las evaluaciones realizadas por el subalterno al lider se agruparon en cuatro
variables: atencion, interés en los procesos y continua supervision; considera usted
gue es un buen lider; tiene alto nivel de exigencia y es un lider orientado a compartir
sus conocimientos y experiencias para el beneficio del grupo. En la evaluacién
realizada por el subalterno a si mismo, se trabajaron tres variables: la limpieza,
orden y seguridad (apego a normas y procedimientos) en las areas de trabajo que
le corresponden son sobresalientes; siempre he demostrado y puesto en accion mis
conocimientos, habilidades y experiencia para mejorar el proceso y como ultima
variable se trabajo reconozco mis capacidades y limitaciones.

6.5.3 Objetivo 4: Disefio de programa de estimulos laborales

Para conocer la motivacion laboral, se analizaron trece variables (anexo 4),
distribuidas de la siguiente manera, para la evaluacion realizada por el lider al
subalterno se agruparon seis variables: va mas alla de los requisitos exigidos para
obtener un producto o resultado mejor evaluando la exactitud, seriedad, claridad y
utilidad en las tareas encomendadas; cumple con los objetivos de trabajo,
atendiéndose a las ordenes recibida y por propia iniciativa, hasta su terminacion;
realiza un volumen aceptable de trabajo en comparacion con lo que cabe esperar
razonablemente en las circunstancias actuales del puesto; actia sin necesidad de
indicarsele: tiene nuevas ideas, inicia la acciébn y muestra originalidad; es eficaz al
afrontar situaciones y problemas infrecuentes, se desempefia como un miembro
activo del equipo; inspira, motiva, y guia al equipo para el logro de metas; compartes
su conocimiento, habilidades y experiencias; y comparte el reconocimiento de
logros con el resto del equipo.
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En las evaluaciones realizadas por el subalterno al lider, se trabajé la variable:
considera que su jefe inmediato ha logrado gran influencia en su equipo, la gente
sabe a donde va y como hacerlo. En la evaluacion realizada por el subalterno a si
mismo, se trabajaron cuatro variables: mis formas de ser mantienen
permanentemente muy motivado al resto del equipo de trabajo; propongo nuevas
ideas para mejorar los procesos y el desempeiio de mi labor; me gusta trabajar en
equipo y me siento conforme con el equipo de trabajo que tengo en estos
momentos; y cuando realizo mis actividades mis pensamientos estan orientados al
logro y resultados positivos.

37



7. Hallazgos

7.1 Datos generales obtenidos de la evaluacion de desempefio

Se obtuvieron datos generales de la caracterizacion de la informacién obtenida
de las encuestas aplicadas corresponden a:

7.1.1 Distribucion por sedes en el territorio nacional

Se recopilo informacion partiendo de la aplicacion de evaluacion de desempefio
en cuatro sedes de los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab, ubicados
en tres ciudades del pais: Bello y Apartad6 en el departamento de Antioquia y
Villavicencio - Meta.

el //

Figura 1. Distribucién geografica de aplicacién de la evaluaciéon de desempefio, en los
laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la aplicacion de la evaluacion de desempefio se escogieron cuatro sedes
principales a nivel del territorio nacional, de las cuales el 63% (40 colaboradores)
de los encuestados pertenecen a las sedes de Apartadd (dos sedes), seguido
Bello — Antioquia con 21% y Villavicencio con el 16% (Figura 1).
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7.1.2 Distribucion por sexo

11,1%
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Figura 2. Distribucion por sexo de aplicacion de [a evaluacion de desempefio, en los
laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

La evaluacion de desempefio se aplico a 56 mujeres correspondientes al 88,8% de
la muestra total y el 11,1% corresponde a poblacién masculina (Figura 2).

7.1.3 Distribucion por afios laborados

Anos laborados
N
o

1A5 6A 10 11 o mas

Figura 3. Distribucién por afios laborados en la aplicaciéon de la evaluacién de desempefio, en
los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Se aplicéd la evaluacion de desempefio al personal con contrato activo y con un
periodo de tiempo de vinculacion como minimo de un afio. De la muestra de los 63
empleados se hall6 un rango de tiempo laboral entre 1 y 13 afios con un promedio
total de 5 afios. La mayoria de la poblacion laboral activa (37 colaboradores) se
encuentra en el rango entre los 1 a los 5 afios de trayectoria en la institucién, en
comparacion con la menor proporcién que corresponde a mas de 11 afios laborados
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en los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab S.A.S (8 colaboradores)
(Figura 3).

7.1.4 Distribucién por cargo desempefiado
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Figura 4. Distribucion por cargo desempefiado en la organizacion al momento de aplicacion
de la evaluacion de desempefio, en los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab.
2018.

El mayor porcentaje de aplicacion de la encuesta corresponde al personal del area
asistencial con 62%, distribuido de la siguiente manera: personal auxiliar de
laboratorio (36.5%) y personal profesional — bacteriélogos asistenciales (25.39%).
Seguido de auxiliares de recepciéon con el (9.52%), lideres de servicio y auxiliares
de facturacioén con el (6.34%) para cada uno, auxiliares de almacén con el (4.76%)
y auxiliares de transporte (Mensajeros) con el (3.17%). Por dltimo, se encuentran
los cargos de: analista de calidad, bacteridlogo comercial, citohistotecnologa,
auxiliar de sistemas y auxiliar de servicios generales con un porcentaje de (1.58%)
para cada uno (Figura 4).

A continuacion, se presentan los principales hallazgos obtenidos de la recopilacion
de la informacion proveniente de la aplicacion de la encuesta de evaluacion de
desempefio en los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab S.A.S en el
territorio nacional durante el afio 2018 por cada uno de los objetivos definidos en la
metodologia del presente trabajo en pro de contribuir al fortalecimiento del clima
organizacional en los laboratorios clinicos.
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7.2 Diagnostico de clima organizacional y convivencia laboral
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Figura 5. Promedio general de calificacién sobre el comportamiento del personal en aspectos
relacionados con la convivencia y el clima organizacional, en los laboratorios clinicos de
Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacion realizada por el personal sobre el comportamiento general en
aspectos relacionados con la convivencia y el clima organizacional, se tuvieron en
cuenta dieciocho variables agrupadas en tres grupos en relacion a la fuente de
calificacion como se describe al inicio de la metodologia, con un promedio total de
8,3 en un rango de medida entre 8,2y 9,0. El grupo de variables con mejor promedio
corresponde a la calificacion realizada por los subalternos sobre el comportamiento
de los lideres en aspectos relacionados con la convivencia y el clima organizacional
(9,0), seqguido de la calificacién realizada por los lideres sobre el comportamiento de
los subalternos con un promedio de 8,3.

El grupo de variables con menor calificacion corresponde a la realizada por los
subalternos asi mismos con un valor de 8,2, ubicandose por debajo del promedio
general del comportamiento en aspectos relacionados con la convivencia y clima
organizacional. Se evidencia el buen reconocimiento que los subalternos tiene
acerca de sus lideres en lo relacionado a temas de convivencia, se refleja también
una relacion entre la calificacion que recibe el subalterno tanto del lider como de si
mismo, en la que se percibe la necesidad de incorporar estrategias para mejorar la
convivencia.

En general se realiza una medicion SOBRESALIENTE del clima organizacional de
los laboratorios de Servicios de Salud Unlab, pero se evidencia la necesidad de
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intervenir las principales causas que estan debilitando el clima en la empresa tales
como: comunicacion asertiva (oral, escrita, contextual), manejo y resolucion de
conflictos, fortalecimiento de relaciones interpersonales, autocontrol y trabajo en
equipo (Figura 5).
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Figura 6. Promedio de calificacién realizada por los lideres sobre el comportamiento de los
subalternos en aspectos relacionados con la convivencia y el clima organizacional, en los
laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacién realizada por los lideres sobre el comportamiento de los
subalternos en aspectos relacionados con la convivencia y el clima organizacional,
se tuvieron en cuenta diez variables con un promedio de calificacion entre 8,1y 8.5;
siendo la prestacion de atencion en las conversaciones la variable mejor calificada
con 8,5.

Entre 8,2 y 8,4 se encuentra en orden de mayor a menor promedio obtenido, las
siguientes variables: expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona,
tiene flexibilidad y disposicion de cambio ante las situaciones, considera las
implicaciones antes de llevar a cabo una accion, escucha activamente y es receptivo
a las opiniones de los demas, conserva la calma en situaciones complicadas, se
comunica de manera escrita con claridad, se enfoca en los asuntos clave para
resolver el problema y fomenta el dialogo de manera abierta y directa. La variable
con menor promedio de calificacion (8,1) corresponde a comparte informacién de
manera efectiva y asertiva. En los laboratorios UNLAB SAS a nivel nacional, se
evidencia un promedio de calificacion “sobresaliente” para preguntas relacionas con
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la convivencia y el clima organizacional. Los mejores promedios estan orientados a
las “ACTITUDES” como: buena atencion, flexibilidad, y disposicién de cambio,
conservan la calma, el respeto a la otra persona, los promedios unas bajas estan
relacionadas con la comunicacion asertiva, dialogo abierto y directo; y enfoque de
puntos criticos para la resolucion de conflictos (Figura 6).
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Figura 7. Promedio de calificacion realizada por los subalternos sobre el comportamiento de
los lideres en aspectos relacionados con la convivencia y el clima organizacional, en los
laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacion realizada por los subalternos sobre el comportamiento de los
lideres en aspectos relacionados con la convivencia y el clima organizacional, se
tuvieron en cuenta cuatro variables con un promedio de calificacion entre 8,7 y 9,3.
Las buenas relaciones interpersonales fue la variable con mejor promedio 9,3;
seguido por tiene respeto de la mayoria, ha sabido dirigirnos sin problemas y sienten
confianza y plena seguridad con un promedio de 9,1 y manejo de situaciones
problematicas entre comparieros o los procesos 9,0.

La variable con menor promedio de calificacion (8,7) corresponde a la manera en
gue se hace entender en el momento de dar una orden o manera de decir las cosas
de un llamado de atencion, convirtiéendose en una de las causas del deterioro del
clima organizacional en los laboratorios, evidenciandose asi la necesidad de
trabajar en las formas de comunicacion entre los diferentes niveles que conforman
la organizacion. El comportamiento de los lideres en aspectos relacionados con la
convivencia y el clima organizacional, presentan promedio de calificacion
sobresaliente segun los colaboradores encuestados (Figura 7).
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Figura 8. Promedio de calificacion realizada por los subalternos sobre el comportamiento de
si mismos en aspectos relacionados con la convivencia y el clima organizacional, en los
laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacion realizada por los subalternos sobre el comportamiento de si
mismos en aspectos relacionados con la convivencia y el clima organizacional, se
tuvieron en cuenta cuatro variables con un promedio de calificacion entre 8,0 y 8,3.
La variable “cuando se me presenta un problema de tipo laboral o personal soy
capaz de manejar mis emociones de tal manera que no afecte al resto del equipo”
fue la que mejor promedio de calificacién obtuvo (8,3), es importante mencionar que
para este grupo de variables la diferencia se obtuvo por decimales para el analisis
de los datos; seguido de las variables “ ante una situaciéon de desacuerdo con un
companero de trabajo, busco alternativas para solucionarlo sin entrar en conflicto”
y “ soy de los que considera tener diferentes criterios y puntos de vista antes de
tomar una decision”.

El menor promedio (8,0) corresponde a “considero que mi forma de comunicarme
es permanente, clara y objetiva en ambos sentidos con todos”. Se evidencia la
necesidad de trabajar en las formas de comunicacién entre el personal y potenciar
las habilidades y actitudes para la resolucion de conflictos que convergen alrededor
del colaborador, tanto en el clima interno de la organizacion, asi como la influencia
del ambiente externo. En general este grupo de variables obtiene una calificacion
“Sobresaliente” segun la metodologia elegida (Figura 8).
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7.2.1 Propuestas de intervencion para el
Consolidacion de comité de convivencia.

cumplimiento del objetivo:

La consolidacion del comité de convivencia del laboratorio es una tarea que se debe
construir desde el respeto, la convivencia y la comunicacion, es importante definir
la importancia que estos comités aportan al clima organizacional, ya que los
ambientes en los sitios de trabajo son cambiantes y requieren el seguimiento y el
desarrollo permanente de estrategias que se fortalezcan permanentemente por el
bienestar de todo el grupo implicado.

En este trabajo se realizara la revision del manual de convivencia del laboratorio por
parte de los lideres, ya que se encuentra establecido desde el 29 de junio de 2016,
se socializara con el personal en general, se tendra en cuenta su modificacion para
incluir algun criterio importante que surja de la socializacidbn para consolidar
estrategias claves para el trabajo interno con el equipo, se re socializara el manual
de convivencia y se elegiran los representantes de cada area, se definiran
funciones, cronograma de reuniones y tareas a realizar durante el resto del afo
2018 en los laboratorios.

Cuadro 1. Cronograma de actividades arealizar para el fortalecimiento del comité de
convivencia, en los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Componente Objetivo Responsable | Fecha
Revision del manual
de convivencia para .

. P Conocer los componentes del | Lider de
relacionarlo con las . . . . 2 de
. manual de convivencia y definir | laboratorio —| . .
necesidades . . . . . julio de

gué relacion existe con el clima | gestion
actuales de . 2018.
e organizacional actual humana
debilitamiento del
clima organizacional
Socializar el manual de
o, convivencia en los grupos
Socializacién del . . arip .
primarios con el fin de que el | Lider de
manual de . 3 de
. . personal lo conozca y puedan | laboratorio vy |. .
convivencia con todo | . . L . julio de
. - intervenir en criterios de | gestion
el equipo técnico vy | . L, . 2018
. . inclusion de metodologias y | humana
administrativo . .
estrategias para su adherencia
y practica.
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Componente Objetivo Responsable | Fecha
Inclur en el manual de
Modificacion e | convivencia otros  criterios | _. L
. ., , Direccion -
inclusion de nuevos | sugeridos por el personal L
o . e Gestion 5 de
criterios y estrategias | durante la socializacion para .
. humana — | julio de
que fortalezcan el | robustecer el manejo vy,
. : lider de | 2018
manual de | consolidar las estrategias en el .
. . . . laboratorio
convivencia. fortalecimiento del clima
organizacional
o Resocializar al personal las | _. .
Resocializacion y . Direccion-
L, modificaciones del manual de .
eleccion de . . . Gestion 9 de
convivencia y Seleccionar los .
representantes para , humana - | julio de
» representantes de cada éarea |  ,
el comité de "y Lider de | 2018
. ) para conformar el comité de .
convivencia . . laboratorio
convivencia
Definir las funciones . : Gestion
Definir las funciones de cada
de cada . humana -
representante y realizar el | 13 de
representante y crear - Lider de | . .
cronograma de actividades y . julio de
el cronograma de . ., laboratorio -
: s reuniones del comité de o 2018
trabajo del comité de . . - comite de
. . convivencia para el afio 2018 . .
convivencia convivencia
Presentacion del .
s Presentacion de los
comité de o
. : representantes del comité de | .
convivencia al . . e Lider de
convivencia y socializacion del . 23 de
personal en general - laboratorio —|. .
socializacién de las cronograma de actividades comité de julio de
y . durante el 2018 con el fin de . . 2018
actividades : convivencia
favorecer el clima
programadas

durante el afio 2018

organizacional.

Poner en marcha el comité de convivencia en los laboratorios, es de suma
importancia ya que garantiza supervisién, comunicacion efectiva, aprendizajes para
abordar problematicas individuales y grupales que pueden presentarse en la etapa
productiva, este trabajo permite abordar otros temas fundamentales para el
crecimiento colectivo, participar en las capacitaciones y hacer parte de las demas
estrategias que se tienen proyectadas para el desarrollo integral de los empleados
durante el afio 2018 y en adelante.
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7.3 Disefio de programa de capacitacion laboral
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Figura 9. Promedio de calificacidon general del conocimiento en aspectos relacionados con el
grado de formacién y capacitacion para la ejecucion del cargo asignado, en los laboratorios
clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacion realizada por el personal sobre conocimiento en aspectos
relacionados con el grado de formacion y capacitacion para la ejecucién del cargo
asignado, se tuvieron en cuenta trece variables agrupadas en tres grupos en
relacion a la fuente de calificacion como se describe al inicio de la metodologia, con
un promedio total de 8,5 en un rango de medida entre 8,3y 9,2.

El grupo de variables con mejor promedio corresponde a la calificaciéon realizada por
los subalternos sobre conocimiento de los lideres en aspectos relacionados con el
grado de formacion y capacitacion para la ejecuciéon del cargo asignado (9,2),
seguido de la calificacion realizada por los subalternos sobre el conocimiento de si
mismos con un promedio de 8,6. El grupo de variables con menor calificacion
corresponde a la realizada por los lideres sobre el conocimiento de los subalternos
con un valor de 8,3; ubicAndose por debajo del promedio general (8,5) del
conocimiento en aspectos relacionados con el grado de formacion y capacitacion
para la ejecucion del cargo asignado (Figura 9).
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Se obtuvo un nivel SOBRESALIENTE en general para las capacidades y
conocimientos del personal, se observa una diferencia significativa entre las
evaluaciones realizadas a los lideres y subalternos, evidenciando que los
subalternos consideran que sus lideres inmediatos cuentan con conocimientos y
capacidades para el desarrollo de su funcién, en comparacién con la percepcion
que tienen los lideres a cerca de los subalternos que tienen a cargo, lo que evidencia
la necesidad de generar constantes capacitaciones que contribuya a los empleados
al desarrollo de sus actividades. Se observa también una diferencia entre la
percepcion que tiene el empleado de sus capacidades en comparacion con la
percepcion que tiene su lider inmediato sobre él, dado que se obtuvo que los lideres
consideran que el subalterno se encuentra en menor grado de capacidades y
conocimientos, que el reconocimiento que se otorgan los subalternos sobre si
mismos.
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Figura 10. Promedio de calificacion realizada por los lideres sobre el conocimiento de los
subalternos en aspectos relacionados con el grado de formacidon y capacitacién para la
ejecucion del cargo asignado, en los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.
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Para la calificacion realizada por los lideres sobre el conocimiento de los subalternos
en aspectos relacionados con el grado de formacion y capacitacion para la ejecucién
del cargo asignado, se tuvieron en cuenta seis variables con un promedio de
calificacion entre 8.2 y 8.5; siendo “mide el grado de conocimiento y entendimiento
del trabajo” y comprende los principios, conceptos, técnicas, requisitos, etc.,
necesarios para desempefiar las tareas del puesto, las variables mejor calificadas
con 8,5.

Entre 8,3 y 8,4 se encuentra en orden de mayor a menor promedio obtenido, las
siguientes variables: produce o realiza un trabajo de alta calidad, programa las
ordenes de trabajo a fin de cumplir los plazos establecidos y puede fijar objetivos y
prioridades adecuadas. La variable con menor promedio de calificacion (8,2)
corresponde a proporciona documentacion adecuada cuando se necesita.

El promedio general para este grupo de variables es SOBRESALIENTE, donde se
evidencia un buen perfil para la ejecucién de las actividades asignadas a cada cargo
por parte del personal contratado, pero se evidencia la necesidad de generar
estrategias al interior de la empresa para aumentar los niveles de capacitacion del
personal en temas técnico-operativos, asi como de ejecucién y organizacion de las
tareas asignadas para el cumplimiento de las mismas y a su vez contribuir a la
calidad del trabajo, conocimiento del puesto y a la planificacion de las diferentes
actividades que el cargo contratado requiera, y a su vez contribuir con el
fortalecimiento del clima organizacional (Figura 10).
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Figura 11. Promedio de calificaciéon realizada por los subalternos sobre el
conocimiento de los lideres en aspectos relacionados con el grado de formaciéon y
capacitacion para la ejecucion del cargo asignado, en los laboratorios clinicos de
Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacion realizada por los subalternos sobre el conocimiento de los lideres
en aspectos relacionados con el grado de formacidn y capacitacion para la ejecucion
del cargo asignado, se tuvieron en cuenta cuatro variables con un promedio de
calificacion entre 9,0 y 9,4.

Es un lider orientado a compartir sus conocimientos y experiencias para el beneficio
del grupo es la variable con mejor promedio 9,4; seguido por : “considera usted que
es un buen lider” con un promedio de calificacion de 9,3 y “ tiene alto nivel de
exigencia” con 9,1. La variable con menor promedio de calificacién (9,0)
corresponde a la atencion, interés en los procesos y continua supervision. Para este
grupo de variables se obtiene una calificacién sobresaliente, donde se resalta el
dominio de los lideres frente a los conocimientos para el ejercicio de su funcién por
parte de los subalternos, pero a su vez se crea la necesidad de brindar
capacitaciones y herramientas a los lideres para mejorar los niveles de percepcion
de sus subalternos en relacion con el conocimiento, control y supervision de los
procesos que tienen a cargo (Figura 11).

50



8,7

8,7 8,6

8,6
8,6

8,6

Promedio

8,5 8,5

8,5

8,4
Apego a normasy Puesta en accidon de mis Capacidades y limitaciones.
procedimientos. conocimientos.

Figura 12. Promedio de calificacion realizada por los subalternos sobre el conocimiento de si
mismos en aspectos relacionados con el grado de formacién y capacitacidén parala ejecucién
del cargo asignado, en los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacion realizada por los subalternos sobre el conocimiento de si mismos
en aspectos relacionados con el grado de formacion y capacitacion para la ejecucion
del cargo asignado, se tuvieron en cuenta tres variables con un promedio de
calificacion entre 8,5 y 8,6. La variable con mejor promedio corresponde a “siempre
he demostrado en acciones mis conocimientos, habilidades y experiencia para
mejorar el proceso con un valor de 8,6, seguido de “reconozco mis capacidades y
limitaciones con un promedio similar, pero con variaciones en cifras decimales.

La variable con menor promedio (8,4) corresponde a “la limpieza, orden y seguridad
(apego a normas y procedimientos) en las areas de trabajo que le corresponden son
sobresalientes. Se obtuvo una calificacion sobresaliente para este grupo de
variables, en las cuales el empleado tiene una imagen positiva frente a los
conocimientos que tiene para ejercer su funcion en el interior de la institucion, se
definen como autocriticos donde tienen la capacidad de reconocer sus aptitudes y
falencias, pero reconocen a su vez la necesidad de trabajar en la adherencia a
procesos y procedimientos establecidos al interior de los laboratorios (Figura 12).

7.3.1 Disefio de programa de capacitacion laboral
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El programa de capacitacion que se presenta impactara a los colaboradores de la
alta gerencia, procesos misionales y procesos de apoyo, de acuerdo a las areas de
trabajo y temas especificos. Algunos de estos temas seran incorporados como
resultado del andlisis de las evaluaciones de desempefio realizadas para el periodo
2017. De igual forma, el plan esta enmarcado dentro de los procedimientos de
capacitacion, con un presupuesto anual asignado por Servicios de Salud Unlab o
gestionado frente a empresas con las cuales se tiene convenios o alianzas
estratégicas.

El programa de capacitacion en los servicios de salud Unlab se compone de cuatro
componentes estratégicos relacionados con el mapa de procesos institucional para
llevar a cabo su ejecucion, los cuales se desarrollan a continuacion:

Cuadro 2. Componentes del programa de capacitaciones laborales, en los
laboratorios Clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Componente Delimitacion del componente
Alta gerencia Gerencia, oficina de talento humano.
Gerencia Coordinaciones regionales
intermedia
Procesos Bacteri6logos, microbi6logos, auxiliares de laboratorio,
misionales citohistotecnologos, histélogos, médicos patélogos.

- Personal administrativo (coordinaciones,
facturacion, recepcionistas y secretarias, almaceén,
costos, informatica).

- Servicios de mensajeria.

- Servicios generales

- Politicas corporativas.

- Gestion administrativa.

- Componente Interpersonales

- Tecnologia y manejo de informacion.

- Mejoramiento continuo (capacitaciones y ejecucion).

Procesos de
apoyo

Auditorias del
proceso

Se delimité el recurso humano y empresarial en relacion con el componente bajo el
cual se circunscribe en la organizacion (Cuadro 3), con la finalidad de establecer
funciones y relaciones en el plan de capacitaciones. La ejecuciéon del programa
estard a cargo de la alta gerencia como principal componente para la aprobacion,
gestion del recurso y aplicacion; en segundo grado se encuentra la gerencia
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intermedia, la cual esta representada en la figura de los lideres de cada zona
regional del territorio nacional para la ejecucion en cada una de las sedes. La
capacitacion se focaliza en los procesos misionales y de apoyo, pero también
abarca las gerencias (alta e intermedia) y procesos como la gestion administrativa,
componente interdisciplinar, politicas corporativas y tecnologia e informacion.

Se enmarco el programa en tres dominios de aprendizaje: cognoscitiva, afectiva y
psicomotriz con la finalidad de abarcar al colaborador de manera integral. Se
procedié a definir las areas para el abordaje y direccionamiento del programa de
capacitaciones, partiendo de las necesidades del recurso humano activo
(empelados y empresa) evidenciada en el andlisis de evaluaciones de desempefio
para el aflo 2017. Las areas de abordaje se definieron como se evidencia en el
cuadro 3.

Cuadro 3. Definicion de areas para el abordaje del programa de capacitaciones, en
los laboratorios clinicos de los Servicios de Salud Unlab. 2018.

Dominio

de
aprendizaj
e

Area de
abordaje

Competencias

Delimitacion del area )
esenciales

Liderazgo.
Comunicacion.

Gestion
administrativ
a

Comprende los elementos necesarios
para que el colaborador pueda
ejecutar con efectividad las labores
para las cuales fue contratado.

Planificacion
estratégica.
Negociacion
Capacidad
analisis
Trabajo en equipo

de

Afectiva y
cognoscitiv
a

Tecnologia y
manejo de
informacion

Comprende la tecnologia y sistemas
de informacion para maximizar la
efectividad y eficiencia de los
colaboradores por medio de
herramientas tecnolégicas (equipos,
programas y aplicaciones). En este
sentido, se busca que todo
colaborador domine los softwares
comunes (Athenea, Ghips o Dinamica
dependiendo de la sede, y office) y los
especificos  (Unity e llimitada).

Sistemas de
informacion.
Softwares.
Hardware.
Certificaciones
especializadas.
Bases de datos.
Innovacion.
Andlisis y
mejoramiento de
procesos.

Idiomas.

Cognosciti
va
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Dominio

Area de o . Competencias de
abordaje Delimitacion del area esenciales aprendizaj
e
Adicional a lo anterior, también en el | Office
manejo  tecnolégico  especifico | Ghips
(certificaciones especializadas) de los | Pinamica
equipos de laboratorio y de apoyo | Athenea
(computadores, neveras, Unity
. Manuales
congeladores, termdmetros entre .
tarifarios.
Otros). Bioseguridad.
Manejo de
residuos.
Lavado de manos.
Manejo y
resolucion de
conflictos.
Inteligencia
Comprende las relaciones | omocional.
interpersonales establecidas al | actitud positiva
interior de la organizacion, este | frente al trabajo.
Componente | componente relaciona las | Comunicacién Afecti
interpersonal | herramientas que debe poseer los | asertiva. ectiva
colaboradores para establecer una | Manejo del stress.
comunicacién asertiva y generar | Servicio al cliente.
espacios de trabajo productivos. Toma de
decisiones.
Trabajo en equipo.
Etica laboral.
Iniciativa
Programa de
Componente todo el sistema de capgcitaciones.
gestion de la calidad, el cual abarca la | R€9IStr0S de
: : o asistencia. .
Mejoramient | capitacion y su desarrollo como Monitoreo y Cognosciti
o continuo. | estrategia para fortalecer los procesos 9 va
. . . evaluacion.
establecidos al interior de la Aplicacion de
organizacion. Adherencia a
procesos.
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Dominio

Area de o . Competencias de
. Delimitacion del area ) L
abordaje esenciales aprendizaj
e
Los laboratorios clinicos de Servicios
de Salud UNLAB, regulara todas las
" operaciones, actividades rocesos
Politicas P ., y P . Valores )
] de atencidon en salud, con estricto i Afectiva
corporativas corporativos

cumplimiento de los  valores
institucionales como referente de
conducta organizacional.

El programa de capacitaciones laborales propuesto es desarrollado con la
informacion obtenida del andlisis de las evaluaciones de desempefio del 2017 vy el
modelo de formacion por competencias, cual busca contribuir a los laboratorios
clinicos de Servicios de Salud Unlab con:

< S

profesional.

AN N N NN
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Fortalecer el clima organizacional de los laboratorios.
Aumentar el grado de confianza de los colaboradores en el ambito

Propiciar espacios para intercambio de conocimientos y experiencias.
Generar espacios para construccion de innovacion y mejora de los procesos.
Fortalecer la competitividad de los laboratorios clinicos.
Aumentar el rendimiento de los colaboradores.

Estar a la vanguardia con los avances tecnoldgicos e informativos.
Promover una cultura de mejoramiento continuo.
Propiciar espacios para la generacion de activo intelectual en la empresa.




7.4 Disefio de programa de estimulos laborales
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Figura 13. Promedio de calificacién general sobre el comportamiento de los subalternos en
aspectos relacionados con la motivacién laboral, en los laboratorios clinicos de Servicios de
Salud Unlab. 2018.

Para la calificacién realizada por el personal sobre conocimiento en aspectos
relacionados con la motivacién laboral, se tuvieron en cuenta catorce variables
agrupadas en tres grupos en relacion a la fuente de calificacion como se describe
al inicio de la metodologia, con un promedio total de 8,4 en un rango de medida
entre 8,4y 8,8.

El grupo de variables con mejor promedio corresponde a la calificacion realizada
por los subalternos sobre el comportamiento de los lideres en aspectos relacionados
con la motivacion laboral (8,8), seguido de la calificacion realizada por los
subalternos sobre el comportamiento de si mismos con un promedio de 8,4; con
igual calificacion de la obtenida de los lideres sobre el comportamiento de los
subalternos; ubicandose al mismo nivel del promedio general (8,4) del
comportamiento en aspectos relacionados con la motivacion laboral (Figura 13).

Se observa un mejor promedio para la evaluacion realizada a los lideres, es decir,
que los empleados identifican en ellos cualidades de motivacion e iniciativa para la
ejecucion de las actividades asignadas, en comparacion con la percepcion que
tienen los lideres de los subalternos (promedio 8,4) Se observa promedios similares
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entre la percepcion de los empleados en relacion con la motivacion e iniciativa y la
percepcion que tienen los lideres sobre los empleados.
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Figura 14. Promedio de calificacion realizada por los lideres sobre el comportamiento de los
subalternos en aspectos relacionados con la motivacion laboral, en los laboratorios clinicos
de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacion realizada por los lideres sobre el comportamiento de los
subalternos en aspectos relacionados con la motivacién laboral, se tuvieron en
cuenta nueve variables con un promedio de calificacion entre 8,1 y 8.6; siendo
“‘cumple con los objetivos de trabajo, atendiéndose a las érdenes recibidas y por
propia iniciativa hasta su terminacién” la variable con mejor desemperio (8,6).

Entre 8,5y 8,3 se encuentra en orden de mayor a menor promedio obtenido, las
siguientes variables: realiza un volumen aceptable de trabajo en comparacion con
lo que cabe esperar razonablemente en las circunstancias actuales del puesto, se
desempefia como un miembro activo del equipo; comparte su conocimiento,
habilidades y experiencia; comparte reconocimiento de logros con el resto del
equipo; va mas alla de los requisitos exigidos para obtener un producto o resultado
mejor evaluando la exactitud, seriedad, claridad y utlidad en las tareas
encomendadas y actla sin necesidad de indicarsele, tiene nuevas ideas, inicia la
accion y muestra originalidad a la hora de hacer frente y manejar situaciones de
trabajo.
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Las variables con menor desempefo corresponden a “inspira motiva y guia al
equipo para el logro de las metas” y es eficaz al afrontar situaciones y problemas
infrecuentes con promedios de 8,1 para ambas variables (Figura 14).

Se obtiene una calificacion general SOBRESALIENTE para este grupo de variables,
siendo los mayores promedios relacionados con temas de calidad del trabajo y el
grado de trabajo en equipo en lo relacionado a compartir conocimientos, habilidades
y experiencias. En comparacion con los de menor promedio, los cuales
corresponden a temas de iniciativa, seguridad, rendimiento y motivacion. Pese al
buen desempefio se evidencia la necesidad de generar estrategias a nivel de
motivacion del personal, el trabajo en equipo, la capacidad de iniciativa y la calidad
en el trabajo.
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Influencia en el equipo de trabajo.

Figura 15. Promedio de calificacion realizada por los subalternos sobre el comportamiento de
los lideres en aspectos relacionados con la motivacién laboral, en los laboratorios clinicos de
Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacion realizada por los subalternos sobre el comportamiento de los
lideres en aspectos relacionados con la motivacion laboral, se tuvo en cuenta una
sola variable con un promedio de calificacion de 8,8 correspondiente a: “considera
que su jefe inmediato ha logrado gran influencia en su equipo, la gente sabe a dénde
va y como hacerlo” (Figura 15). El personal considera que el lider inmediato ha
logrado una influencia en el equipo de trabajo en pro del direccionamiento de
actividades y estrategias para su ejecucion, con una calificacion SOBRESALIENTE
para esta variable.

58



9,2
9,0
8,8
8,6
8,4

8,6

8,2

promedio

8.2 8,0
8,0
7,8
7,6
74

Motivacion al equipo Nuevas ideas. Trabajo en equipo. Orientacion frente al
de trabajo. trabajo.

Figura 16. Promedio de calificacién realizada por los subalternos sobre el comportamiento de
si mismos en aspectos relacionados con la motivacidn laboral, en los laboratorios clinicos de
Servicios de Salud Unlab. 2018.

Para la calificacion realizada por los subalternos sobre el conocimiento de si mismos
en aspectos relacionados con la motivacion laboral, se tuvieron en cuenta cuatro
variables con un promedio de calificacion entre 8,0 y 9,0. Cuando realizo mis
actividades y pensamientos estan orientados al logro y resultados positivos fue la
variable con mejor promedio 9,0 obtenido. Entre 8,2 y 8,6 se encuentra: “me gusta
trabajar en equipo y me siento conforme con el equipo de trabajo que tengo en estos
momentos”, seguido de “propongo nuevas ideas para mejorar los procesos y el
desempeno de mi labor. La variable con menor promedio 8,0 corresponde a “mi
forma de ser mantienen permanentemente muy motivado al resto del equipo de
trabajo (Figura 16).

Se obtiene una calificacion general SOBRESALIENTE para este grupo de variables,
siendo el mayor promedio relacionado con la capacidad de motivacién personal y
actitud positiva frente al trabajo. Se resalta también el grado de satisfaccién con el
equipo de trabajo asignado. Se observa una tendencia baja en temas relacionados
con la motivacién laboral y capacidad de iniciativa por parte de los empleados para
la ejecucion de sus actividades asignadas desde la perspectiva de actitudes.

7.4.1 Propuestas de intervencion para el cumplimiento del objetivo: Disefio
de programa de estimulos laborales
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El programa de estimulos laborales se establece para la mejora del clima
organizacional y de la calidad de vida de cada empleado con el fin de reconocer su

labor y su desempefio individual y grupal.

Cuadro 4. Definicién de actividades para el abordaje del programa de estimulos
laborales, en los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

Nombre Objetivo Responsable | Estrategia Incentivo Periodicidad
Reconocer el
buen .
- Convocatoria
desempeiio .
de Reconocimiento
laboral en . .
-, . seleccionados publico de
Empleado | relacion con Comité de . o
. ) Actividad para felicitacion Mensual
del mes el trato convivencia . .
compartir enviada por la
amable con .
. (desayuno o gerencia
los clientes y
- almuerzo)
comparieros
de trabajo
Expresar . Reunion grupal
P Listado de grup
afecto ante N con postres o
" cumpleanos
fechas de Comité de . torta y detalle a
~ . . Listado de . Mensual o0 en
cumpleafnos, | convivencia los festejados y
Fechas . . fechas de . la fecha que
. dias clasicos adicional solo
especiales . cada se presente
de cada Lider de L, para los
L . profesion - el evento
profesion y laboratorio . . cumpleanos
Matrimonios- .
eventos o media jornada
i nacimientos
sociales de descanso
Incentivar la
participacion
del personal
ara la .
P . Gerencia 'y ,
Propuesta | recepcion de . Buzoén de Detalle .
. Lider de trimestral
innovadora | propuestas : propuestas personal
laboratorio
para el
mejoramiento
continuo del
laboratorio
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Nombre Objetivo Responsable | Estrategia Incentivo Periodicidad
Ofrecer al
funcionario
apoyo .
. p,y . Gerencia, . .
Incentivo econdémico Actividad Incentivo
. talento . - anual
econoémico como corporativa econoémico
. . humano
incentivo por
su trabajo y
compromiso
Promover el
uso de .
Elementos Kit de
elementos de :
de uso . Grupo implementos de
uso personal Gerencia . . semestral
personal en on las primario uso personal en
el trabajo . el trabajo
jornadas de
trabajo
. 4 Permisos
Incentivar la e
. Talento Por académicos
: oportunidad .
Oportunidad L. humano y convocatoria con
L. académica i . L, anual
académica lider de y rifa de compensacion
para los .
laboratorio cupos de horas
empelados
laborales

El programa de estimulos laborales formulado es desarrollado con ideas propias y
con las necesidades actuales observadas en los laboratorios en el transcurso de
este trabajo, con esta propuesta, la gerencia, el area de gestion humana y todos los
involucrados, estan comprometidos con el mejoramiento continuo de la institucion
para el fortalecimiento de los lazos interpersonales que promueven un nuevo clima
organizacional en donde las oportunidades, el desarrollo, la inclusion, la satisfaccion
y el bienestar de los empleados sea lo fundamental y de una forma directa aporte a
la institucion en buen desempefio y en resultados eficientes determinantes para el
crecimiento conjunto.

El empleado del mes: se elegira por votacion unanime al compafiero que promueva

el respeto, la comunicacion y la ayuda mutua o quien a criterio propio crea ser la
persona gue merece el reconocimiento.
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Fechas especiales: Los primeros 5 dias del mes, se definird y se organizara el
evento preferiblemente en la hora de almuerzo para convocar al personal en su
mayoria y puedan compartir y celebrar la fecha especial, a la persona que cumpla
afnos se le reconocera media jornada laboral de descanso.

Propuesta innovadora: en el grupo primerio mensual, se tendra en cuenta la mejor
idea innovadora de crecimiento institucional y mejoramiento continuo para
desarrollar en pro del bienestar comun, el comité de convivencia definira el detalle
merecedor.

Incentivo econdmico: Anualmente, se brindard a todo el personal asistencial y
administrativo un aporte econdémico adicional como muestra de carifio, valor y
respeto por la labor y compromiso adquirido durante el afio.

Elementos de uso personal: el &rea de gestion humana brindard semestralmente a
todos los empleados kits de insumos para uso y desempefio laboral de acuerdo al
area en que se encuentren.

Oportunidad académica: El area de talento humana se compromete a realizar la
convocatoria anual de las personas interesadas en iniciar sus estudios
universitarios, se rifaran 4 permisos académicos entre los inscritos y se organizara
el cuadro de turno de acuerdo a sus necesidades.

Este programa de estimulos tiene objetivos simples que guardan relacion entre siy
buscan ser parte esencial en la vida laboral de los empleados, los cuales buscan
apoyo y compromiso desde la alta gerencia para llevar a cabo los compromisos
pactados y la busqueda permanente de un clima organizacional trazado por los
valores, las metas se desean alcanzar asi:

v" Reconocer o premiar los resultados del desempefio en niveles de excelencia.
Cumplir con los diferentes estimulos para los empleados, que realmente
respondan a sus necesidades y expectativas.

Promover el crecimiento personal y organizacional

Lograr un alto compromiso con las actividades a desarrollar

Mejorar los canales de comunicacion

Fortalecer la calidad en el servicio orientado al mejoramiento continuo.

<

AN NN
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8. Conclusiones

8.1 Conclusiones especificas por objetivos

8.1.2 Objetivo 1 y 2: Diagndstico de clima organizacional y convivencia
laboral

Se obtuvo un desempefio sobresaliente en relacion a la calificacion realizada por
los lideres sobre el comportamiento de los subalternos en aspectos relacionados
con la convivencia y el clima organizacional, pese a ello es evidente la necesidad
de fortalecer las formas de comunicacion entre el personal (oral y escrito), la
generacion de estrategias para el afianzamiento de las actitudes del personal frente
al entorno en el cual desempefia sus actividades laborales (escucha activa,
flexibilidad, y disposicion de cambio ante las situaciones, manejo de situaciones
complicadas y resolucién de problemas), con la finalidad de intervenir los puntos
criticos y evitar el deterioro del clima organizacional de los laboratorios de servicios
de salud Unlab S.A.S.

Se hallé en la calificacion realizada por los subalternos sobre el comportamiento de
los lideres en aspectos relacionados con la convivencia y el clima organizacional, el
manejo de las situaciones problematicas entre los comparfieros o procesos Yy la
buena orientacion en el diario quehacer por el lider se convierten en temas a
potenciar debido a que son factores contribuyentes directamente en la percepcion
del empleado frente al clima organizacional de Unlab S.A.S desde las experiencia
generadas de la relacion con su jefe inmediato.

Partiendo del analisis realizado a la calificacion de los subalternos sobre el
comportamiento de si mismos en aspectos relacionados con la convivencia y el
clima organizacional, se puede concluir, que aunque se presenta buen control de
las emociones frente a los conflictos laborales, se evidencia a su vez el aumento
de estos al interior de la organizacién; sumado a la débil forma de comunicacion
clara y objetiva, evidencia un importante deterioro de la comunicacién entre el
personal, lo que se transforma en una condicion para el debilitamiento del clima
organizacional de los laboratorios clinicos.
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Se evidencia similitudes en los promedios generales obtenidos entre la evaluaciéon
realizada por los lideres a los subalternos (8,3) con la realizada por los subalternos
sobre si mismos (8,2), focalizando la atencion para la intervencion en esta poblacion
de la empresa (colaboradores asistenciales y de apoyo) con el fin de mejorar la
percepcion que se tiene del clima organizacional tanto a nivel individual
(autoevaluacion del empleado) y grupal (evaluacion del lider al subalterno).

Se requiere del fortalecimiento, puesta en marcha y seguimiento del comité de
convivencia en los laboratorios clinicos de servicios de salud Unlab S.A.S, con el fin
de generar medios para la constante revision e intervencion de los factores que
puedan amenazar el clima organizacional, asi como la generacion actividades que
contribuyan a la prevencion de afectaciones del mismo como: mediacion para la
resolucion de conflictos entre los empleados, espacios que contribuyan al
crecimiento personal y profesional, estrategias para estimular la creatividad y buen
trato, ludicas y salidas grupales fuera del contexto laboral que permitan el
afianzamiento de las relaciones interpersonales, entre otras.

En conclusion, los laboratorios clinicos de servicios de salud Unlab S.A.S obtuvieron
para las variables agrupadas para la medicién del clima organizacional una
calificacion de “sobresaliente”, pese al buen resultado, la empresa debe de
potenciar los aspectos positivos encontrados y encaminar estrategias de mejora
para aquellas variables con menor valor, con la finalidad de intervenir todas las
variables que influencian en el clima empresarial. Generar un clima organizacional
debe ser una metodologia articulada a la planificacion estratégica de Servicios de
Salud Unlab, debido a que un empelado que se sienta incluido, conforme e
identificado con su cargo y los espacios en los que lo ejecuta, se convierte en un
recurso productivo, dinamico, innovador, flexible, activo y adherente a procesos y
procedimientos. La calidad de los servicios ofertados es el fiel reflejo de la calidad
del clima organizacional.

8.1.3 Objetivo 3: Disefio de programa de capacitacién laboral

Los laboratorios clinicos de servicios de salud Unlab S.A.S obtuvieron para las
variables agrupadas para la medicién del grado de formacion y capacitaciéon para la
ejecucion del cargo asignado una calificacion de “sobresaliente”, pero se evidencid
la necesidad de generar espacios para formulacion e implementacion de estrategias
al interior de la empresa para aumentar los niveles de capacitacion del personal y a
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su vez contribuir a la calidad del trabajo, conocimiento del puesto y a la planificacion
de las diferentes actividades que el cargo contratado requiera, y a su vez contribuir
con el fortalecimiento del clima organizacional, ya que un empleado capacitado es
mMAas seguro, eficiente y proactivo.

Se evidencia el requerimiento de brindar conocimientos y herramientas a los lideres
para mejorar los niveles de percepcion de sus subalternos en relaciéon al
conocimiento, control y supervision de los procesos que tienen a cargo, a través de
la capacitacion constante que le permita tener un alto nivel de exigencia, orientacion
para compartir el conocimiento y experiencias y ser percibido como un lider con
aptitudes para el desempefio de su funcién.

Se encontrdé una diferencia significativa entre las evaluaciones realizadas a los
lideres y subalternos, evidenciando que los subalternos consideran que sus lideres
inmediatos cuentan con conocimientos y capacidades para el desarrollo de su
funcion, en comparacién con la percepcion que tienen los lideres a cerca de los
subalternos que tienen a cargo, lo que evidencia la necesidad de generar constantes
capacitaciones que contribuya a los empleados al desarrollo de sus actividades, a
través de la potencializacion de aptitudes, habilidades y destrezas.

En conclusion, los laboratorios clinicos de servicios de salud Unlab S.A.S obtuvieron
para las variables agrupadas para la medicién del grado de formacién y capacitacion
para la ejecucion del cargo asignado una calificacion de “sobresaliente”,
estableciendo al necesidad de la construccién de un programa de capacitaciones
que articule el componente humano con el técnico — operativo, en pro de generar
conocimientos, experiencias y anécdotas en el diario quehacer de los empleados,
gue puedan ser transformadas en capital humano.

En este sentido, laboratorios clinicos de servicios de salud Unlab deben de propiciar
espacios, herramientas y metodologias que le permitan cada vez mas conocerse en
procesos y sistemas, realizar mejoras y generar innovacion, ademas de documentar
y socializar con todas las partes activas. La gestion del conocimiento es una
herramienta moderna que permite caracterizar los procesos y comportamientos
desarrollados bajo una cultura organizacional, estas experiencias de conocimientos
frente al diario quehacer se deben de materializar en sistemas de informacion que
faciliten la manipulacion, consulta y la socializacion del aporte de los empleados a
la entidad, y se permita a su vez ser fuente de toma de decisiones vitales en el
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marco del contexto de planificacidn estratégica y desarrollo empresarial. Un
personal capacitado es la herramienta mas valiosa por potencializar y cuidar en el
interior de los laboratorios, generando asi identidad con la planeacion estratégica,
crecimiento personal y profesional y disminucion de la desercion laboral.

8.1.4 Objetivo 4: Disefio de programa de estimulos laborales

Los laboratorios clinicos de servicios de salud Unlab S.A.S obtuvieron para las
variables agrupadas para la medicién del grado de formacién y capacitacion para la
ejecucion del cargo asignado una calificacion de “sobresaliente”, siendo los
mayores promedios relacionados con va mas alla de los requisitos, indicativo para
obtener un producto o resultado (calidad del trabajo) y comparte su conocimiento,
habilidades y experiencias (trabajo en equipo), desarrollo de actividades con
pensamientos orientados al logro y resultados positivos en comparacion con los de
menor promedio, los cuales corresponden a eficacia para afrontar situaciones
(iniciativa) e inspira, motiva y guia el equipo para el logro de las metas (trabajo en

equipo).

Se requiere potencializar las buenas actitudes que presenta el personal frente al
ejercicio de las funciones asignadas y las innovaciones o nuevas ideas que surgen
para su mejoramiento. Es importante que al interior de los laboratorios de servicios
de salud Unlab S.A.S se genere un plan de estimulos laborales, que genere
motivacién en el personal, en el que se reconozcan los esfuerzos, se potencialice la
innovacion, se resalten las principales cualidades de los empleados, se retribuya de
una manera especial todas estas acciones, estableciendo una cultura de superacion
y autoevaluacion, en pro del cumplimento de la mision de la organizacion. Un
personal motivado, con acompafiamiento de la alta gerencia es un valor agregado
a los procesos, debido a que incentiva al trabajo en equipo, con calidad y mejor
rendimiento a menor costo, debido a la disminucion de reprocesos.

Se evidencio la necesidad de implementar programas en pro de generar la
motivaciéon e iniciativa por parte de los empleados del laboratorio con el fin de
mejorar la eficacia, proactividad, la permanencia de los empleados en la institucion,
el sentido de pertenencia de los empleados hacia Unlab y la contribucion al
mejoramiento del clima organizacional.
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8.2 Conclusiones generales

Para orientar las causas que provocan el deterioro del clima organizacional, es
importante determinar el origen de las causas que contribuyen a dicho proceso.
Se debe realizar un diagnoéstico situacional en el &rea laboral, conocer qué motivos
llevan al personal a tener una disposicion al momento de comenzar a ejercer su
funcién como tal, de acuerdo a esto, debemos crear el comité de convivencia el
cual tendra la responsabilidad de garantizar que el personal asistencial divulgue
todas aquellas situaciones que se desarticulan del buen clima organizacional, para
asi fomentar estrategias que fortalezcan y consoliden la confianza, el trabajo en
equipo y las buenas relaciones interpersonales propias de una institucién con
liderazgo y empefio por sus trabajadores, la asignacion de funciones a cada
miembro articula un modelo organizacional que permite unificar las necesidades
fisicas y emocionales que se van creando en el contexto laboral, las personas
diariamente tienen situaciones personales positivas y negativas y que en muchas
ocasiones se ven reflejadas en su productividad, para esto, debemos afianzar la
comunicacion asertiva, esta idea 0til y determinante que crear lazos de confianza
y fortalece el interés por aquellas cosas que los demas sienten y no se atreven a
expresatr.

Las organizaciones se desenvuelven en un contexto determinado, tanto interno
como externo, y se ven influenciadas, especialmente por los cambios del mercado.
En este sentido, los laboratorios clinicos de servicios de salud Unlab S.A.S deben
de propiciar espacios, herramientas y metodologias que le permitan cada vez mas
conocerse en procesos Yy sistemas, realizar mejoras y generar innovacion, ademas
de documentar y socializar con todas las partes activas. La gestion del conocimiento
es una herramienta moderna que permite caracterizar los procesos Yy
comportamientos desarrollados bajo una cultura organizacional, estas experiencias
de conocimientos frente al diario quehacer se deben de materializar en sistemas de
informacion que faciliten la manipulacion, consulta y la socializacion del aporte de
los empleados a la entidad, y se permita a su vez ser fuente de toma de decisiones
vitales en el marco del contexto de planificacion estratégica y desarrollo empresarial.
En este sentido, invertir en la capacitacion del personal con la finalidad de generar
activo intelectual.

Un personal motivado, con sentimiento de inclusion y respeto por las funciones que
ejerce al interior de las organizaciones, se convierten en un activo a cultivar y

67



conservar, debido a su alta afinidad e identificacion por la empresa, a la
conservacion y mejora de los procesos establecidos, al trabajo de calidad que
evidencia y la baja rotacion que representa. Es por ello que en los laboratorios
clinicos de servicios de salud Unlab, se debe desarrollar el programa de estimulos
laborales en pro generar espacios agradables para los empleados, que permita el
reconocimiento de las labores, crecimiento personal y profesional, ademas de
potenciar la innovacion institucional.

En general, el clima organizacional de los laboratorios clinicos de servicios de salud
de Unlab S.A.S tiene una calificacion sobresaliente, en la cual se encontraron
puntos fuertes en el funcionamiento de la institucién, pero que a su vez refleja la
necesidad de la intervencion de otras variables calificadas, evidenciada en la
necesidad de la creaciéon de un programa de capacitaciones, un programa de
estimulos laborales y solidificaciéon del programa de convivencia laboral, que
contribuyan al fortalecimiento del clima organizacional al interior de Unlab S.A.S.
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Anexos

Anexo 1. Variables de calificacion de evaluacion de desempefio en los laboratorios
clinicos de Servicios de Salud Unlab 2018.

Proporciona documentacion adecuada cuando se necesita.

CALIDAD DEL Produce o realiza un trabajo de alta calidad
TRABAJO

Va mas alla de los requisitos exigidos para obtener un producto o resultado mejor evaluando la
exactitud, seriedad, claridad y utilidad en las tareas encomendadas.

Cumple los objetivos de trabajo, ateniéndose a las ordenes recibidas y por propia iniciativa, hasta su
CANTIDAD DE terminacion,

TRABAIO

Realiza un volumen aceptable de trabajo en comparacion con lo que cabe esperar razonablemente en
las cirscustancias actuales del puesto.

CONOCIVIENTO DEL . .Mide el grado de gongcimiento .ylentendimiemo dgl trabajo. ~
PUESTO Comprende los principios conceptos, técnicas, requisitos etc. necesario para desempefiar las tareas
del puesto.
Actla sin necesidad de indicarsele. Tiene nuevas ideas, inicia la accion y muestra originalidad a la
INICIATIVA — ,
, Es eficaz al afrontar situaciones y problemas infrecuentes.
EVALUACION . . .
, Programa las ordenes de trabajo a fin de cumplir los plazos establecidos.
REALIZADAPOREL |  PLANIFICACION —— —
Puede fijar objetivos y prioridades adecuadas.
LIDER AL SUBALTERNO

Comparte informacion de manera efectiva y asertiva.
Escucha activamente y es receptivo a las opiniones de los demés.
COMUNICACION Presta gtencién enlas cor?versacionels.

Se comunica de manera escrita con claridad.
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona.

Fomenta el didlogo de manera abierta y directa.
Se desempefia como un miembro activo del equipo.
TRABAJO EN EQUIPO Inspira, motiva y quia al equipo para el logro de las metas.
Comparte su conacimiento, habilidades y experiencia.
Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo.
Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problema.
RESOLUCION DE Tiene flexibilidad y disposicion de cambio ante las Situaciones.
CONFLICTOS Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accion.
Consenva la calma en situaciones complicadas.
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Considera que su jefe inmeadiato ha logrado gran influencia en su equipo, la gente sabe a donde va y
COMPETENCIAS DE como hacerlo.
LIDERAZGO Tiene el respeto de la mayoria, ha sabido dirigimos sin problemas y sienten confianza y plena
seguridad.
2 Manera en que se hace entender en el momento de dar una orden o manera de decir las cosas de un
UL llamado de atencion.
EVALUACION SUPERVISION Y
REALIZADA POREL ACOMPANAMIENTO Atencién, Interés en los procesos y continua Supenision.
EN LAS TAREAS
SUBALTERNO AL LIDER =
RESOLUCION DE
CONFLICTOS E Manejo de Situaciones problematicas entre compafieros o los procesos.
INFLUENCIA
Tiene buenas relaciones interpersonales
COMPETENCIAS Considera usted que es un buen lider
ORGANIZACIONALES Tiene un alto nivel de exigencia
Es un lider orientado a compartir sus conocimientos y experiencias para el beneficio del grupo.
Considero que mi forma de comunicarme es permanente, clara y objetiva en ambos sentidos con
todos
Mi forma de ser mantienen permanentemente muy motivado al resto del equipo de trabajo.
La limpieza, orden y seguridad (apego a normas y procedimientos) en las areas de trabajo que le
corresponden son sobresalientes.
Siempre he demostrado y puesto en accién mis conocimientos, habilidades y experiencia para mejorar
el proceso.
EVALUACION Reconozco mis capacidades y limitaciones
REALIZADAPOREL | MIS COMPETENCIAS | cuando se me presenta un problema de tipo laboral o personal soy capaz de manejar mis emociones
SUBALTERNO SOBRE SI | ORGANIZACIONALES de tal manera que no afecte al resto del equipo.
MISMO . . . .
Propongo nuevas ideas para mejorar los procesos y el desempefio de mi labor,
Ante una situacion de desacuerdo con un compafiero de trabajo, busco alternativas para solucionarlo
sin entrar en conflicto
Soy de los que considera tener diferentes criterios y puntos de vista antes de tomar una decision.
Me gusta trabajar en equipo y me siento conforme con el equipo de trabajo que tengo en estos
momentos.
Cuando realizo mis actividades mis pensamientos estan orientados al logro y resultados positivos.

Anexo 2. Variables de calificaciobn sobre el

comportamiento sobre el

comportamiento de si mismos en aspectos relacionados con la convivencia y el

clima organizacional, agrupadas por fuentes de informacion, en los laboratorios
clinicos de Servicios de Salud Unlab. 29%8.



EVALUACION
REALIZADA POR EL
LIDER AL SUBALTERNO

EVALUACION
REALIZADA POR EL
SUBALTERNO AL LIDER.

EVALUACION
REALIZADA POR EL
SUBALTERNO SOBRE S|
MISMO

Comparte informacion de manera efectiva y asertiva.

Escucha activamente y es receptivo a las opiniones de los demas.

Presta atencién en las conversaciones.

COMUNICACION - - ,
Se comunica de manera escrita con claridad.
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona.
Fomenta el didlogo de manera abierta y directa.
Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problema.
RESOLUCION DE Tiene flexibilidad y disposicion de cambio ante las situaciones.
CONFLICTOS Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accion.
Consena la calma en situaciones complicadas.
COMPETENCIAS DE Tiene el respeto de la mayoria, ha sabido dirigirmos sin problemas y sienten confianza y plena
LIDERZGO seguridad.
COMUNICACION Manera en que se hace entender en el momento de dar ur}a orden 0 manera de decir las cosas de un
llamado de atencion.
RESOLUCION DE
CONFLICTOS E Manejo de Situaciones probleméticas entre compafieros o los procesos.
INFLUENCIA
COMPETENCIAS . )
Tiene buenas relaciones interpersonales
ORGANIZACIONALES
Considero que mi forma de comunicarme es permanente, clara y objetiva en ambos sentidos con
todos
Cuando se me presenta un problema de tipo laboral o personal soy capaz de manejar mis emociones

MIS COMPETENCIAS de tal manera que no afecte al resto del equipo.
ORGANIZACIONALES

Ante una situacion de desacuerdo con un compafiero de trabajo, busco alternativas para solucionarlo
sin entrar en conflicto

Soy de los que considera tener diferentes criterios y puntos de \ista antes de tomar una decision.
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Anexo 3. Variables de calificacion sobre el comportamiento sobre el comportamiento
de simismos en aspectos con el grado de formacién y capacitacion paralaejecucion
del cargo asignado, en los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

CALIDAD DEL Proporciona documentacion adecuada cuando se necesita.
TRABAIO Produce o realiza un trabajo de alta calidad
Mide el grado de conocimiento y entendimiento del trabajo.
" CONOCIMIENTO DEL
EVALUACION e Comprende los principios conceptos, técnicas, requisitos etc. necesario para desempefiar las tareas
REALIZADA POR EL del puesto.
LR LA Y Programa las ordenes de trabajo a fin de cumplir los plazos establecidos.
PLANIFICACION
Puede fijar objetivos y prioridades adecuadas.
SUPERVISION Y
ACOMPANAMIENTO Atencion, Interés en los procesos y continua supervision.
EVALUAC'ON EN LAS TAREAS
REALIZADA POR EL Considera usted que es un buen lider
SUBALTERNO AL LIDER. COMPETENCIAS Tiene un alto nivel de exigencia
ORGANIZACIONALES ) ) ) - — .
Es un lider orientado a compartir sus conocimientos y experiencias para el beneficio del grupo.
La limpieza, orden y seguridad (apego a normas y procedimientos) en las areas de trabajo que le
corresponden son sobresalientes.
EVALUACION
REALIZADA POREL | MIS COMPETENCIAS | siempre he demostrado y puesto en accion mis conocimientos, habilidades y experiencia para mejorar
SUBALTERNO SOBRE S| | ORGANIZACIONALES el proceso.
MISMO
Reconozco mis capacidades y limitaciones
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Anexo 4. Variables de calificacion sobre el
comportamiento de si mismos en aspectos relacionados con la motivacién laboral.

comportamiento

En los laboratorios clinicos de Servicios de Salud Unlab. 2018.

CALIDAD DEL Va mas alla de los requisitos exigidos para obtener un producto o resultado mejor evaluando la
TRABAJO exactitud, seriedad, claridad y utilidad en las tareas encomendadas.
Cumple los objetivos de trabajo, ateniéndose a las ordenes recibidas y por propia iniciativa, hasta su
CANTIDAD DE terminacion.
EVALUACION TRABAJO Realiza un volumen aceptable de trabajo en comparacion con lo que cabe esperar razonablemente en
REALIZADA POR EL las cirscustancias actuales del puesto.
LIDER AL SUBALTERNO INICIATIVA Actla sin necesidad de indicarsele. ‘I’|enelnuevlas ideas, inicia la a'c0|on y muestra originalidad a la
Es eficaz al afrontar situaciones y problemas infrecuentes.
Se desempefia como un miembro activo del equipo.
TRABAJO EN EQUIPO Inspira, motiva y guia lal leqmpo pa-rzfl el logro de Ia§ me‘tas.
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia.
Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo.
EVALUACION COMPETENCIAS DE | Consid jefe i diato ha lograd influenci ipo, | be a dond
REALIZADA POR EL onsidera que su jefe inmeadiato ha logrado gran influencia en su equipo, la gente sabe a donde va y
LIDERAZGO como hacerlo .
SUBALTERNO AL LIDER.
Mi forma de ser mantienen permanentemente muy motivado al resto del equipo de trabajo.
EVALUACION
REALIZADA POREL | MIS COMPETENCIAS Propongo nuevas ideas para mejorar los procesos y el desempefio de mi labor,
SUBALTERNO SOBRE SI | ORGANIZACIONALES Me gusta trabajar en equipo y me siento conforme con el equipo de trabajo que tengo en estos
MiSMO momentos.

Cuando realizo mis actividades mis pensamientos estan orientados al logro y resultados positivos.
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