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RESUMEN

Este proyecto constituye un aporte al estudio del clima organizacional en el Sistema
Metropolitano de Compras de la Caja de Seguro Social. Los autores estandarizaron su propia encuesta
de clima con poblacion total de 401 colaboradores. El programa SPSS posibilité el analisis factorial
del clima laboral, mostrando un Alfa de Cronbach de correlacion de 0.985, confirmando confiabilidad
del instrumento. El Diagnéstico de Clima Organizacional generado por la encuesta, mostrd que en
48 de las 56 preguntas de la encuesta (86%), las respuestas fueron: Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Se concluyd que el desempefio gerencial era visto como apenas normal. Lo que permitio la
implementacion de ciclo de charlas y talleres con la finalidad de mejorar, fortalecer el desarrollo
laboral y el clima organizacional.

Palabras clave: clima, organizacional, estandarizar, diagnostico e intervencion

ABSTRACT

This projectis a contributionto the study of organizational climate in the
Metropolitan Shopping Social Security Fund. The authors standardized their own climate survey with
a total population of 401 employees. SPSS factor analysis enabled the working environment, showing
a Cronbach’s alpha correlation of 0.985, confirming the reliability of the instrument. Organizational
Climate Diagnostics, generated by the survey, showed that in 48 of the 56 answers (86%) responses
were: Neither agree nor disagree. It was concluded that performance management was seen as just
normal. This allowed to implement a series of talks and workshops in order to improve, to strengthen
workforce development and organizational climate

Keywords: climate, organizational, standardize, diagnosis and intervention



INTRODUCCION

En un siglo XXI que demanda de las empresas publicas excelencia en el servicio a clientes, la
profesionalizacion del sector publico potenciando la figura del director publico profesional, nuevos
modelos de gestion del talento y una apuesta por la innovacion a través de nuevas tecnologias, dada lz
ostensible relevancia de la Caja de Seguro Social en materia de salud y prestaciones econémicas, es
evidente el interés que reviste realizar un proyecto de intervencion encaminado a definir el clime
organizacional en un area tan critica como es su sistema institucional de compras, particularmente, el
Sistema Metropolitano de Compras, un medio de abastecimiento que suple a la entidad en los distritos
de Panama y San Miguelito, los que involucran a cerca del 50% de la poblacion asegurada de la

republica’.

El estudio concretado es de caracter descriptivo, prospectivo, transversal y de campo y, a su vez,
constd de dos fases: una diagndstica y, otra, de intervencion. La primera estuvo encaminada a
establecer como los factores y estructuras del sistema de compras dan lugar a un determinado clima
organizacional, en funcion de las percepciones de la fuerza laboral. Se formularon hipétesis de trabajo
para afrontar la precision, recoleccion y analisis de los datos derivados de la aplicacion de la Encuesta
sobre Clima Organizacional en el Sistema Metropolitano de Compras. Y, la segunda, que consistié en
el disefio y ejecucion de la intervencion orientada a atender requerimientos detectados en ese sistema

de suministro.

El clima organizacional del Sistema Metropolitano de Compras fue definido a través de una
escala Likert, la cual posibilitd identificar las areas susceptibles de intervencion propias de la

Psicologia Industrial y Organizacional. El procesamiento de datos, por otra parte, se concreto

' Segun el Boletin Estadistico de la Caja de Seguro Social de 20111, en julio del 2010 la poblacion
asegurada en los distritos de Panama y San Miguelito sumaba 1,268,268 personas.



valiéndose de la herramienta SPSS (Statistical Package for Social Sciences), la cual permite realizar
informes y graficos estadisticos sin tener que conocer la mecanica del calculo. Gracias a la avanzada
“interface” grafica de usuario se pueden indicar mediante un sistema de ventanas los andlisis, graficos
y transformaciones de variables que se desean realizar. Su uso en este proyecto fue de gran valor para
optimizar la administracion del proyecto y el arribo a resultados efectivos.

El estudio contempl6 la totalidad de la poblacién de servidores publicos que labora en el Sistema
Metropolitano de Compras y, en todo momento, se tendi6 a que las aplicaciones derivadas del mismo
se caracterizaran por su pertinencia, viabilidad, estandar técnico y valor funcional. Medir el clima
organizacional de esta unidad administrativa haria posible las siguientes medidas compatibles con el
proyecto de intervencion: a) Valorar fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que contribuyen
al desarrollo de actitudes negativas frente a la institucion; b). Propiciar oportunidades de mejora que
indiquen a los jefes inmediatos los elementos especificos sobre los cuales deben dirigir su atencion; y

¢) Ejercer un continuo seguimiento de la institucion y prever los problemas que se puedan presentar.

Vale consignar que el proyecto de intervencion ejecutado ademas de poner en relieve su caracter
técnico-académico, buscod potenciar la productividad laboral y aporte social de la Caja de Seguro
Social. Finalmente, resulta vital destacar que aunque el establecimiento del clima organizacional de
una empresa constituye en si mismo una intervencion, se incluyé el disefio y concrecion de acciones
de atencion de limitaciones y reforzamiento de puntos fuertes, para conferirle mayor proyeccion

corporativa al proyecto interventor en la Caja de Seguro Social.



CAPITULO 1
SITUACION ACTUAL Y PROBLEMA

1.1 Anadlisis situacional

Por disposicion del articulo 113 de la vigente Constitucion Politica de la Repuiblica de Panama,
toda persona tiene derecho a la seguridad de sus medios econdmicos de subsistencia en caso de
incapacidad para trabajar u obtener trabajo retribuido. Los servicios de Seguridad Social seran
prestados o administrados por entidades autonomas y cubriran los casos de enfermedad, maternidad,
invalidez, subsidio de familia, vejez, viudez, orfandad, paro forzoso, accidentes de trabajo,
enfermedades profesionales y las demas contingencias que puedan ser objetos de prevision y
Seguridad Social.

En tal sentido, la Ley proveera la implantacion de tales servicios a medida que las necesidades lo
exijan. El Estado creara establecimientos de asistencia y prevision sociales. Son tareas fundamentales
de estos la rehabilitacion econdmica y social de los sectores dependientes o carentes de recursos y la
atencion de los mentalmente incapaces, los enfermos cronicos, los invalidos indigentes y de los grupos
que no hayan sido incorporados al sistema de seguridad social.

Desde el 31 de marzo de 1941, a través de la Ley 23, se cred la Caja de Seguro Social, una
decision que se inspird en los avances y logros de la Seguridad Social a nivel internacional y en los
gérmenes de la misma surgidos en la sociedad panamefia desde inicios de la republica. Los motivos y
principios rectores de esa evolucion corporativa que incluyo anteriores reformas de mayor o menor
calado, fueron recogidos en el acto legislativo que desemboco en la Ley No. 51 de 27 de diciembre de
2005, que reformo la Ley Organica de la Caja de Seguro Social y dicté otras disposiciones.

Esa iniciativa legislativa que buscé fortalecer las finanzas institucionales y actualizar su
proyeccion nacional, a través del articulo 2 de la Ley Organica, renovd su estatuto de entidad de

Derecho Publico y preceptud que la administracion, planificacion y control de las contingencias de la



seguridad social panamefia, cubiertos de conformidad con dicha Ley, estardn a cargo de la Caja de
Seguro Social.

A la sazon, la nueva Ley Organica establecio que la CSS se regira por los siguientes principios:

Caracter publico de la institucion

e Solidaridad

e Universalidad

e Unidad

¢ Integralidad

e Equidad

e Obligatoriedad

¢ Participacion

e Equilibrio financiero

e Subsidiaridad

e Eficiencia

e Transparencia

La Caja de Seguro Social para ejecutar sus atribuciones publicas con la comunidad de asegurados
se vale del siguiente portafolio de programas institucionales:

o Programa de enfermedad y maternidad

Este programa es la cara mas visible de la Institucion y el de mayor cobertura poblacional. Dentro

del mismo se deben distinguir dos subprogramas con poblaciones cubiertas ingresos y beneficios

diferentes, el de Atencion Médica y el de Prestaciones Economicas.



o Programa de invalidez, vejez y muerte
Este es el programa dirigido a pagar prestaciones en dinero, en forma de pensiones ¢
indemnizaciones, siempre y cuando los asegurados cumplan con los requisitos establecidos en la ley y

sus reglamentos, en los siguientes casos:

* Cuando sufra una enfermedad invalidante que no le permita seguir trabajando y que no
sea producto de una enfermedad o accidente de tipo laboral.
®  Por razén de la edad

* Al fallecer el asegurado o pensionado

La poblacion cubierta por este programa incluye:
o Los trabajadores del sector pablico o privado

o Los asegurados voluntarios

o Programa de riesgos profesionales

Este programa que, hasta el afio 1970, estuvo en manos del sector privado, tiene la finalidad de
sustituir, dentro de ciertos limites y condiciones, la responsabilidad del empleador estipulada en el
Codigo del Trabajo, de proteger o resarcir a sus empleados por los dafios por enfermedades o

accidentes a que pueda estar expuesto por razon de las labores que realiza para €l.

La poblacion cubierta por este programa incluye:

= Los trabajadores del sector publico o privado.

* Los aprendices en ambos sectores, atin cuando no sean remunerados.



o Programa de administracion

En este programa se concentran las actividades administrativas en general de la Institucion pero no
incluye los gastos administrativos directamente ligados con la produccion del servicio de atencion
médica, cuyo costo se incluye en el Subprograma de Atencion Médica. O sea, que costos como pot
ejemplo los salarios de recepcionistas, secretarias, jefes de compras, directores administrativos de

centros de atencion, no forman parte de este programa.

En el cumplimiento de sus graves responsabilidades ante la nacion, lo que implica la
obligatoriedad de brindar servicios y prestaciones de salud y econdmicos a mas del 84% de la
poblacion panamefia, la entidad se ha estructurado conforme a la siguiente vision, mision y valores
organizacionales:

e Vision

Ser el modelo de excelencia en Seguridad Social.

e Mision

Brindar servicios de salud en forma integral y prestaciones econdmicas de manera agil, eficiente,
humana y oportuna con una relacion directa entre colaboradores y asegurados.

e Valores organizacionales

O Pasion por lo que hacemos

o Comunicacion

o Trabajo en equipo y orientado a resultados
o Enfoque

o Compromiso

o Transparencia



o Honestidad
o Responsabilidad
o Pertenencia
o Calidad y calidez
o Respeto
o Sentido
Para concretar su funcionamiento de cara a sus asegurados, la entidad consta de los siguientes
niveles organizacionales:
e Nivel politico y directivo
o Junta Directiva
o Direccidon General
e Nivel coordinador
o Secretaria General
e Nivel asesor
o Comision de medicamentos
o Direccion Ejecutiva Nacional Legal
o Direccion Nacional de Planificacion
e Fiscalizador
o Contraloria General de la Republica

o Direccion Nacional de Auditoria interna
e Nivel Auxiliar de apoyo
o Direccion Ejecutiva Nacional de Finanzas y Administracion

o Direccion Ejecutiva Nacional de Recursos Humanos



o Direccion Ejecutiva Nacional de Infraestructura y Servicios de
Apoyo

o Direccion Ejecutiva Nacional de Innovacion y Transformacion

o Direccion Ejecutiva Nacional de Comunicaciones

o Direccion Ejecutiva Nacional de Servicios al Asegurado

¢ Nivel operativo y ejecutor

o Direccion Ejecutiva Nacional de Servicios y Prestaciones de
Salud

o Direccion Ejecutiva Nacional de Prestaciones Economicas

FIGURA No. 1
ORGANIGRAMA ACTUAL?

CAJA BE SEGURG SOTIAL JUNTA DIRECENA
SHGANGRARA GENERAL

A
¥

' Caja de seguro Social 2012 Portal corporativo, seccion de Organizacion, Panama.
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En su plan de fortalecimiento y desarrollo organizacional, la actual Administracion ha puesto en
practica los siguientes megaproyectos:
= Construccion de una Ciudad Hospitalaria en area revertida a un costo de B/. 573.00 millones,
lo cual incluye.
a. Hospital General
i. Componente Quirargico Clinico (que incluye Cardiologia y Cirugia
Cardiovascular).
ii. Componente Materno-Neonatal
iii. Cuarto de Urgencias
iv. Consulta Externa
v. Unidad de Diagnodstico Ambulatorio
vi. Hemodialisis
vii. Componente de Docencia
viii. Administracion
b. Edificio Industrial (Servicios Generales, lavanderia, la cocina, depositos, areas de
talleres, entre otros).
c. Obras de urbanizacion y calle de circunvalacion.
d. Edificio de administracion,
e. Areas o edificios de investigacion y docencia.
f. Hospital Pediatrico
g. Hotel de Pacientes.
h. Unidad de Cirugia Mayor Ambulatoria (UCMA) y Hospital de Dia

i. Instituto de Rehabilitacion Especializado.
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j. Centro de Atencion Renal

= Desarrollo del Sistema de Ingresos y Prestaciones Economicas (SIPE) que facilitara a patronos
y usuarios llevar a cabo los tramites por via de la web

* Implementacion de solucion logistica hospitalaria

» Descentralizacion del Sistema Institucional de salud

= Implantacion de Sistema de Atencion al Asegurado (citas médicas telefonicas y via web,
centro de contactos, servicios y consultas)

* Incorporacion de Sistema de telerradiologia

= Desarrollo del expediente clinico personal electronico, el cual pueda se consultado por los
facultativos en cualquier lugar de la republica

* Museo y biblioteca de la Caja de Seguro Social

*  Compras electronicas (Sigma 7)

»  Gestion electronica de administracion financiera (Sistema Safiro)

* FEjecucion de Proyecto Nacional de Educacion

Fortalecimiento organizacional de la entidad

Ubicacion organizacional

La Direccion Nacional de Compras y Abastos, esfera institucional en que se realizo el proyecto de
intervencion, junto con las direcciones nacionales de Finanzas, Asuntos Administrativos, Ingresos,
Contabilidad y Logistica, hace parte de la Direccion Ejecutiva Nacional de Finanzas y Administracion,
la que, por cierto, es dirigida por el Ing. Alberto Maggiori Toledano, un cuadro técnico que ingreso a

la entidad con la Administracion del Ing. Guillermo Séaez Llorens, actual Director general.

La Direccién Nacional de Compras y Abastos, en conjunto con la Comision de Medicamentos,

concreta la responsabilidad que le compete a la Caja de Seguro Social en lo tocante a lo dispuesto por
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el art. 107 de la Constitucién Politica de que el Estado debera desarrollar una politica nacional de
medicamentos que promueva la produccion, disponibilidad, accesibilidad, calidad y control de los
medicamentos para toda la poblacion del pais. De hecho, con el Ministerio de Salud, la CSS concurre
a hacer realidad este deber, para lo cual ha invertido en el ultimo quinquenio alrededor de B/. 600.0
millones para la adquisicion de Medicinas y Drogas, dirigidos a apoyar los procesos de prevencion,
atencion, urgencia, cirugia, hospitalizacion y rehabilitacion de cotizantes activos, jubilados y

pensionados por vejez y dependientes.

En su estructura organizacional, la Direccion Nacional de Compras y Abastos dispone de dos

subsistemas, a saber:
= Subsistema Central de Compras

Este subsistema estacionado en el edificio Bolivar, en la via Transistmica, por disposicion de la
Ley Organica No. 51 de 27 de diciembre de 2005, y del Reglamento por medio del cual se regula el
procedimiento de obras, suministro de bienes y prestacion de servicios en general, es el ente normativo
de los procesos institucionales de contratacion publica, ademas de ser responsable de las adquisiciones

de mayor cuantia (compras superiores a B/. 30,000.00).

En este nivel se realizan adquisiciones de bienes y servicios dirigidos al conjunto institucional

en toda la geografia nacional que superan los B/. 700.0 millones anuales, incluyendo:

o Medicinas y drogas

o Productos médico-quirargicos

o Productos de imaginologia y radiologicos
o Productos de laboratorio clinico

o Protesis ortopédicas y de neuro-anatomia
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o Productos de inventario

o Infraestructura fisicas

o Alimentos y especialidades dietéticas

o Equipo y maquinaria de salud y de otro orden

o Servicios multiples

Por su parte, las compras de Medicinas y Drogas pueden detallarse por renglones del modo

siguiente:

1. Tracto alimentario y metabolismo

2. Sangre y formacion de 6rganos sanguineos
3. Sistema cardiovascular

4. Productos dermatologicos

5. Sistema génito-urinario y hormonas sexuales
6. Hormonas sistémicas, excluyendo hormonas sexuales e insulina
7. Antiinfecciosos generales y de uso sistémico
8. Antineoplasicos y agentes inmunologicos

9. Sistema musculo-esquelético

10. Sistema nervioso central

11. Productos antiparasitarios

12. Sistema respiratorio

13. Organos de los sentidos

14. Varios
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= Subsistema Periférico de Compras

Este subsistema consta de las oficinas de compras instaladas en los distintos hospitales y

policlinicas de la CSS en todo el territorio nacional, dispone de la capacidad operativa de realizar

adquisiciones de bienes y servicios hasta B/. 30,000.

A su vez, en el caso de la provincia de Panama, se pueden distinguir tres areas:

o Panama Este (Chepo)
o Panama Oeste (San Carlos, Chame, Chiman, Arraijan y La Chorrera)

o Area Metropolitana (distritos de Panama y San Miguelito)

En el caso del Area Metropolitana, las unidades ejecutoras involucradas son las siguientes:

o Hospitales

o Policlinicas

Complejo Hospitalario Dr. Arnulfo Arias M.
Hospital de Especialidades Pediatricas
Hospital Geriatrico (31 de Marzo)

Hospital Dra. Susana Jones Cano

Policlinica de Betania (Alejandro de la Guardia)
Policlinica de Juan Diaz (Joaquin J. Vallarino)
Policlinica de San Francisco (Carlos N. Brin)
Policlinica de San Miguelito (Manuel Maria Valdés)
Policlinica de Santa Librada (Generoso Guardia)
Policlinica Pediatrica (Manuel Ferrer Valdés)

Policlinica Presidente Remoén (Calle 17, Santa Ana)
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o Unidades Locales de Atencion Primaria de Salud (ULAPS)
=  ULAPS de Las Cumbres
»  ULAPS de San Cristobal
o Centros de Atencion y Prevencion Primaria de Salud (CAPPS)
»  CAPPS 24 de Diciembre
= CAPPS de Alcalde Diaz
= CAPPS de Chilibre
= CAPPS de José Domingo Espinar
= CAPPS de Las Acacias
= CAPPS de Maifianitas
=  CAPPS de Pedregal
=  CAPPS de Santa Librada
=  CAPPS del Hip6dromo
Descripcion funcional y operativa
La Direccion Nacional de Compras y Abastos, a la luz de lo que establece el Reglamento por
medio del cual se regula el procedimiento de obras, suministro de bienes y prestacion de servicios
en general, le asigna las funciones siguientes:

o Clasificar los bienes y servicios autorizados mediante resolucion de Junta Directiva
que adquieren usualmente las diferentes unidades ejecutoras de la Institucion, en
tipos, clases, subclases, grupos y atributos de acuerdo al uso.

o Identificar los bienes y servicios y una vez clasificados, asignarles un codigo tinico
de identificacion.

o Facilitar a los proveedores el registro de sus precios.
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o Articular la informacién de las diferentes necesidades de las distintas unidades
ejecutoras, a través de los codigos de bienes y servicios de cada uno de los
productos que la Institucion esté en capacidad de adquirir.

o Facilitar a los proveedores, a los funcionarios y la ciudadania en general, la forma
de como pueden identificar el tipo, clase, subclases, grupo y atributos del bien o
servicios y conocer la informacion relativa a cada uno de ellos, con el fin de agilizar
los tramites que deben surtir en el proceso de contratacion con la CSS.

o Incluir, excluir, reincluir y modificar en el catilogo de bienes y servicios, productos
en los distintos rubros, una vez haya sido identificada la necesidad por las distintas
coordinaciones de especialidades médicas, a la cual pertenezca el producto, y hayan
sido debidamente homologadas por el Comité Técnico Interinstitucional y
autorizadas por Junta Directiva.

o Generar comunicaciones periddicas con el Comité Técnico Interinstitucional del
Ministerio de Salud y Departamento Nacional de Evaluacion y Gestion de
Tecnologia Sanitaria, a fin de coordinar la actualizacién de fichas técnicas Unicas de
salud y su homologacion en la base de datos de la CSS.

o Mantener en la pagina electronica de la CSS cuando proceda la informacidn total de
la base de datos del catdlogo de bienes y servicios para consulta de los usuarios
interesados en informacion de precios, laboratorios, fichas técnicas y cualquier otro

dato de importancia.

A su vez, la vision, mision y valores de la Direccién Nacional de Compras son los siguientes:



= Vision

Convertirnos en un sistema eficiente y eficaz que garantice el aprovisionamiento continuo, global

y por areas de medicamentos, bienes, insumos y servicios requeridos por la entidad.
=  Mision

Asegurar el abastecimiento de medicamentos, bienes, insumos y servicios a través de un plan
anual de adquisiciones y distribucion en conjunto con las areas operativas relacionadas con el proceso
de Compras y Abastos que brinde calidad, cantidad, oportunidad y localizacion con tecnologia de

punta para garantizar un servicio de excelencia al asegurado.
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®*  Valores

O

Pasion por lo que hacemos
Comunicacion

Trabajo en equipo y orientado a resultados
Enfoque

Compromiso
Transparencia

Honestidad
Responsabilidad
Pertenencia

Calidad y calidez

Respeto

Sentido
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La contratacion publica, seglin lo preceptian los detallados instrumentos legales y normativos, se

cumple a través de los siguientes procedimientos:

* Licitaciones publicas de menor cuantia: no superan los B/. 30,000.00

* Licitaciones publicas de mayor cuantia: mas de B/. 30,000.00

o Licitaciones de precio unico: se trata de un solo acto publico para seleccionar
proveedor o proveedores de diferentes renglones de bienes y servicios para el consumo
de uno o varios periodos fiscales.

o Sistema de pase y falla: la forma de adjudicacion sera el menor precio siempre que se
cumpla con todos los requisitos del pliego de cargos.

o Licitaciones de mayor cuantia por vias de ponderacion: el contratista seleccionado
sera el que obtenga la mayor ponderacion.

o Licitaciones de mayor cuantia con precalificacion: consistira en que para poder
participar en el acto publico, los postores deben precalificar, es decir, demostrar su
solvencia financiera, técnica y administrativa.

* Concursos: de mayor o menor cuantia, para contratar servicios

1.2 Descripcion del problema general

Realizado el inventario de obligaciones, del marco legal, estructura funcional e impacto del
Sistema Institucional de Compras que dirige la Direccion Nacional de Compras y Abastos, surge
como algo obligado referirse a la fuerza laboral, al capital humano de esta importante unidad
administrativa de la Caja de Seguro Social, por cierto compuesta por unos 600 funcionarios a nivel
nacional, de los cuales el 66% opera en el Sistema Metropolitano de Compras (253 personas en el

Subsistema Central de Compras y 148 personas en el Subsistema Periférico de Compras). La razon de
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esta aparente hipertrofia tiene que ver, como ya se ha consignado, con el hecho de que en los distritos

de Panama y San Miguelito se concentra casi el 50% de la poblacion asegurada del pais.

Son publicos y notorios los traumas y disfunciones enfrentados por la Caja de Seguro Social en las
ultimas tres décadas en materia de contratacion publica, los cuales incluyen cuantiosos fraudes en el
desarrollo de megaproyectos hipotecarios, envenenamientos masivos con centenares de muertes,
graves cuestionamientos a la transparencia de los actos publicos, hasta una cronica disconformidad de

los asegurados con los niveles de abastecimiento y la calidad de las medicinas y drogas adquiridas.

En forma reiterada, innumerables diagnosticos y estudios realizados dentro y fuera de la CSS, han

apuntado las siguientes limitaciones referidas al desempefio del Sistema Institucional de Compras:

o Transparencia cuestionada
o Desabastecimiento de renglones claves para tratar padecimientos criticos, cronicos o
catastroficos
i. Triple terapia contra VIH/SIDA
ii. Trastornos cardiovasculares
iii. Oncologicos
iv. Trastornos renales
v. Psicoéticos
vi. Patologias degenerativas
vii. Otras patologias
» Conflictos entre proveedores y la entidad

» Cantidad excesiva de solicitudes de prorrogas por parte de los oferentes de bienes y servicios
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= Falta de coordinacion entre la CSS y el Ministerio de Salud en materia de control de calidad y
bioequivalencias

* Demoras en el pago a contratistas

= Mala calidad de los medicamentos

= Instalaciones inadecuadas

= Mal trato al pablico

= Baja productividad

= Atraso tecnologico

= Resistencia a los cambios

* Tramites con excesiva cantidad de pasos

® Sistemas burocratizados

= Normas inadecuadas

Si bien la entidad, durante los Gltimos afios, ha desplegado un plan de modernizacién de alcance
global, el cual busca introducir estandares de calidad y una gestion centrada en los asegurados, lo real
es que todavia persisten los problemas y, algo peor, la entidad jamas se habia planteado realizar un
estudio de clima organizacional. Es decir, los planes de mejora se han impulsado sin considerar las
percepciones y sentimientos de la fuerza de trabajo que debe asumir los cambios y la cotidiana labor

de generar resultados en beneficio de los asegurados.

En tal sentido, con relativa frecuencia, se advierten en la Direccion Nacional de Compras y

Abastos (y en la CSS en general), situaciones como las siguientes:

= Conflictos entre asociaciones de empleados y la Administracion

* Indisciplina laboral
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= Ausencias injustificadas

* Tardanzas recurrentes

= Estrés laboral

= Resistencia a los cambios

= Traslados de personal sin debida planificacion ni consulta

* Reticencia a politicas de educacion fomentadas por la Administracion

= Casos de supervisores improvisados y sin la suficiente preparacion

» Conflictos interpersonales entre nuevos empleados y empleados de mayor antigiiedad
* Disparidades en la compensacion econdomica en posiciones similares

*  Manual de cargos obsoleto

= Conflictos entre proveedores y personal

® Desasosiego debido a auditorias internas

» Casos de mobbing (acoso laboral) contra empleados iniciados por niicleos de funcionarios
» Estilos autoritarios de gestion

= Falta de motivacion

» Errores frecuentes en la ejecucion de trabajos

= Déficit de formacion del personal en areas técnicas

= Conflictos interdepartamentales

» [Insatisfaccion de clientes internos

El siguiente cuadro elaborado a inicio de enero de este afio por el Departamento de Control Global
de Gestion de la Direccion Nacional de Compras y Abastos sintetizo las quejas publicas referidas a las

compras institucionales en el quinquenio 2007-2011 del modo siguiente:
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) CUADRO No. 1
QUEJAS PUBLICAS REFERIDAS A LAS COMPRAS INSTITUCIONALES
EN EL QUINQUENIO 2007-2011

No. Tipo de queja Periodicos | Monitoreo de | Telefénicas Buzones GRAN
programas de de TOTAL
radio y TV sugerencias
l Desabastecimiento 78 22 56 18 164
2 | Mala calidad 76 87 19 3 185
3 | Tramites demorados 78 76 76 9 239
4 | Bodegas obsoletas 7 12 3 5 27
5 | Tecnologia 23 56 5 8 92
inadecuada
6 | Débil control de 12 34 45 6 97
inventarios
7 | Sobreprecios 3 30 44 6 109
8 | Productos vencidos 45 45 34 4 128
9 | Personal inadecuado 34 39 56 10 139
10 | Malas practicas de 6 7 s S 26
almacenamiento
11 | Fragmentacion de 5 3 7 9 24
procesos
GRAN TOTAL 36729.8% 43735.5% 38731.4% 735.9% 1.230100.0%

Fuente: Departamento de Control Global de Gestién. Direccién Nacional de Compras. Panama, enero 2012

Naturalmente, es dable suponer que dada esta abrumadora cantidad de cuestionamientos de le
comunidad nacional, es obligado escrutar el clima organizacional de la Direccion Nacional de
Compras y Abastos, una fuente de informacion en extremo util para entender su dinamica operativa y
sus resultados productivos. Estas realidades pocas veces son asumibles con facilidad por la direccion.

Depende del talante de esta y de su estilo de mandar y dirigir. También, de su liderazgo y de su



23

creencia en el potencial de los funcionarios. Otras veces, es el miedo a conocer el juicio negativo que
podria derivarse de la opinion critica de los empleados. Esto refrena a quienes temen esas opiniones o,

simplemente, las menosprecian.

Esta intervencion, no obstante, denota un parecer diferente de la gerencia corporativa de esta
entidad, la cual decidié encarar este desafio, habida cuenta que a los autores se les dio luz verde pare

llevarla a cabo. Resta ahora pasar a definir la naturaleza y alcance del problema seleccionado.

1.3 Definicion del problema seleccionado

Los desafios de la Caja de Seguro Social en materia de oferta de servicios a la comunidad de
asegurados, pasan por disponer de un proceso de contratacion publica que garantice el suministro
seguro, oportuno y de calidad de productos de inventario, equipos ¢ inversiones fisicas. Esta mision
debe ser concretada por el Sistema de Compras de la Caja de Seguro Social poniendo en juego
recursos materiales, humanos y financieros, en un marco regulador en extremo complejo y

multilateral.

Dada la absoluta ausencia de antecedentes de estudio del clima organizacional de la Caja de
Seguro Social y el correspondiente desconocimiento de la incidencia que este hecho pudo haber
tenido en la gestion de su aparato corporativo, se torné en extremo pertinente medir el clima
organizacional, una variable que media entre los factores del sistema organizacional y el
comportamiento individual y grupal de la entidad. Dicho lo anterior, es que se plante6 el siguiente

problema de investigacion:

(Cuales son los factores relevantes del clima organizacional del Sistema Metropolitano de

Compras de la Caja de Seguro Social?
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FIGURA No. 2
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e Baja productividad

e Errores frecuentes

¢ Quejas y reclamos de clientes internos y externos
e Ausencia de iniciativa

e Negligencia

e Débil identificacion corporativa

e Mala atencion al publico

e Conflictos interpersonales

e Pérdida de tiempo

e Desmotivacion

¢ Insuficiente disposicion al autoaprendizaje

Causas de un clima organizacional inadecuado

e Alta jerarquizacion

e Supervision estrecha y rigida

e Predileccion por el castigo

e Escaso o nulo espacio para retos y las nuevas ideas

e Las relaciones informales apenas se tolera, predominan relaciones frias y despojadas de calidez
e Se prefiere la competencia antes que las formulas de ayuda mutua o cooperativas

e Estandares de productivos débilmente definidos

e Se concede gran valor a los rumores y flujos toxicos

e Escasa importancia a la forja de una cultura interna que promueva la compatibilidad de fines

corporativos y personales
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Posibles opciones de solucién o intervencion

e Medicién de clima organizacional

e Establecer diagnostico de clima organizacional
e Capacitacion y desarrollo humano

e Reforzar liderazgo gerencial

e Revision de estrategia

¢ Planeamiento y control de gestion

Preguntas de investigacion

(Hay objetivos y normas que le den perspectiva al quehacer laboral cotidiano?

(Sienten los colaboradores que sus necesidades se estan atendiendo y al mismo tiempo, estan gozandc
del sentimiento de la tarea cumplida?

(Se insiste en el papeleo y el conducto regular, o hay una atmosfera abierta e informal?

. Se percibe equidad en las politicas de compensacion econémica?

{Se insiste en correr riesgos calculados o es preferible no arriesgarse en nada?

;Se orienta el comportamiento de los empleados a la tarea y les merece a la direccion una opinion
favorable?

(Se hace énfasis en el apoyo mutuo, en ambas vias?

¢ Se tratan los errores en una forma de apoyo y de aprendizaje?

¢ Se utilizan criterios de capacidad y desempefio en los procesos de promocion?
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1.4 Justificacion de la intervencion

El clima organizacional del Sistema de Compras de la Caja de Seguro Social, hasta ahora, no
ha sido estudiado, por tanto, se ignora, en consecuencia, cuanto de la actual productividad laboral

corresponde al clima organizacional generado por las condiciones de trabajo del ambiente corporativo.

Un estudio del clima organizacional del Sistema Metropolitano de Compras de la CSS
permitiria captar la percepcion que tienen los miembros del mismo y, por esa via, articular iniciativas

que potencien la productividad y compromiso de los colaboradores.

Este proyecto de intervencion podria traducirse en la adopcion de la practica de medicion del
clima organizacional de la entidad, por areas y periodos, herramienta que, a corto y mediano plazo,
depararia un ihcremento sustancial de la productividad de la fuerza laboral corporativa. En el caso de
la DNCYA, consecuentemente, los ahorros podrian ser considerables en vista de que las operaciones
de contratacion publica involucran anualmente sumas que se aproximan a los mil millones de Balboas

(B/. 1.000.0 millones).
1.5 Importancia de la investigacion

Dado el tamafio y trascendencia de la Caja de Seguro Social, el estudio de su clima
organizacional, especifico y aplicado, constituye un hecho cientifico notable, no solo porque concierne
a la Seguridad Social, sino porque se trata de la empresa publica de mayor tamafio y proyeccion social,
dada su responsabilidad estratégica en materia de pensiones, salud publica, riesgos profesionales,

inversion publica y desarrollo nacional.

La responsabilidad de la CSS en materia de prevencion, atencion, rehabilitacion y

mantenimiento de la salud y seguridad econdmica de una poblacion protegida que supera el 84% de la
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poblacion nacional, amerita estudiar los factores fisicos, administrativos, sociales y personales que

influyen en el clima organizacional del Sistema de Compras en sus diversos ambitos y competencias.
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CAPiTU!JO 2:
BASES TEORICAS

2.1 Marco teérico

En la actualidad existen diversos estudios sobre clima organizacional, lo que ha generado
diversas teorias, desde aquellas que lo ven tan solo como un elemento mas dentro de las
organizaciones hasta otras mas complejas que lo captan involucrando a todos los miembros de lz
organizacion, tal como veremos a continuacion.

El concepto de clima organizacional fue introducido por primera vez en la Psicologia
Industrial, por Germman en el afio 1960°. Tagiuri y Litwin (citados por Denison) también expresan
que “El clima organizacional es una cualidad relativamente permanente del ambiente interno de una
organizacion que: (a) experimentan sus miembros, (b) influye en su comportamiento y (c) se puede
describir en funcién de los valores de un conjunto particular de caracteristicas (o actitudes) de la
organizacion”.

De acuerdo con Chiavenato y Colbs, “el clima organizacional es la cualidad o propiedad del
ambiente percibido o experimentado por los miembros de la organizacion en su comportamiento™.
Este concepto aporta un elemento que ayuda a comprender que el clima organizacional en esencia nos
remite a la percepcion de los que integran una organizacion, por lo que da lugar a tomar en cuenta
distintas fuentes de informacion de los integrantes de una institucion.

Otros importantes estudiosos consideran al clima organizacional como el conjunto de

percepciones de las caracteristicas relativamente estables de la organizacion y que influyen en las

actitudes y en el comportamiento de sus miembros.

3 Navarro, R. E. y Garcia, S. (2012). Clima organizacional. Colombia: Biblioteca Virtual, p. 23.

*1dem pp. 119-120.
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Consideramos significativo en este caso, el presentar elementos que se repiten con mayor
frecuencia como mas importantes, teniendo en cuenta los autores presentados para la realizacion de

este estudio por tener puntos de congruencia y criterios comunes en general en sus teorias, a saber:
e El clima es un conjunto de percepciones.
« Es un proceso relativamente estable.

e Parte de la relacion de los miembros de la organizacion, entre si, entre los grupos, y con las

caracteristicas y condiciones, organizativas, estructurales de la organizacion.
e Posee un caracter dinamico, particular y unico en cada organizacion.
» Repercute positiva o negativamente en el desarrollo y éxito empresarial.

Este clima organizacional, también llamado atmosfera organizacional, equivale a la huelle
dactilar en las personas. Ninguna corporacion, ya sea bursatil, militar, religiosa o politica, tiene un
clima organizacional idéntico a otra. La red de factores fisicos, estructurales, sociales, personales o
propios del comportamiento organizacional que interviene en un escenario laboral especifico prohije
una sintesis Gnica, irrepetible, inédita e intransferible. Como quien dice, las diferencias individuales
consustanciales al género humano, se amplifican en el ambiente de trabajo en funciéon del numero,
calidad y vivencias de sus miembros. No es factible, en consecuencia, presuponer que se puedan
establecer diagnodsticos de clima organizacional semejantes y, por ese camino, disponer estrategias de

intervencion que se acomoden a todos escenarios de trabajo.

Fue el socidlogo polaco-estadounidense Kurt Lewin quien en 1934 desarrolld un analisis del
campo de fuerzas, como modelo con el cual describia cualquier nivel presente de rendimiento o del ser

de un grupo. El clima organizacional muestra un cierto nivel positivo o negativo en las interacciones,
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de seguridad o inseguridad para expresar los sentimientos o hablar sobre las preocupaciones, de

respeto o falta de respeto en la comunicacion entre los miembros de la organizacion.

Rensis Likert, el educador y psicologo organizacional estadounidense conocido por sus

investigaciones sobre estilos de gestion, desarrollo la escala que lleva su nombre y el modelo de

vinculacion (en inglés, linking pin model). El sostenia que en la percepcion del clima de una

organizacion influyen tres tipos de variables, a saber: Variables causales (estructura de la organizacion

y su administracion, las reglas y normas, la toma de decisiones, etc.), variables intervinientes

(motivaciones, actitudes, la comunicacién), y las variables finales (productividad, las ganancias y las

pérdidas logradas por la organizacion). En base a estas variables, Likert liega a tipificar cuatro tipos

de sistemas organizacionales:

Sistema 1 — Autoritario: se caracteriza por la desconfianza. Las decisiones son adoptadas en
la cima de la organizacion.

Sistema 11 — Paternalista: las decisiones son adoptadas en la cumbre de la organizacion y
difundidas al conjunto de la organizacion. Se da una centralizacion del poder pero se
conceden algunos espacios de relativa flexibilidad. El clima de este tipo se basa en relaciones
de confianza condescendiente. Hay mayor delegacion.

Sistema 111 — Consultive: existe un mayor grado de descentralizacién y delegacion de las
decisiones. Se mantiene un esquema jerarquico, pero las decisiones especificas son adoptadas
por escalones medios e inferiores. El clima es de confianza y hay niveles altos de
responsabilidad.

Sistema IV — Participativo: se caracteriza porque el proceso de toma de decisiones no se
encuentra centralizado, sino distribuido en diferentes lugares de la organizacion. Las

comunicaciones pueden ser tanto verticales como horizontales, generandose una amplia
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participacion. El clima es de confianza y de compromiso. Se da un clima de relativa armonia

y es saludable la relacion entre la direccion y la fuerza laboral.

Stephen P. Robbins (1989) dice que el concepto de clima organizacional se puede asimilar al
de cultura organizacional. Si bien el concepto mas usado para describir la personalidad de una
empresa es el clima, él prefiere utilizar el de cultura; no solamente para enfatizar que las
organizaciones tienen diferentes grados de calor humano, sino también para ratificar que la
organizacion tiene tradiciones, valores, costumbres, practicas y procesos de socializacion que
predominan durante varios periodos de tiempo influenciando las actitudes y comportamientos de los
colaboradores generando una percepcion relativamente uniforme de la organizacion y configurando su

identidad que la diferencia de las otras.

Segiin José Salazar Guerrero, en su obra Clima y cultura organizacional’, clima organizacional
implica tratar un grupo de componentes que ofrece una vision amplia de la organizacién. Estos

componentes son:

* Ambiente fisico: comprende el espacio fisico, las instalaciones, los equipos instalados, el color
de las paredes, la temperatura, el nivel de contaminacion

» Caracteristicas estructurales: como el tamafio de la organizacidn, su estructura formal, el
estilo de direccion

* Ambiente social: que abarca aspectos como el compaifierismo, los conflictos entre personas o
entre departamentos, la comunicacion y otros.

» Caracteristicas personales: como las aptitudes y las actitudes, las motivaciones, las

expectativas, etcétera.

> Salazar Guerrero, J. (2004). Climay cultura organizacional, McGraw- Hill, México, p. 67.
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¢ Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como la productividad, el

ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel de tension, entre otros.2

En su opusculo Andlisis del discurso en la construccién del concepto clima organizacional®,
Marlenis Ucrds Brito et al, sefialan que desde una 6ptica semantico-pragmatica en el concepto clima
organizacional es dable discernir seis niveles. Primero, el nivel logico conceptual, que presenta actores
sociales que participan en la configuracion del clima organizacional y las causas, instrumentos y
finalidades (digase, fuerza laboral, patronos, gerentes, etc.). Segundo, el nivel lingiiistico, que muestra
los dominios de experiencia en los cuales se basa la construccién del concepto. El tercero, que es la
descripcién y argumentacién que corresponden a los modos de organizacion discursiva privilegiadas
en la construccion del concepto. Cuarto, la representacion relacional del concepto “clima
organizacional” con sus nudos de sentido que configuran la construccién del mismo. Quinto, la
descripcién y argumentacion que corresponden a los modos de organizacidn discursiva priorizados en
la construccion del concepto. Y, sexto, las estrategias discursivas asociadas en la construccion del
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La disposicion de la Direccion Nacional de Compras y Abastos de ofrecer a un
funcionario becado por la CSS a poner en practica los conocimientos y experiencias
logrados en la Maestria de Psicologia Industrial y Organizacional impartida por lz
Universidad de Panam4, en una suerte de transferencia de tecnologia interinstitucional.

El hecho circunstancial de que uno de los autores fuera Jefe de Control Global de Gestion
de la Direccion Nacional de Compras y Abastos, con una experiencia y vinculos logrados
en una trayectoria organizacional de mas de 30 afios de servicio.

La preparacion proactiva lograda por los autores de la intervencion, quienes desde el inicio
de la maestria habian previsto que el Proyecto de Intervencidn, preferentemente, se
realizaria en la Direccion Nacional de Compras y Abastos de la Caja de Seguro Social, lo
cual le confirid prestancia al proyecto en términos de pertinencia, factibilidad,
originalidad, vinculacion y aportacion.

El libre acceso propiciado por las autoridades de la entidad a las instalaciones de la Caja
de Seguro Social, lo cual fue clave en las distintas fases del proyecto interventor en la
Direccion Nacional de Compras y Abastos.

La tradicion corporativa de la CSS asociada a la convivencia en su seno de una gran gama
dl: profesionales de diversas ramas de la ciencia, la técnica y la administracion, las cuales
intervienen en programas y proyectos de gran calado, como es el caso de hospitales
escuela universitarios, investigaciones médicas, innovaciones clinicas, estudios
demograficos y actuariales, estudios de mercadeo financiero, docencia de enfermeria,
gestion de hospitales y policlinicas y grandes operaciones logisticas, lo cual configura una

actitud favorable a la investigacion cientifica y aplicada, tanto en gestores como en

personal de base.
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Las respuestas a los items 5, 17, 19, 20, 21, 28, 30, 39, 40, 49, 53 de este factor de la encuesta
sobre Reconocimiento y organizacion empresarial (Anexo No. 1), reiteran que de forma rotunda se
dio una respuesta de Opcién 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esta tendencia en las respuestas
denota una suerte de fastidio con el ambiente laboral del Sistema Metropolitano de Compras, la cual
puede atribuirse a practicas como las siguientes

- Violacion frecuente del escalafon

- Injusta politica de asignacion de salarios

- Compartimentacion y fragmentacion administrativa
- Improvisacién frecuente en los planes

5. Capacitacion y productividad

CUADRO No. 12
ITEMS EN EL FACTOR DE CAPACITACION Y PRODUCTIVIDAD

Preguntas 1 2 3 4q 5
36
34
25

L O S S

N R W

Las respuestas a los items 2, 4, 7, 9, 12, 15, 18, 25, 34, 36 de este factor de la encuesta sobre
Capacitacion y Productividad (Anexo No. 1), de forma consistente, indican que se dio una respuesta

de Opcion 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Estas tendencias en las respuestas, concluyentemente,
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Nuestra hipotesis de investigacion es: Los funcionarios del Sistema Metropolitano de
Compras de la Caja de Seguro Social perciben que se desempefian en un clima organizacional

optimo.

A la postre, los resultados de la encuesta, globalmente, por factores, se sintetizan del modo

siguiente:

CUADRO No. 14
RESULTADOS LIKERT DE CLIMA ORGANIZACIONAL

| i Regular Juenc | ZxfeeTia
Factores - g, -
N 3 4 3

Trahajo y Evaluacion
Satisfaccion e Identidad
Salud Ocupacional ¥
Reconacimiento
comunicacion
Capacitacion y Productividad

O sea, se dio una abrumadora cantidad de calificaciones de rango intermedio 3 (Ni de acuerdo
ni en desacuerdo) en 48 de los 56 items de la encuesta (86%), lo cual ademas de rechazar la hipétesis
de trabajo, evidencia un sistema de recursos humanos poco desarrollado, en virtual estancamiento y

con situaciones que pueden estar afectando los planes de modernizacion y fortalecimiento corporativo.
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Ahora, este diagnéstico de clima organizacional, con sus alarmantes datos por factor,
constituye una hoja de ruta para implementar oportunidades de mejora en el ahora y en el futuro.
Tales oportunidades de mejora puntean los siguientes ejes tematicos:

o Trabajo en equipo y evaluacién: para elevar integracidon grupal, capacidad gerencial,
autoestima, cultura organizacional y pasion por los clientes

o Satisfaccion laboral e identidad: para desarrollar orgullo corporativo,
empoderamiento, creatividad e iniciativa.

o Comunicaciéon y relaciones interpersonales: potenciar fortalezas en este campo y
reducir limitantes en este accionar humano.

o Reconocimiento y organizacion empresarial: promover la cultura de servicio, la
excelencia laboral y el reconocimiento nacido del compromiso organizacional.

o Capacitacion y productividad: promover la autoeducacién, la renovacion
permanente, el apoyo a los cambios, la vinculacion a los nuevos enfoques laborales y
avances tecnologicos.

o Salud ocupacional: tomar nota de los cambios fisicos indicados por la encuesta.

FASE II: IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE INTERVENCION

Conforme a los objetivos generales y especificos del proyecto de intervencioén y en armonia con
los hallazgos del diagnéstico de clima organizacional conformado a través de la Encuesta de Clima
Organizacional del Sistema Metropolitano de Compras de la Caja de Seguro social, se procedio a
delinear y ejecutar el proyecto de intervencion pertinente el cual atendio las oportunidades de mejora

detectadas como prioritarias, a saber:

1. Trabajo en equipo y evaluacion
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2. Satisfaccion laboral e identidad

3. Comunicacién y relaciones interpersonales
4. Reconocimiento y organizacion empresarial
5. Capacitacion y productividad

6. Salud ocupacional

En tal sentido, se resolvid que el proyecto de intervencion consistiria en un Ciclo de Talleres y
Charlas para Mejora de Clima Organizacional, el cual en 80 horas de instruccion debia lidiar las
falencias detectadas. El ciclo de talleres y charlas en mencion tendria la siguiente ficha técnica:

CUADRO No. 15
FICHA TECNICA DE CICLO DE TALLERES Y CHARLAS

OBJETIVOS GENERALES MODALIDAD OPERATIVA
1. Identificar situaciones, hechos y fenomenos del entorno
general que afectan el clima organizacional. Dos paquetes de acciones de entrenamiento

y capacitacion para :
2. Proponer opciones de mejoramiento del ambiente laboral que

podrian ser asumidas por los funcionarios que propiciarian una . Supervisores (una jornada de 20
mejor atencion a clientes internos y externos. horas)

3. Modular patrones organizacionales que podrian ser llevados a 2. Colaboradores (tres jornadas de 20
la practica en beneficio propio y de los asegurados. horas cada una)

4. Generar una reflexién colectiva que podria ser convertida en
un accionar inteligente y colectivo centrado en la superacion
organizacional y el desarrollo humano.

Por nivel de funcionarios, los paquetes de acciones de entrenamiento y adiestramiento se
desarrollaron del modo siguiente:
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) CUADRO No. 16 ]
FICHA TECNICA DE PAQUETE DE CAPACITACION

PARA SUPERVISORES
(20 HORAS)
Objetivos especificos Temas de las Acciones Duracion
de Capacitacion (Horas)
1. Compartir con los participantes | 1. Taller de comunicacidény 2
un marco de procedimientos trabajo en equipo

técnicos que podra ser utilizado
al interior de la organizaciones
para definir una Estrategia para
el manejo de personal, qué
servira  de medio  para

incrementar la rentabilidad de la 2.Charla sobre liderazgo

empresa. .
P orientado a resultados 2
2. Reconocer las bases de que
determinan una  buena 16
supervision. 3. Taller . desarrollo de
supervisores en
competencias claves
3. Conocer sus fortalezas y
debilidades en su labor de
supervision.

4. Determinar la importancia de los
valores, el liderazgo y el
compromiso para una
supervision exitosa.

5. Incrementar la posibilidad de
éxito en el trabajo de los
equipos, mediante la aplicacion
de los principios de liderazgo,
compromiso y valor, segin la
visibn 'y mision de la
organizacion.




87

) CUADRO No. 17 )
FICHA TECNICA DE PAQUETE DE CAPACITACION
PARA COLABORADORES

(TRES JORNADAS DE 20 HORAS CADA UNA)

Objetivos especificos Temas de las Acciones Duracion
de Capacitacion (Horas)
Crear conciencia en el trabajador de | (1) La bendicion de tener un 4
las complejas realidades laborales trabajo
nacionales. (2) Comunicacion laboral efectiva 4
Compartir con los participantes un | (3) Administracion del tiempo 4
marco de procedimientos técnicos | (4) Empoderamiento y
que servira de medio para optimizar satisfaccion laboral 4
su labor en la empresa. (5) Creatividad laboral: Como 4
3. Determinar la importancia de los resolver un problema en cinco
valores, el empoderamiento y el minutos
compromiso para una carrera exitosa
en la organizacion.

Las jornadas y grupos participantes en el ciclo de talleres y charlas fueron los siguientes:

CUADRO No. 18
JORNADAS Y GRUPOS PARTICIPANTES EN CICLO

DE TALLERES Y CHARLAS
Jornadas Dias de Abril Turno Participantes Lugar
Matutino Salén de Docencia
1 de Enfermeria
16 - 20 8:00 12:00 m. 50 supervisores
Vespertino Salon de Prestaciones
Econémicas
2 16 - 20 1:00 p.m.  5:00 p.m. 50 funcionarios
Matutino Salon de Docencia
de Enfermeria
3 23 27 8:00 12:00 m. 50 funcionarios
Vespertino Sal6n de Prestaciones
Economicas
4 23-27 1:00 p.m. —5:00 p.m. 50 Funcionarios
Participantes 200
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La relacion entre factores prioritarios del diagndstico del clima organizacional y los contenidos
del Ciclo de Talleres y Charlas para Mejora del Clima Organizacional ejecutado del 16 al 27 de abril

del afio en curso fue la siguiente:

CUADRO No. 19

RELACION ENTRE FACTORES DE CLIMA OGANIZACIONAL Y CONTENIDOS

No. Factor Contenido Prioritario Sugerencia Nivel
didactica Funcionario
1 Trabajo en - Comunicacion y trabajo en Taller Supervisores
equipo y equipo
. Charla Supervisores
evaluacion - Liderazgo orientado a P
resultados Charla Supervisores
- Desarrollo de
competencias clave de
supervision
2 | Satisfaccion e La bendicion de tener un Charla Colaboradores
identidad trabajo
3 | Comunicacion y | - Comunicacion y trabajo Taller Supervisores
relaciones en equipo
interpersonales o )
- Comunicacion efectiva
Charla Colaboradores
4 | Reconocimiento | Empoderamiento y Charla Colaboradores
y organizacion | satisfaccion laboral
empresarial
5 | Capacitaciony | Administracion del Charla Colaboradores
productividad tiempo

El Ciclo de Talleres y Charlas para Mejora del Clima Organizacional fue dictado por los

facilitadores siguientes:
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CUADRO No. 20

FACILITADORES EN EL CICLO DE TALLERES Y CHARLAS

Namero de
Jornadas Dias de abril Turno Participantes Facilitador
o 16-20 Matutino 50
| 8:00 12:00 m. supervisores Rubén Méndez
16 - 20 Vespertino 50
2 1:00 p.m.  5:00 p.m. funcionarios Alberto Gil Picota B.
23 27 Matutino 50 S
3 8:00 12:00 m. funcionarios Rubén Méndez
23-27 Vespertino 50
4 1:00 p.m. 5:00 p.m. Funcionarios Alberto Gil Picota B.

Participantes

200

En el Anexo No. 5 se detalla el planeamiento didactico de cada una de las (8) acciones de

entrenamiento y capacitacion del Ciclo de Talleres y Charlas para la Mejora del Clima Organizacional.

Logros en la implementacion del Ciclo de Talleres y Charlas para Mejora del Clima
Organizacional en el Sistema Metropolitano de Compras de la Caja de Seguro social

1. De los 401 funcionarios del Sistema Metropolitano de Compras se logro la participacion de

200 en el ciclo de charlas; es decir, el 50%, una masa critica que podra convertirse en factor de

reingenieria y en catalizador motivacional de los enfoques y métodos facilitados en las

acciones de adiestramiento y capacitacion.

2. De los 200 funcionarios participantes en el ciclo de talleres y charlas, 50 son supervisores

(25%). Para este segmento de participantes se desarrollo un componente del Ciclo de Talleres

y Charlas completamente personalizado, el cual focalizo las competencias, destrezas,

conocimientos y experiencias requeridos para el ejercicio exitoso de la funcion supervisora.
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Para transportar a los funcionarios del Subsistema Periférico de Compras a la sede del Ciclo de
Talleres y Charlas, en la jornada correspondiente, se conté con el apoyo diligente de los
administradores y jefes de compras, quienes no escatimaron esfuerzos para tal fin.

Se pudo contar con los locales, equipo audiovisual y refrigerio (café, sodas y bocadillos), tanto
en los turnos matutino y vespertino. La Administracion de la Direccion Nacional de Compras
y Abastos, por caja menuda, garantizo este apoyo. Se pudo prescindir de la autorizacion del
Instituto Nacional de Desarrollo Humano (INADEH) para la concesion de este refrigerio a los
participantes en el Ciclo de Talleres y Charlas, porque no era propiamente un evento oficial y
por lo mintsculo del desembolso.

Los inconvenientes logisticos debidos a que los salones donde se celebraria el Ciclo de
Talleres y Charlas estan emplazados en las cercanias de la construccion de la Linea 1 del
Metro de Panamd, un lugar verdaderamente hostil, fueron vencidos con prevision,
determinacion y realismo operativo. Por eso se redujo la cantidad de participantes en el ciclo
de charlas y se adoptd el esquema de intervencion llevado a la practica. Ademads, era
inminente un llamado a paro laboral exigiendo aumentos de salarios de los empleados
administrativos, eventualidad que habria dado de baja el cronograma de ejecucion de los
paquetes y acciones de capacitacion planeados.

Asi como las invitaciones (Anexo No. 6) se giraron a los participantes de manera digital, via
Intranet, asi mismo se hizo con el material didactico y de apoyo docente utilizado.

Poe economia de medios, los certificados de participacion (Anexo No. 7) se enviaron de forma
digital via Intranet a los participantes en el Ciclo de Talleres y Charlas para la Mejora del

Clima Organizacional.
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¢ Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como la productividad, cl

ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel de tension, entre otros.2

En su opusculo Analisis del discurso en la construccion del concepto clima organizacional®,
arlenis Ucrds Brito et al, sefialan que desde una optica semantico-pragmatica en el concepto clima
rganizacional es dable discernir seis niveles. Primero, el nivel 14gico conceptual, que presenta actores
sociales que participan en la configuracion del clima organizacional y las causas, instrumentos y
finalidades (digase, fuerza laboral, patronos, gerentes, etc.). Segundo, el nivel lingiiistico, que muestra
lps dominios de experiencia en los cuales se basa la construccion del concepto. El tercero, que es la
escripcion y argumentacion que corresponden a los modos de organizacion discursiva privilegiadas
en la construccion del concepto. Cuarto, la representacion relacional del concepto “clima
organizacional” con sus nudos de sentido que configuran la construcciéon del mismo. Quinto, la
descripcién y argumentacion que corresponden a los modos de organizacién discursiva priorizados en
la construccion del concepto. Y, sexto, las estrategias discursivas asociadas en la construccion del

s:gnificado de “clima organizacional”.

En el caso de la Caja de Seguro Social, un ente de gran magnitud y complejidad a escala
cional, es impensable que existan climas organizacionales equivalentes en otros ambitos del Sector
ublico, para no mencionar las unidades empresariales del Sector Privado. Ahora, esta particularidad
es vital para el funcionamiento de la entidad. Ignorar las claves, atributos y pulsiones de esta
especifica estructura psicosocial, implica desconocer que los funcionarios constituyen la fuerza motriz
de las empresas. La gente es el unico capital que se puede potenciar de manera infinita. El talento, las

competencias, el conocimiento, el empoderamiento, el compromiso y la pasion por la calidad y los

6lUcr(')s Brito, Marlenis, Blanco Martes, Charles y Miquilena, Miriam (2008). Analisis del discurso en
14 construccion del concepto clima organizacional, Revista Omnia, México, p. 107.
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a) Lo novedoso y técnico de un estudio de clima organizacional, en una empresa que vive
una pujante transformacion organizacional y tecnologica de cara a superar los
problemas del pasado reciente.

b) El plan estratégico de la Caja de Seguro Social, el cual concede gran valor a los
valores, a la cultura organizacional y a las necesidades de los clientes, como motor de
las decisiones institucionales.

¢) La oportunidad de cumplimentar una accion de transferencia de tecnologia entre la
Universidad de Panama y la Caja de Seguro Social, la cual cobra cuerpo en la
intervencion dirigida a medir el clima organizacional de un mecanismo auxiliar de
apoyo de gran relevancia corporativa.

d) La tradicion académica y cientifica de la CSS, la cual por afios ha sido escenario de

investigaciones e innovaciones tecnoldgicas.
Estrategias para lograr el involucramiento

a) Vincular el Proyecto de Intervencion que exige la Maestria en Psicologia Industrial
y Organizacional de la Universidad de Panama al hecho de que uno de los autores
estd becado por la CSS en dichos estudios de postgrado. Hecha esta conexion casi
resultd logico que la entidad autorizase realizar la intervencion en la Direccion
Nacional de Compras y Abastos de la Caja de Seguro Social.

b) Se aprovecho que uno de los autores del proyecto interventor, funcionario becado
por la CSS para que cursar la Maestria en Psicologia Industrial y Organizacional, es
Jefe del Departamento de Control Global de Gestion de la Direccion Nacional de

Compras y Abastos, para potenciar las autorizaciones y facilidades logisticas del
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caso. Mas de 30 afios de antigiiedad en la Caja de Seguro Social fueron puestos a

disposicion del proyecto de intervencion.

Estrategias empleadas para vencer las resistencias

a)

b)

C)

d)

Se dieron garantias de que los resultados del diagnodstico de clima organizacional y
las acciones operantes derivadas del mismo, serian de absoluta confidencialidad.
No se firm6 ningln contrato al respecto pero, extraoficialmente, se asentd este
compromiso. Ser becario de la entidad y que se le hubiera concedido licencia con
sueldo a uno de los investigadores, refuerza el poder de este modus operandi.

La continua y fluida comunicacion con las autoridades de la Direccion Nacional de
Compras y Abastos, ademas de con instancias superiores de la entidad, lo cual dio
confianza y apoyo irrestricto al proyecto.

Se cumplimentd un proceso de concienciacion del proyecto entre mandos medios y
colaboradores, a fin de reducir tensiones y barreras en la comunicacion, naturales en
una actividad de esta naturaleza y huérfana de antecedentes en el todo
organizacional.

El proyecto sirvio para desencadenar expresiones solidarias del personal y la
jerarquia, lo cual contribuyd a posicionar el proyecto. Que se viera el proyecto
como un gesto de simpatia hacia los investigadores, redujo sustancialmente las

reticencias y temores esperables en un estudio de clima organizacional.
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4.2 Resultados y discusion

El proyecto presentado como uno de los requisitos para obtener el grado de Maestro en
Psicologia Industrial y Organizacional, en sus dos fases, diagndstico e intervencion, se
cumplié conforme a los objetivos, plan de trabajo y cronograma de administracion
establecido.

La encuesta de clima organizacional disefiada por los responsables de la intervencion
(Anexo No. 3), tras ser aplicada a la poblacion del Sistema Metropolitano de Compras,
evidencio poseer validez y confiabilidad. La prueba Alfa de Cronbach mostr6 un nivel
global de 0.985; es decir, superd con creces el nivel de 0.7, que constituye el minimo
para hablar de confiabilidad. El instrumento evidencioé poseer un alto nivel de fiabilidad
de constructo.

Por su parte, los resultados de la encuesta de clima organizacional surtieron el efecto de
un Diagnostico de Clima Organizacional, a nivel global y por subsistemas, del Sistema
Metropolitano de Compras de la Caja de Seguro Social, a la luz de los factores
explorados en la encuesta.

Del total de 56 preguntas de la Encuesta de Clima Organizacional, en 48 (86%), la
respuesta de calificacion fue de rango 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo). La fuerza
laboral parecié captar en un nivel apenas normal el desempefio de la gerencia
corporativa. El sistema de recursos humanos, en su esfera organizacional, evidencié un
ostensible estancamiento, con pobres valoraciones de la fuerza laboral del cuadro
directivo, un hecho que permite presumir preocupantes incidencias en la productividad

y la dinamica organizacional. Por otro lado, las valoraciones de rango 4 (De acuerdo)
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en preguntas como las siguientes apenas variaban la percepcion general de

estancamiento organizacional:

O

)

@]

“En la direccion me siento tratado con respeto y dignidad” (item 1).
“Tengo buenas relaciones con mis compafieros de trabajo” (item 3)
“Me siento saludable y no presento mayores problemas de incapacidad
en mi labor” (item 8)

“Tengo claros los objetivos y funciones propios de mi cargo” (item 20)
“Cuando hay volumen de trabajo que amerita la necesidad de laborar
tiempo extra, se puede contar con la colaboracion del personal” (item
38)

“Cuento con iluminacion adecuada en mi area de trabajo” (item 43)
“Considero que tengo un grupo de amigos en mi area de trabajo” (item

44)

e Este hecho empirico reveld que las oportunidades de mejora estaban distribuidas en los

seis factores de la encuesta. En consecuencia, los factores de la encuesta fueron vistos

como los ejes tematicos de la intervencion a implementar:

o Trabajo en equipo y evaluacion: para elevar integracion grupal, capacidad

gerencial, autoestima, cultura organizacional y pasion por los clientes

o Satisfaccion laboral e identidad: para desarrollar orgullo corporativo,

empoderamiento, creatividad e iniciativa.

o Comunicacion y relaciones interpersonales: potenciar fortalezas en este

campo y reducir limitantes en este accionar humano.
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o Reconocimiento y organizacion empresarial: promover la cultura de servicio,
la excelencia laboral y el reconocimiento nacido del compromiso
organizacional.

o Capacitacion y productividad: promover la autoeducacion, la renovacion
permanente, el apoyo a los cambios, la vinculacion a los nuevos enfoques
laborales y avances tecnologicos.

o Salud ocupacional: tomar nota de los cambios fisicos indicados por la
encuesta.

El proyecto de intervencion se estructuré buscando pertinencia, impacto y efectividad y
se concluyo que la estrategia mas idonea era planear y ejecutar un Ciclo de Talleres y
Charlas que, de forma integral y competente, atendiera las areas de oportunidades de
mejora detectadas.

En la ejecucion del Ciclo de Talleres y Charlas se logré que de los 401 funcionarios del
Sistema Metropolitano de Compras participaran 200; es decir, el 50% de la fuerza
laboral, una masa critica que se espera sea un difusor motivacional de los enfoques y
métodos facilitados en las acciones de adiestramiento y capacitacion.

A su vez, de los 200 funcionarios participantes en el mencionado ciclo de talleres y
charlas, 50 son supervisores; es decir, el 25% de los participantes. Para este segmento
de cursillistas se desarrolld6 un componente del Ciclo de Talleres y Charlas
completamente personalizado, el cual focalizo las competencias, destrezas,
conocimientos y experiencias requeridos para el ejercicio exitoso de la funcion
supervisora. Este segmento de supervisores, coordinadores y mandos se comprometio a

servir de agente de cambio y de reingenieria cultural en el accionar organizacional.
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Para transportar a los funcionarios del Subsistema Periférico de Compras a la sede del
Ciclo de Talleres y Charlas, en la jornada correspondiente, se contdé con el apoyc
diligente de los administradores y jefes de compras, quienes no escatimaron esfuerzos
para tal propdsito.

Los inconvenientes logisticos debidos a que los salones donde se celebraria el Ciclo de
Talleres y Charlas estan emplazados en las cercanias de la construccion de la Linea 1
del Metro de Panama4, un lugar verdaderamente hostil, fueron vencidos con prevision,
determinacion y realismo operativo. Por eso se redujo la cantidad de participantes en
el ciclo de charlas y se adopt6 el esquema de intervencion llevado a la practica.

Los interventores, naturalmente, se comprometieron a dar correcto y sostenible
seguimiento a los compromisos, expectativas y lineamientos derivados de la accion de
capacitacion.

La Encuesta de Clima Laboral desarrollada por el equipo interventor ya validada, asi se
comunico a las autoridades del Sistema Metropolitano de Compras, sera un instrumento
que la entidad podra utilizar de requerirlo.

El ciclo de talleres y charlas recibi6 una evaluacion claramente positiva. El programay
su implementacion se juzgaron pertinentes, valiosos y competentes.

En suma, el proyecto global de intervencion se completd en todas y cada de sus partes.
Se abrié una ventana de oportunidades profesionales en el campo de la Psicologia
Organizacional. Fue patente que explorar la psicologia colectiva de la fuerza laboral
encierra las claves para la forja de una cultura corporativa de servicio y de una
organizacion inteligente centrada en sus clientes y usuarios. Correspondera, ahora, a la

entidad, explotar este momento fundacional en lo tocante al estudio del clima
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organizacional de toda la institucion, como un quehacer inseparable de la gestion y la

gerencia moderna.

4.3 Conclusiones y recomendaciones

CONCLUSIONES

Los hallazgos y productos puestos en juego en la experiencia interventora, son de
imponderable utilidad, sobre todo en lo relativo a que conocer las percepciones y afectos de la
fuerza laboral respecto a su quehacer cotidiano constituye un verdadero yacimiento de
informacion, que puede alimentar a gran escala los procesos de reingenieria, de innovacion y
de mejora continua.

La medicion del clima organizacional del Sistema Metropolitano de Compras que, de forma
masiva y contundente, denota que la fuerza laboral percibe el desempefio gerencial como
apenas normal, evidencian un severo estancamiento en la gestion del capital humano, un
hecho que pudiera estar afectando la buena marcha del Sistema Metropolitano de Compras.

Por dreas, se detectaron las siguientes situaciones limitantes:

e Trabajo en equipo y evaluacion: las calificaciones intermedias (Ni de acuerdo
ni en desacuerdo) los colaboradores dejan entrever las inconformidades
siguientes.

- Estilos de direccion autoritarios

- Gestion centrada en los resultados sin considerar las personas
- Uso preferente del castigo en lugar

- Limitacion a la innovacion

- Escasa atencion a divulgacion de planes estratégicos y operativos



e Satisfaccion laboral e identidad: Se evidenci6 el valor y la importancia que el
trabajador le concede a su labor, se considera a la CSS como un buen lugar parz
desempeiiar sus funciones y desarrollar su profesién; sin embargo, los
empleados perciben los limitantes siguientes.

- Escasa autonomia
- Cultura represiva
- Practicas de premiacion no basada en méritos
- Traslados inconsultos
- Nepotismo
- Nombramientos politicos
- Se ignoran las contribuciones individuales
e Comunicacion y relaciones interpersonales: Existe una clara valoracion del

indicador comunicacion, los empleados pueden acceder a un dialogo directo e

inmediato, exponiendo las ideas y situaciones que se presentan en el ambito laboral,

sin embargo se percibe falencias en los canales utilizados, se manifest6 dificultad
para manejar y difundir la informacion de una manera agil y oportuna; también el

acceso adecuado a esta, en cuanto a los cambios en las politicas, lineamientos, y

procedimientos legales o laborales de la institucion. En este sentido, vale consignar

que la informacion es una variable critica a evaluar en la institucion, por el tamafio
del Sistema Metropolitano de Compras y de la Caja de Seguro social, se requiere
redoblar esfuerzos para que el personal se entere de cambios o nuevas

disposiciones; de ella depende el buen funcionamiento la mayoria de actividades
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realizadas; un total del 80% posee una percepcion desfavorable sobre estc
indicador. En detalle, las fallas en la comunicacion que se pueden inferir:
- Comunicacion vertical, impersonal y burocratizada
- Barreras en la comunicacion
- Vacios normativos
- Constante atencion a rumores
- Vacio de autoridad
- Desfases en la toma de decisiones
- Relacion inapropiada con gremios de funcionarios
¢ Reconocimiento y organizacion empresarial: Se¢ detectd que la mayoria de
empleados se siente inconforme con el trato recibido por parte del jefe y la
institucion a los logros y resultados obtenidos por el trabajador en su quehacer
laboral. Los aspectos limitantes son:
- Violacion frecuente del escalafon
- Injusta politica de asignacion de salarios
- Compartimentacion y fragmentacion administrativa
- Improvisacion frecuente en los planes de trabajo
e Capacitacion y productividad: Se identificé una marcada inclinacién y aceptacion
hacia la capacitacion y superacion personal, pero al momento de aplicar la encuesta
se anotaron las siguientes limitantes:
- La capacitacion se realiza sin un adecuado diagnostico de

necesidades.
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Se desconoce por los trabajadores y mandos medios de las
ventajas de la evaluacion del impacto de la capacitacion.

Se desconocen los requisitos vinculados a la capacitacion y
desarrollo humano.

Improvisacion en planes de adiestramiento y capacitacion

No se da seguimiento a las acciones de capacitacion

Los planes de modernizacion organizacional y tecnologica nc
prevén con claridad el componente de capacitacion

Se perciben la capacitacion y el entrenamiento como un simple
tramite

No se distinguen los nexos entre capacitacion y productividad.

Salud ocupacional: Se evidencia que la falta de interés o indiferencia frente al

asunto, ademds encontramos personas en desacuerdo con el tema, es decir que

opinan que la institucion no posee planes ni desarrolla acciones pertinentes. Los

hechos limitantes corresponden a:

- Oficinas no equipadas apropiadas

- Problemas de iluminacion

- Hacinamiento

- Falta de mobiliario y equipo

- Disefio arquitectonico inadecuado

Las limitaciones anotadas, tal una hoja de ruta de oportunidades de mejora, reclaman un fuerte

programa

de

acciones

de fortalecimiento organizacional, motivacion, sinergias

interdepartamentales, liderazgo proactivo e identidad corporativa, indispensables para la buena
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marcha y satisfaccion de los asegurados. Estas acciones, a no dudarlo, se traducirian en mayor
efectividad en los procesos de abastecimiento de bienes y servicios en términos de
oportunidad, alianza con los proveedores, transparencia, calidad, eficiencia y agrado de
clientes internos y externos.

Los resultados del diagnostico de clima organizacional pergefiado permiten colegir que, por
afios, ha persistido una vision gerencial que ha prescindido del cabal estudio y conocimiento
del clima organizacional, privilegiando los esfuerzos dirigidos a renovar la infraestructura,
digase edificios, equipos, redes informaticas y tecnologia, obviando la importancia y poder del
capital humano, a todos los niveles, verdadero catalizador de los cambios y la excelencia.

La trayectoria organizacional evidencia, en los hechos, que el factor humano tinicamente se ha
vislumbrado como un gasto, como una sustancia pasiva y con poca incidencia en la curva de la
productividad. Eso explica el que la gente perciba a los gerentes y gestores medios de forma
tan opaca, plana y, virtualmente, desesperanzada. Afios de omision y minusvalia han
sedimentado esta gris mirada del panorama organizacional por parte de los empleados
administrativos.

Los gerentes y supervisores disponen de un desafiante reto para poner a prueba sus quilates de
lideres corporativos y de procesos. Las zonas de mejora estan a la vista y, por cierto, la curtida
fuerza laboral de la CSS, todavia se muestra transitiva, abierta y permeable al accionar
modelador de sus jefes y supervisores. No ha cuajado un prisma de cinismo y postracién que
dé de baja la opcidn de ser optimistas y proclives a una saludable gerencia corporativa.

Las oportunidades de mejora pueden englobarse en los aspectos que sirvieron de eje integrador
a la encuesta de clima laboral, a saber: trabajo en equipo y evaluacion, satisfaccion laboral e

identidad, comunicacion y relaciones interpersonales, reconocimiento y organizacion
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empresarial, capacitacion y productividad y salud ocupacional. Estas son las claves para un
repunte del buen hacer en la gestién enriquecedora del capital humano. Las voces de 401
funcionarios del Sistema Metropolitano de Compras y Abastos hablaron claro: la gestion ha
caido en un invariable nivel vegetativo a punto de orillar la irrelevancia y la objetiva falta de
efectividad.

El diagnostico de clima organizacional concretado, todo un aldabonazo en materia
organizacional, perfila un repertorio de opciones de mejora de incontrastable
multidimensionalidad. Se trata solo de empezar a concretar las mismas y, por cierto, sin
requerir inversiones adicionales. Con los recursos actuales, gerentes, jefes y colaboradores, se
puede hacer aflorar una nueva atmésfera organizacional.

Por otro lado, en términos profesionales, se ha abierto una ventana de oportunidad para los
estudios organizacionales, incluidos los de clima organizacional, en la CSS y el Sector Publico,
un conjunto empresarial con escasos antecedentes, si no nulos, en este quehacer profesional.
Los proyectos de intervencion como requisitos académicos en los estudios de postgrado, son
una excelente estrategia para fortalecer los nexos entre la Universidad y el mundo empresarial
en su conjunto. Ambos mundos pueden derivar provechosos aprendizajes y experiencias.

Es vital que las aproximaciones a las empresas, a la hora de concretar un proyecto de
intervencion, revistan competencia y proyeccion de valor agregado, para potenciar los logros
académico-corporativos reales. Para no mencionar la sensible preocupacién por evitar
despropdsitos o fugas de informacion que pueden tener deletérea incidencia en la dinamica
corporativa.

Finalmente, es posible sefialar que las oportunidades profesionales en el campo industrial y

organizacional, tanto en el sector piblico como en el privado, son infinitas. Se trata de un
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horizonte de gran heterogeneidad, riqueza cientifica y retadora exigencia de enfoques, métodos

y técnicas.

RECOMENDACIONES

1.

Trabajo en equipo y evaluacion

Las areas de mejora, en el futuro inmediato, como ya se seiialado, corresponden a los factores
de la Encuesta de Clima Organizacional validada en el Sistema Metropolitano de Compras.
La puesta en ejecucion de las mismas hacen parte, impostergable, de la vision y de la mision de
la entidad.

En la inteligencia de que el Diagnostico de Clima Organizacional constituye una hoja de ruta
de oportunidades de mejora en el Sistema Metropolitano de Compras de la Caja de Seguro
Social, por factor, se proponen las siguientes recomendaciones que buscan evitar que los
aspectos laborales referidos factores e items calificados con 3 (Nivel Intermedio), pasen a
convertirse en francas debilidades corporativas y, por el contrario, se aproveche la oportunidad

de convertirlas en fortalezas de la organizacion:

Realizar actividades de integracion grupal para fortalecer el indicador de trabajo en equipo,
pues en la mayor parte de las dependencias del Sistema Metropolitano de Compras se advierte
su ostensible precariedad.

Dar a conocer los beneficios que se obtienen con la adaptacion a los cambios. Se deben
generar innovaciones para el beneficio tanto de la institucion como de los funcionarios. En
este quehacer los lideres de procesos deben cumplir un papel protagénico, pues a ellos les
compete estar al tanto de las modificaciones de procedimientos requeridas y atender las
sugerencias. Es su deber, también, inculcar en los colaboradores las ventajas de dichos

cambios.
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e Realizar de manera constante revisiones de las metas planteadas por la institucion y cuales sor
los factores que se estan llevando a cabo para cumplir con las mismas.

e Crear un programa anénimo que le permita a los empleados calificar periddicamente a su lider
de proceso, y decir cuales han sido sus falencias al igual que el lider de proceso podra
manifestar sus opiniones acerca de su equipo de trabajo y, de esta manera, se lograr una mejora
continua para lograr un buen clima laboral y ser mas eficientes en la prestacion de servicios.
Esta herramienta de inteligencia de negocio urge para superar la impresion generalizada de
estancamiento.

e Implementacion de actividades extralaborales (deportes, recreacionales, pasatiempos,
culturales, etc.) que permitan una mayor participaciéon, conocimiento e integracion de los
colaboradores. Estas interacciones seran facilitadoras de procesos grupales en los que se
requiera la activa adopcion de decisiones y aporte de ideas, sugerencias y soluciones para el

mejoramiento continuo dentro y fuera del SMC.

Satisfaceion laboral e identidad

o Integrar y buscar el equilibrio entre las necesidades y objetivos de la entidad y el activo
humano que la conforma.

e Desarrollar sentido de pertenencia en las personas para incrementar su motivacion y lealtad a
la empresa, a través del impulso del empoderamiento, el estimulo de la iniciativa, la libertad
operativa y el orgullo por el trabajo bien hecho.

o Establecer un clima de confianza, en base a la comunicacion, el espiritu de cuerpo y la
participacion en la formulacion de objetivos y metas.

e Se deben crear espacios para que la motivacion, el respeto generacional, el reconocimiento por

la labor, el sentido de pertenencia, la diferenciacion y exaltacion de género, sean los pilares
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fundamentales del personal adscrito al SMC, algo que lo diferencie ante cualquier ente publico

y marque la diferencias ante las demas corporaciones del pais.

[ Comunicacion y relaciones interpersonales

e Mejorar la calidad de comunicacion e informacion en el Sistema Metropolitano de Compras de
la CSS, ya sean internas o externas. Se debe tener acceso a la informacion de todo lo que
sucede en el SMC, cambios proximos a realizarse, procedimiento, reglamentos y todas las
novedades de la institucion, de tal manera que cada empleado se concientice de la importancia
de estar enterados, esto permitird desarrollar estrategias oportunas para mejorar cada dia el
clima laboral interno.

e Convertir las redes internas (Intranet) y externas en verdaderas fuentes de integracion
corporativa, socializacion positiva y compromiso con la modernidad y la excelencia. Al finy
al cabo, la empresa moderna o0 es una organizacion basada en el conocimiento, o de lo
contrario, es una organizacién obsoleta, incapaz de competir en el mercado con sus
concurrentes.

e Crear un clima de receptividad y de puertas abiertas, suprimiendo niveles y estimulando el
feedback, la conducta asertiva y la empatia, con el fin de conocer las realidades
organizacionales para de esta manera diagnosticar y solucionar problemas, algo crucial para
construir una organizacion inteligente, proactiva, con pasion por la excelencia y centrada en

sus clientes.

[ Reconocimiento y organizacion empresarial

o Desarrollar sistemas de reconocimientos intrinsecos que incluyan el incremento de

sentimientos de seguridad, logro, capacidad, autoestima, motivacion, poder, reconocimiento
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por la labor y autorrealizacion, mediante practicas y talleres de crecimiento personal, con el
prop6sito de motivar el desempefio del trabajo, los buenos resultados y otras actividades, las
cuales correspondan y aporten a las actividades.

Efectuar reconocimientos y agradecimientos publicos, orales o escritos, promociones, entre
otros.

Instaurar practicas corporativas de bienvenida a los nuevos funcionarios (lapiceras, camisetas,
simbolos corporativos, detalles relevantes como felicitaciones por nacimiento de hijos,
congratulacion por logros personales extralaborales, condecoraciones internas por logros en el
trabajo, genuinos premios a la excelencia, circulos de estudio y calidad, etc.

Crear la oficina del Ombudsman del funcionariado corporativo, el cual velaria por la
aplicacion correcta, justa y transparente de las politicas y normas pertinentes en materia de
recursos humanos, habida cuenta que los empleados son clientes internos merecedores de trato

considerado y respetuoso.

Capacitacion y productividad —l

Elaborar planes de capacitacion y desarrollo humano basados en apropiados diagndsticos de
necesidades, los cuales deben ayudar a superar las deficiencias encontradas de una forma
personalizada y/o grupal, ya que como se evidencié en la encuesta Likert de clima
organizacional es rotunda la inconformidad de los empleados con este indicador.

Crear conciencia acerca de la importancia de la colaboracién y participacion del personal en la
ejecucion de estos diagnosticos, ya que los resultados obtenidos no solo mejoran el nivel
productivo de la institucion, sino también el clima laboral cotidiano.

Desarrollar las potencialidades de los individuos en las areas técnicas, administrativas e

interpersonales, a través de mentoring, coaching u otras formulas de desarrollo humano, las
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cuales constituirian cajas de herramientas corporativas de gran valor corporativo y fomento de
la productividad.

Efectuar charlas y capacitaciones acerca de liderazgo, ya que muchos lideres de procesos
manejan una buena relacion con los demas colaboradores pero queda un porcentaje que no
cuenta con dicha oportunidad. Las opiniones de estos mandos medios deben ser tenidas en
cuenta, pues aunque muchos empleados se sienten en ocasiones desmotivados, es sabido que
es mejor tener una buena relacion entre jefe y colaborador que protestar o pedir ayuda.

Dar seguimiento al cumplimiento de la politica de calidad de la CSS, pues esto es capital para
el surgimiento de un buen clima laboral en el ambito organizacional. Un clima laboral positivo
€s un iman corporativo que conjura el ausentismo, el tiempo improductivo y la indisciplina.
Desarrollar Programa Semillero para el Buen Gobierno Corporativo que, como parte de la cultura
organizacional fundada en politicas y programas concretos de impacto positivo en el equipo
humano y la comunidad, complementaria la realizacion de inducciones, reinducciones y
entrenamiento de personal vinculado al Sistema Metropolitano de Compras de la institucion, con miras
a un empoderamiento de los colaboradores, la mejora del sentido de pertenencia y la imagen
corporativa.

Crear Escuela de Lideres Corporativos, la cual podria formar el equipo gerencial de la entidad, en base
a modernos enfoques y competencias centrados en el servicio al cliente, estandares de excelencia y el
desempefio eficiente.

Constituir grupos de trabajo especializados, para mejorar las dreas que tienen una baja
calificacion en sus indicadores; esta labor beneficiaria a todo el personal y se traduciria en
mejorar para ser cada dia mas competitivos.

Adecuar el Manual de Cargos Institucional, ya obsoleto, pues data de 1983, lo cual permitiria

estandarizar los cargos e impediria que hubiera desigualdades salariales perfectamente
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evitables. Ademas, seria una estrategia para evitar empleados indispensables, suprimiendo
hegemonias innecesarias. Debe apuntarse a la complementacion educativa de los funcionarios
pertenecientes al cuerpo administrativo, ya que tras el desarrollo integral, se transforma el
medio en el que se desarrollan las actividades, abriendo paso a la construccion de una cultura
sostenible, equitativa, con bienestar institucional, innovacion y proyeccion corporativa.

Realizar, de manera continua, revisiones de las metas corporativas y por areas planteadas por

la institucion y cudles son los factores que se estan llevando a cabo para cumplir con estas.

Salud ocupacional

Formulacion de un programa de Salud Ocupacional orientado hacia el conocimiento, la
prevencion de riesgos, con su respectivo cronograma de trabajo.

Implementar Comités de Salud Ocupacional responsables de la capacitacion y concientizacion.
Este seria el ejecutor de normas de seguridad e higiene en el Sistema Metropolitano de
Compras, teniendo en cuenta el bienestar de los empleados.

Atender las deficiencias sefialadas, a saber: deficiencias en iluminacion, oficinas con pobre
disefio arquitectonico, mal equipadas, con hacinamiento evidente y precario mobiliario, pues
estas limitaciones proyectan la impresion de desinterés y hasta menosprecio por quienes
laboran en tales despachos, para no mencionar la imagen publica de desgrefio y de falta de

organizacion.

Estimular un mejor aprovechamiento de los recursos, las instalaciones y facilidades con las que
cuenta el SMC, para gestionar y documentar los procesos a seguir después de este estudio,
ademas de motivar, crear e implementar estrategias que mejoren y modifiquen el clima

organizacional en las diferentes dependencias de la institucion.
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4. Se rechienda realizar una consulta mensual, a cada uno de los colaboradores, que estuvieron
involucrados en todos los procesos de mejoramiento, de esta manera se identificaran las nuevas
necesidades, decisiones tomadas y conclusiones a las que se llegd, por parte de la gerencia del
SMC, tras la implementacion de dichas estrategias.

5. Realizacion continua de mediciones de clima laboral en la institucion, de esta manera se
evidenciaran las mejoras en productividad y logros competitivos por unidad ejecutora.

6. Tras la implementacion de estudios sistematicos de medicion de clima organizacional, se debe
tener un historial de medicion de dicho asunto, de esta manera se podran realizar
comparaciones con resultados anteriores e identificar el mejoramiento en los aspectos
evaluados o por el contrario si se ha desmejorado; con esto se podran adoptar nuevas medidas
de prevencion, modificacion, concientizacion y solucion de los conflictos y falencias que se

detecten.
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PLAN DE ACCION Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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) ANEXO No. 2
RECURSOS Y PRESUPUESTO

CUADRO DE GASTOS

Total
Material Cantidad Costo Unidad

(B/)
Papel . 10 $5.00 50.00
Impresion 1000 0.03 30.00
Movilizacién 40 $5.00 200.00
Computadora 1 $400.00 400.00
Empastado 3 $100.00 300.00
Sistema SPSS - Paquete
Estadistico para Ciencias
Sociales 1 $3500.00 3500.00
Horas de trabajo
(15h*24s) 360 $80.00 28,800.00

33,280.00
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ANEXO No. 3

ENCUESTA PICMEN DE CLIMA ORGANIZACIONAL

SISTEMA METROPOLITANO DE COMPRAS DE LA CAJA DE SEGURO SOCIAL

Sexo: M_ F Edad: __Anos de Servicio. _____ Nivel Académico: Primaria___, Secundaria ___ Universidad

Instrucciones: Lea la encuesta y seleccione segun su opinion.
1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4: De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo.

No. ITEM 2

1 En la direccién me siento tratado con respeto y dignidad.

2 La institucién ejecuta estudios y encuestas para detectar las necesidades de capacitacion y
llevarlas a cabo.

3 | Tengo buenas relaciones con mis compaiieros de trabajo.

4 Se han puesto en practica politicas y acciones que aseguran una adecuada atencién al usuario.

5 La organizacién del trabajo en mi seccibn me permite desempefiar mi labor en los tiempos
previstos, de acuerdo con las prioridades.

6 En el caso de conflictos mi jefe lideriza e interviene para resolverlos en forma coherente y
satisfactoria.

7 La 6rganizaci6n se prwe;crurpa p'(')}; ibgfér estandares de calidad en beneficio del asegurado.

8 Me siento saludable y no presento mayores problemas de incapacidad en mi labor.

9 Las reuniones de equipo son creativas y dirigidas a la solucién de problemas.

10 | Soy escuchado y atendido por mis jefes.

11 | Trabajo en equipo con mis compaiieros.

12 | Se cuenta con un programa de mejoramiento continuo.

13 | La flexibilidad de las politicas institucionales hace posible una rapida adaptacion a los cambios.

14 | Es motivo de orgullo ser parte de la entidad.

1S | La capacitacién y desarrollo humano son preocupaciones centrales de la entidad.

16 | La delegacion de poder a mi conferido, me facilita la solucién de problemas de trabajo.

17 | En mi seccién, el trabajo esti bien organizado en términos de objetivos y metas.

18 | La empresa se esmera en capacitar a sus colaboradores en los aspectos propios de su drea
laboral.

19 | La organizacién se interesa en mantener una politica justa para la asignacion de los salarios.

20 | Tengo claros los objetivos y funciones propios de mi cargo.

21 | Se da en la organizacién una politica justa, clara y transparente de reconocimiento y
compensacién econémica.

22 | De darse una oferta de trabajo en una empresa diferente con un salario ligeramente superior,
no renunciaria.

23 | El flujo de informacién sistematizada por diversos medios empresariales facilita mi trabajo.

24 | Juzgo que mi salario se encuentra al nivel del mercado laboral.

25 | El proceso de induccién me brindé un panorama completo de la estructura y dindmica de la
empresa.

26 | La empresa consta con un programa integral de prevencién de riesgos profesionales, ya se
trate de enfermedades ocupacionales o accidentes de trabajo.

27 | La jefatura me ofrece retroinformacién respecto a co6mo estoy realizando mis funciones.

28 [Enla empresa se valoran y estimulan las nuevas ideas y sugerencias del personal.
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No. ITEM 5

29 | Las funciones que realizo estan en armonia con mi preparacién y experiencia.

30 | Dispongo de los enseres, equipos y herramientas apropiados para mi trabajo.

31 | Ante las dificultades en mi trabajo cuento con el apoyo de la jefatura, para la toma de
decisiones de acuerdo con mi nivel.

32 | La empresa toma en cuenta las contribuciones individuales y grupales que mejoran el
trabajo.

33 | Las relaciones con la jefatura seiciara'c'feﬂrizaiﬁi_[;)':: la confianza, lo cual eleva mi
crecimiento y satisfaccion en el trabajo.

34 | Conozco mis funciones y procesos de trabajb; lorﬂque me permite ser altamente
productivo.

35 | Estoy a gusto con la direccidn y el trabajo que desempeiio.

36 | Se cuenta con un eficaz programa de desarrollo humano y fortalecimiento
institucional.

37 | Se da una buena y continua comunicacién tanto dentro de mi drea como con otras
areas.

38 | Cuando hay volumen de trabajo que amerita la necesidad de laborar tiempo extra, se
puede contar con la colaboracion del personal.

39 | Laestructura de la direcciéu facilita el sentido de pé}it'enréhicia' ala organizacion.

40 | Enla empresa se respeta el escalafén al conceder ascensos y promociones.

41 | El ambiente de trabajo es agradable y libre de conflictos y tensiones entre jefes y
colaboradores.

42 | Laempresa o institucién, hacen sentirme?\rte integral de mi equipo de trabajo.

43 | Cuento con iluminacién adecuada en mi area de trabajo.

44 | Considero que tengo un grupo de amigos en mi area de trabajo. -

45 | Se me brindan los medios, recursos y tiempo para conocer los cambios e
innovaciones.

46 | Las supervisiones de control, se practican con respeto y enriquecen mi trabajo.

47 | Una gran motivacién me impulsa a realizar mi trabajo.

48 | La participaciéon de los colaboradores en actividades culturales, deportivas y sociales
patrocinadas por la empresa, es amplia y efusiva,

49 | Las mejores oportunidades son para aquellos con mejor evaluacion del desem pefio.

50 | Un examen objetivo me hace reconocer que laboro en una empresa de excelencia.

51 | Me gusta conocer otras funciones o areas de la institucion, pues ello hace posible el
acceso a otros cargos dentro de {a organizacion.

52 | Recibi gran apoyo de mis com pafiefos; los primeros dias:i]ﬁe;’i'ﬁg?ésé; Ia ;efl;i[_)resa. -

53 | En mi seccién el trabajo estd bien organizéldo en términos de plazos y tiempos de
ejecucion.

54 | Se da una constante y correcta divulgacion de las politicas, programas y planes de
accion.

55 | Cuento con un drea de trabajo, fisicamente comoda.

56 | El trabajo de equipo es metédico y productivo debido a sus normas de

funcionamiento.
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ANEXO No. 4

CICLO DE TALLERES Y CHARLAS PARA MEJORA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

SEMANA/ LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
JORNADA
16 -20
de ab.ril w A3
Matutina

16 - 20
de abril A i A S \ S F; A
Vespertina = & o o AT

23-27
de abril A
Matutina A-4

23-27
de abril \ - A-T
Vespertina § =5

Accion No. 1: Taller de comunicacion y trabajo en equipo (A-1)

Accién No. 2: Charla sobre liderazgo orientado a resultados (A-2)

Accion No. 3: Taller desarrollo de supervisores en competencias claves (A-3)
Accion No. 4: Charla sobre la bendicion de tener un trabajo (A-4)

Accion No. 5: Charla sobre comunicacidon laboral efectiva (A-5)

Accion No. 6: Charla sobre administracion del tiempo (A-6)

Accion No. 7: Charla sobre empoderamiento y satisfaccion laboral (A-7)

Accion No. 8: Charla sobre creatividad laboral (A-8)
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PLANEAMIENTO DE LAS ACCIONES DE CAPACITACION

I. Paquete para supervisores

ACCION No. 1

Temitica: TALLER DE COMUNICACION Y TRABAJO EN EQUIPO

Objetivo general

o Entregar herramientas con el fin de optimizar y controlar situaciones personales y laborales,
logrando sus objetivos exitosamente.

o Fomentar el autocuidado para la superacion del estrés, promocionando la salud natural y la
prevencion del desgaste a nivel individual.

o Desarrollar redes inmediatas de soporte socio- laboral.

Objetivos especificos

o Fomentar la comunicacién, cooperacidon y armonia entre los funcionarios, aumentando
su capacidad de influir positivamente tanto a nivel personal, como en el ambito laboral,
familiar, comunitario y social.

o Reforzar sus vinculos positivos laborales, desarrollando la capacidad de asertividad y
flexibilidad

o Aumentar su confianza y creatividad, transmitiendo apoyo/confianza y espiritu creativo
grupal.

o Generar ambientes propicios para el aprendizaje, reuniones, negociaciones o cualquier
intercambio de informacion.

Modulos tematicos

o Maédulo I - Conocer nuestro cerebro
- Mecanismo neurofisiologico y sus respuestas cognitivas.

o Modulo II - ;Como estamos?
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- Evaluacién Diagnostica participativa de Estrés a nivel
personal y grupal

o Modulo III - Las emociones

- CoOmo se originan y actian en nuestros comportamientos.

o Maoédulo 1V- Caja de herramientas

- Aplicaciones de herramientas especificas para superar las metas de salud a
nivel individual.

0 Médulo V- Hacia el cambio - Ser o no ser yo mismo. He ahi la pregunta
- Control y manejo de reacciones reactivas a proactivas.
- Ejercicios de impacto inmediato

Metodologia

o Caracteristicas: Jornada teérico-practica con metodologia esencialmente
participativa, que considera trabajo dinamico a nivel personal y grupal, distribuido en

o Recursos metodoléogicos: Técnicas y ejercicios basicos de diversas terapias
alternativas, orientadas al desarrollo de habilidades personales e interpersonales.

Tiempo: Dos horas
Dirigido a: Supervisores

ACCION No. 2
Nombre: CHARLA SOBRE LIDERAZGO ORIENTADO A RESULTADOS
Objetivo general

Dar a conocer las bases cognitivas y técnicas del liderazgo, las teorias de la motivaciéon para su
implementacién y los elementos necesarios del trabajo en equipo para el logro de resultados.
Objetivos especificos

o Discutir las bases tedricas y técnicas de la formacion de lideres.

o Aplicar técnicas de motivacion y como implementarlas segun nuestro area de trabajo.

o Ampliar los elementos necesarios que permiten el trabajo en equipo y como implementarlo en
el 4rea laboral.

o Desarrollar competencia de orientacion a resultados.
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Temas

Rol del supervisor

Eficiencia y eficacia

Vinculacion con el alcance de la eficiencia y la eficacia en el &mbito laboral

o
o
o
o La competencia de orientacion a resultados en accion

Metodologia
Exposicion conceptual, participacion activa y trabajo en equipo.

Dirigida a:  Supervisores
Tiempo: Dos horas
ACCION No. 3
Nombre: TALLER DESARROLLO DE SUPERVISORES EN COMPETENCIAS CLAVES

Objetivos generales

Compartir con los participantes un marco de procedimientos técnicos que podrad ser utilizado al
interior de la organizaciones para definir una Estrategia para el manejo de personal, qué servira de
medio para incrementar la rentabilidad de la empresa.

Objetivos especificos
Al final de esta experiencia, los participantes podrén:

e Reconocer las bases de que determinan una buena supervision.
e Conocer sus fortalezas y debilidades en su labor de supervision.

e Determinar la importancia de los Valores, el liderazgo y el compromiso para una
supervision exitosa.

e Incrementar la posibilidad de éxito en el trabajo de los equipos, mediante la aplicacion
de los principios de liderazgo, compromiso y valor, segun la visién y mision de la
organizacion.

Metodologia

El taller se desarrollard a través de exposicion conceptual por parte del facilitador y de ejercicios
sencillos que ilustran los conceptos principales expuestos en el seminario. Se hace entrega de un
material de uso practico que podra ser adaptado a las necesidades de cada organizacion, se estimula la
participacion activa de los participantes y se presentan dinamicas para reforzar el aprendizaje.,

Dirigida a:  Supervisores y mandos medios



Tiempo:

Temas:

I1.
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16 horas

El supervisor

e Conceptos y objetivos
¢ Funciones del supervisor
Manejo de personal y conflictos.

® Que son los conflictos y como enfrentarlos.
o Estrategias en el manejo de conflictos.
e Uso de la retroinformacion y los recursos personales.

El proceso de cambio.

e Cambios desde el punto de vista del supervisor
e Creacion de un plan que permita un adecuado proceso de supervision.

Paquete para colaboradores

ACCION No. 4

Nombre: CHARLA SOBRE LA BENDICION DE TENER UN TRABAJO

Objetivos generales

e Crear retencion y compromiso en su fuerza laboral y de igual forma combatir los antivalores

que se presentan comunmente hoy en dia.
e Crear pasion por el trabajo y la importancia de la lealtad empresarial.

e Aprovechar informacion e investigaciones veraces sobre el futuro laboral en panam4, lo que
har4 recapacitar a muchos trabajadores, cambiando considerablemente la actitud negativa a una

actitud 101% positiva.

Objetivos especificos

e Crear conciencia en el trabajador sobre las realidades laborales nacionales.

e Crear en el trabajador un mayor nivel de fidelidad y compromiso para con sus empleadores.

e Dar a conocer la importancia de los valores para la relacion obrero-patronal desde la base de

una perspectiva real.



Metodologia
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Exposicion conceptual y la participacion activa de los participantes.

Dirigido a:

Tiempo:

Temas:
(Por qué es una bendicion tener un trabajo?

Colaboradores

Cuatro horas.

Graficas locales de desarrollo en el pais

Noticias locales

Realidad laboral

Beneficios que podemos perder

Como evitar perder el trabajo.

O

© 0 0 O

Autoestima.
Valores.
Actitud.
Compromiso.
Responsabilidad

Historias verdaderas

Nombre:

ACCION No. 5
CHARLA SOBRE COMUNICACION LABORAL EFECTIVA

Objetivos generales

o

O

Concienciar a los participantes acerca de la importancia de desarrollar esquemas di
comunicacion efectiva, clara y pertinente de caracter multilateral.

Generar formulas creativas de motivacion y comunicacion que potencien la productividad
laboral.

Evitar incurrir en barreras que puedan deformar la comunicacion administrativa eficaz.

Objetivos especificos

o Identificar oportunidades de aplicacion de comunicacion efectiva en el puesto de trabajo.
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o Propiciar iniciativas encaminadas a potenciar el impacto proactivo y productivo de la
comunicacion administrativa.
o Generar recomendaciones practicas de uso inmediato en el area de trabajo, para optimizar la
labor diaria.
Tema
Concepto y esquema de la comunicacién
Tipos de comunicacion
Barreras de la comunicacion
Reglas de la comunicacion eficiente
Comunicacion y productividad

0O 0 0 0O

Metodologia: Exposicion conceptual, participacion activa, trabajo en equipo.

Dirigida a:  Colaboradores

Tiempo: Cuatro horas

ACCION No. 6
Nombre: CHARLA SOBRE ADMINISTRACION DEL TIEMPO

Objetivo general
o Compartir con los participantes un sistema racional y efectivo de uso del tiempo que potencie
su impacto en el quehacer laboral de acuerdo al cargo de cada quien.

Objetivos especificos

o Valorar el tiempo como un recurso no renovable.
o Compartir esquemas de explotacion del tiempo a través de la planeacion y el control de las
actividades.

o Ejemplificar
Temas

o ¢Qué significa planificar?
- Mision personal
o Ladrones del tiempo
- ¢(Cudles son los ladrones del tiempo?
- Administracion de reuniones efectivas
o Latirania de lo urgente
- Lo importante vs. lo urgente
- La adiccion de lo urgente
o Técnicas que apoyan la administracion del tiempo
- Principales técnicas para administrar el tiempo efectivamente

Metodologia: Exposicion conceptual, participacion activa y trabajo en equipo.
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Dirigida a:  Colaboradores

Tiempo: Cuatro horas

ACCION No. 7

Nombre: CHARLA SOBRE EMPODERAMIENTO Y SATISFACCION LABORAL

Objetivo general

Generar conciencia de la enorme interrelacion existente entre el compromiso laboral y la satisfaccién
personal, a la cual contribuyen el empoderamiento y la pasion por la calidad y los clientes.

Objetivos especificos

o Identificar reforzadores de la conducta laboral de entrega y vocacion de servicio.

o Proponer oportunidades de mejora de calidad y de proactividad organizacional que s¢
traduzcan en satisfaccion de los asegurados.

o Discutir situaciones en que se imponga decisiones a nivel personal que potencien los
resultados departamentales y de la direccién.

Temas

o Concepto de empoderamiento (empowerment)
o Satisfaccion laboral

o Poder laboral y productividad

o Decisiones criticas y control

Metodologia
o Exposicion
o Discusion grupal
o Demostraciones

Dirigida a: Colaboradores

Tiempo: Cuatro horas

ACCION No. 8

Nombre: CHARLA SOBRE CREATIVIDAD LABORAL: COMO RESOLVER UN
PROBLEMA EN  CINCO MINUTOS

Objetivo general

Proporcionar los enfoques y métodos del pensamiento creativo en el andlisis y solucion de problemas
organizacionales, con la finalidad de optimizar la labor cotidiana.
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Objetivos especificos

o Discutir los enfoques del pensamiento lateral y la innovacion organizacional.

o Aplicar los conceptos aprendidos a la solucion de problemas organizacionales de la vida
laboral, a fin de comprobar su efectividad y pertinencia.

Temas

(Qué ¢s la creatividad?

(Qué es el pensamiento lateral?

Usos del pensamiento lateral en la solucion de problemas organizacionales
Individuo y creatividad

O O 0 O

Metodologia

o Exposicion
o Discusion grupal
o Aplicaciones

Dirigida a: Colaboradores

Tiempo: cuatro horas
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ANEXO No. 5
TARJETA DE INVITACION A CICLO DE TALLERES Y CHARLAS

CAJA DE SEGURO SOCIAL
LiRECCION NACIONAL DE COMPRAS Y ABASTO

Le invita a Cicio de charlas

Mie] rand Nuestro
| ciima raporal

30 s 800 desigracioanattc caren esta acoon de capactacion
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ANEXO No. 6

DIPLOMA POR PARTICIPACION EN CICLO
DE TALLERES Y CHARLAS

CAJA DE SEGURO SOCIAL

DIRECCION NACIONAL DE CONMIPRASY ABASTOS
Otorga Certificado a:

Eric A. Quintero

Por su valiosa participacion en :

Ciclo de talleres y charlas para
mejoramiento de clima laboral
20 horas
Dado en la ciudad de Panama el 20 de abril de 2012

Jefe de Control Facilitadores
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ANEXO No. 7

AUTORIZACIONES CORPORATIVAS
DEL PROYECTO DE INTERVENCION



i
8 aalsd’

Panama, 14 de marzo de 2012-03-14

Ingeniero ’ '@b{w >3] {
GUILLERMO SAEZ LLORENS C.S.S. i be ooz
Director General ) - Generdl g ANy -
2 eccion O
Caja de Seguro Social Dir ecibido ;“Jb e
E' S D' Mo’-}lica Qulnter(/), o S ": *.—E 3 BT i
1o (i

Sefior Director General:

Sean mis primeras palabras para saludarie y felicitarle por su fructifera gestion al frente de
la Caja de Seguro Social.

En la actualidad, como se consigna en certificacion oficial que adjunto, estoy preparando el
Proyecto de Intervencion Final, trabajo de graduacidn para optar al titulo de Magister en
Psicologia Industrial y Organizacional, estudio de postgrado que cuenta con el auspicio de
la Caja de Seguro Social.

En tal sentido, en concordancia con el articulo 58 del vigente Reglamento Interno de
Personal, referido a la concesién, por una vez, hasta 30 dias de licencia con sueldo. a los
servidores publicos que se encuentren en periodo de presentacion y sustentacion de tesis,
solicito se me conceda licencia con sueldo por 30 dias a partir del proximo 15 de abril. para
cumplir etapa final de preparacidén de la Tesis de Maestria que se intitula: Factores que
inciden en el clima organizacional del Sistema Metropolitano de Comprasrghr-la Caja
de Segure Social. i ]

i

Dicho proyecto de maestria, una condicion indispensable, para la aprobacion dell ' N estria
en Psicologia Industrial y Organizacional, lo inicié a mediados del pasado dicienll’{*ri:, 1or lo
cual ahora requiero una mayor dedicacién para darle término a este proyecto aJhI.L.if:".ico Y
profesional, que se inserta en los planes de educacion continua v desarrollo [&lgrago de
nuestra organizacién. \ I

/

Muy atentamente, Ve, Bo /- D -/2

~ Guillermo &4

“ = £z Liorens
M&/ L// /&/ Director Generafen
ALBERTO GIL PfCOTA B. st - 7]

Jefe de Control Global de Gestion

Direkfor Nacional de Compras y Abastos



(A DE SEGURO socy,
N - (

—

RTADO 1393 PANAMA 1, PANAMA

DCGG-M- Num. 0145-2012 — —
10 de abril de 2012
l )z 417

VoBo enio F. Hauradou
Direc r Nacional de Compras y Abastos

L I S -

Licenciado

EUGENIO F. HAURADOU
Director Nacional de Compras y Abastos
E. S. D.

Seiior Director:

Solicito su autorizacién para poder ingresar a mi oficina en fines de semana y
dias feriados para concretar elaboracion de trabajo de graduacion para optar al
titulo de Magister en Psicologia Industrial y Organizacional, el cual esta
siendo financiado por la entidad.

El periodo de autorizacion seria valido a partir de la fecha hasta finales de
junio de este afio e, incluiria, al Licdo. Rubén Méndez, integrante del equipo
investigador responsable del mencionado proyecto académico.

Atentamente,
ALBERTO GIL%)TA B. >
Jefe de Control Global de Gestion %/
c. - Licda. Marina de Sucre, Subdirectora Naciova} de C mpras y
Abastos b L
- Sr. Orlando Lu, Administrador Encargado /| 0“;},)4 sy
i fer

\

SISTEMA DR BBLIG™ "7 & |
UNIVERSIDAD DE PANAMA
(SIBIUP)
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ANEXO No. 8

GRAFICAS DE RESULTADOS DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL SISTEMA METROPOLITANO
DE COMPRAS DE LA CAJA DE SEGURO SOCIAL
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GRAFICA - 8.1

RESPUESTAS POR ITEM EN EL FACTOR No. 1
TRABAJO EN EQUIPOY EVALUACION
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GRAFICA No. 8.2

RESPUESTAS POR ITEM EN EL FACTOR No. 2
SATISFACCION LABORAL E IDENTIDAD

Segundo Factor
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GRAFICA No. 8.3

RESPUESTAS POR ITEM ENEL FACTOR No.3
COMUNICACION Y RELACIONES INTERPERSONALES
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GRAFICA No. 8.4
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GRAFICA No. 8.5
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Quinto Factor
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GRAFICA No. 8.6

Sexto Factor
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Factores
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GRAFICA No. 8.7

Caja de Seguro Social

Resultado Liker de Clima Organziacional

Barras muestra Madia

Trahajo y evaluacion

Satisfaccion ldentidad-

Salud Ocupacional

Reconocitniento

Comnunicacion

Capacitacion Productividad

Valor Liker



