“PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA ROTACION DE PERSONAL DEL AREA DE
FARMACIA DE LA CLINICA COLOMBIA”

LINA VANESSA CANON GRAJALES

LADY MARLENE ZAPATA

JENNIFER DUARTE CRUZ

FUNDACION UNIVERSITARIA CATOLICA LUMEN GENTIUM
FACULTAD DE ADMINISTRACION, CONTADURIA Y FINANZAS
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS CALI
SANTIAGO DE CALI

2020



“PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA ROTACION DE PERSONAL DEL AREA DE
FARMACIA DE LA CLINICA COLOMBIA”

LINA VANESSA CANON GRAJALES
JENNIFER DUARTE CRUZ
LADY MARLENE ZAPATA
Proyecto de grado presentado para optar al titulo de
Administrador De Empresas
Director
Paulo César Gbmez Schouben

Mg. Ingenieria Industrial

FUNDACION UNIVERSITARIA CATOLICA LUMEN GENTIUM
FACULTAD DE ADMINISTRACION, CONTADURIA Y FINANZAS
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS CALI
SANTIAGO DE CALI

2020



NOTA DE ACEPTACION:

Jurado

Jurado

Santiago de Cali, dia _de mes _ de 2020



DEDICATORIA

El presente trabajo investigativo lo dedico principalmente a Dios, por ser el
inspirador y darme fuerza para continuar en este proceso de obtener uno de los
anhelos més deseados, A mis padres, por su amor, trabajo y sacrificio en todos
estos afios, gracias a ustedes he logrado llegar hasta aqui y convertirme en lo que
soy. Ha sido el orgullo y el privilegio de ser su hija. A mis hermanos por estar siempre
presentes, acompafiandome y por el apoyo moral, que me brindaron a lo largo de

esta etapa de mi vida.

Lina Cafon

El presente trabajo esta dedicado primeramente a Dios, a mi esposo con todo mi
amor y carifio, por su sacrificio y esfuerzo, por creer en mi capacidad, aunque hemos
pasado momentos dificiles siempre ha estado brindandome su comprension, carifio
y amor. A mis amados hijos por ser mi fuente de motivacion e inspiracion para poder
superarme cada dia mas y asi poder luchar para que la vida nos depare un futuro
mejor, A mi amada madre y abuelos quienes con sus palabras de aliento no me
dejaban decaer para que siguiera adelante y siempre sea perseverante y cumpla

con mis ideales.

Jennifer Duarte

El presente trabajo esta dedicado a mi familia por haber sido mi apoyo a lo largo de
toda mi carrera universitaria y a lo largo de mi vida. A todas las personas especiales
gue me acomparfiaron en esta etapa, aportando a mi formacion tanto profesional y

como ser humano.

Lady Zapata



AGRADECIMIENTOS

Agradecemos a Dios por bendecirnos la vida, por guiarnos a lo largo de nuestra
existencia, ser el apoyo y fortaleza en aquellos momentos de dificultad y de
debilidad.

Gracias a nuestros padres por ser los principales promotores de nuestros suefios,
por confiar y creer en nuestras expectativas, por los consejos, valores y principios

gue nos han inculcado.

Agradecemos a nuestros docentes por haber compartido sus conocimientos a lo
largo de la preparacion de nuestra profesion, de manera especial, profesor Paulo
Cesar GOomez tutor de nuestro proyecto de investigacion quien ha guiado con su

paciencia, y su rectitud como docente.
A la clinica Colombia por su valioso aporte para nuestra investigacion.

A todas las personas que nos han apoyado y han hecho que el trabajo se realice
con éxito en especial a aquellos que nos abrieron las puertas y compartieron sus

conocimientos.
Lina Cafon
Lady Zapata

Jennifer Duarte



CONTENIDO

RESUMEN
INTRODUCCION

1.CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2 OBJETIVOS

1.3 JUSTIFICACION

1.4 MARCO DE REFERENCIA

1.5 ASPECTOS METODOLOGICOS

2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

2.1 ANALISIS INTERNO

2.3 ANALISIS ORGANIZACIONAL

2.4 ANALISIS ESTRATEGICO

2.5 FACTORES CLAVES DE EXITO

2.6 IDENTIFICACION DE COMPETENCIAS BASICAS DE LA EMPRESA
2.7 ANALISIS DOFA

3. PRESUPUESTO FINANCIERO

4. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

pag.

12

14

16

18

20

21

22

36

49

49

50

63

65

68

72

76

77



5. CONCLUSIONES

6. RECOMENDACIONES

REFERENCIAS

ANEXOS

88

90

91

97



LISTA DE FIGURAS

Figura 1. Gréafico de respuestas a la pregunta:

organizacion es un buen lugar para trabajar?

Figura 2. Gréfico de respuestas a la pregunta:

compatible con los objetivos de la empresa?

Figura 3. Gréafico de respuestas a la pregunta:

necesarios para desarrollar sus funciones?

Figura 4. Gréfico de respuestas a la pregunta:

oportunidad de sacar lo mejor de si mismo?

Figura 5. Gréafico de respuestas a la pregunta:

muestran interés en usted como trabajador?

Figura 6. Gréfico de respuestas a la pregunta:

opiniones se tienen en cuenta?

Figura 7. Gréafico de respuestas a la pregunta:

sus compafieros de area o departamento?

Figura 8. Gréfico de respuestas a la pregunta

¢cConsidera que la

¢,Cree que su trabajo es

JTiene los recursos

¢Laempresale dala

¢ Sus jefes o superiores

¢Considera que sus

¢ Se siente acogido por

: ¢,Cree que su retribucion

es proporcional al esfuerzo realizado en la empresa?

Figura 9. Gréafico de respuestas a la pregunta

. ¢.Recibe

retroalimentacion sobre las labores que realiza?

Figura 10. Gréafico de respuestas a la pregunt
trabajo que hace?

a: ¢Esta a gusto con el

pag.

38

39

40

40

41

42

42

43

44

45



Figura 11. Gréafico de respuestas a la pregunta: ¢como calificaria usted

los procesos de comunicacion en la organizacion?

Figura 12. Organigrama Clinica Colombia

Figura 13. Diagrama de Gantt para ejecucion de Actividades 1y 2
Figura 14. Diagrama de Gantt para ejecucion de Actividad 3
Figura 15. Diagrama de Gantt para ejecuciéon de Actividad 4

Figura 16. Diagrama de Gantt para ejecucion de Actividad 5y 6

46

51

80

82

84

86



LISTA DE TABLAS

Tabla 1. NOomero de empleados

Tabla 2 Objetivos estratégicos Clinica Colombia
Tabla 3. Perfil de Oportunidades y Amenazas POAM
Tabla 4. Capacidad financiera

Tabla 5. Propuesta financiera

pag.
37
64
66
70

76



LISTA DE CUADROS

CUAAIO 1. Matriz DOF A ... e 74

LISTA DE ANEXOS
pag.

Anexo A. Preguntas de la encuesta 97

Anexo B. Cuestionario 98



RESUMEN

El objetivo de este trabajo se centra en encontrar la relacién entre la motivacion y la

rotacion de personal en la Clinica Colombia de la ciudad de Cali, Colombia.

Este trabajo se enfoca en los empleados del area de farmacia de la empresa. Con
la informacion suministrada por los trabajadores y gracias a la implementacién de
encuestas, se evidencia que, las renuncias del personal operativo de la empresa
estan relacionadas con la baja motivacién que, a su vez, esta relacionada con
factores internos de la empresa, como politicas salariales, clima laboral, motivacion

y reconocimiento de la labor, entre otros.

Finalmente, se presenta un plan de accion integral con el propdsito de retener el

personal incrementando su motivacion.

Palabras clave: rotacion de personal, motivacién de personal, retencién de

personal.



ABSTRACT

The objective of this work is focused on finding the relationship between motivation

and staff turnover at the Colombia Clinic in the city of Cali, Colombia.

This work focuses on the employees of the pharmacy area of the company. With the
information provided by the workers and thanks to the implementation of surveys, it
is evident that the resignations of the operational personnel of the company are
related to low motivation which, in turn, is related to internal factors of the company,
such as policies wages, work environment, motivation and recognition of the work,

among others.

Finally, a comprehensive action plan is presented with the purpose of retaining staff

by increasing their motivation.



INTRODUCCION

La investigacion del clima laboral y rotacion de personal ha generado un estudio de
gran interés por su importancia a nivel empresarial, por la cual se busca un continuo
mejoramiento del ambiente de trabajo, para asi alcanzar un aumento de
productividad teniendo en cuenta al personal, debido a que en estos tiempos no se
puede transformar una empresa que desee ser exitosa y que no determine qué
hacer, como hacer, cuando hacer y con quién hacer, de una manera precavida,
estratégica y planeada. El éxito de una empresa depende de la manera como sus

empleados perciben el clima organizacional.

El clima organizacional refleja la influencia ambiental en la motivacion de los
participantes. Por lo tanto, puede describirse como cualidad o propiedad del
ambiente organizacional percibida o experimentada por los miembros de la

organizacion, que influye en su comportamiento.

En la actualidad, las organizaciones se enfrentan a cambios constantes del entorno,
a los cuales tienen que adaptarse para sobrevivir. Identificando la globalizacién de
los mercados y el desarrollo de la tecnologia, es necesario que las organizaciones
se encuentren en Optimas condiciones desde el interior de las mismas, en donde
exista satisfaccion de los trabajadores que impacte en su productividad, por ellos
hay que dar la suficiente importancia al tema de clima laboral, ya que en la realidad
es un aspecto fundamental en el desarrollo estratégico de cualquier empresa.

El ambiente laboral se puede convertir en un vinculo o un obstaculo para el buen
desempeio de la empresa, pues es un factor de influencia en el comportamiento de
quienes la integran, ello incluye el sentimiento que se forma de su cercania o

distanciamiento con los lideres, colaboradores y compafieros de trabajo, que puede
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estar expresada en términos de autonomia, estructura, recompensas,

consideracion, cordialidad, apoyo, y apertura, entre otras.

Si bien ser competitivo y ofrecer calidad se ha convertido en un gran reto para
cualquier empresa, retener al personal no es menos importante. No obstante, un
fendmeno en la organizacion que impide la fluidez y que se ha convertido en un

problema serio por las repercusiones que genera.

La rotacion de personal se ha convertido en un factor de alarma, toda vez que afecta
considerablemente a las organizaciones no sélo por los altos costos que significan
el reclutamiento y seleccion de nuevos colaboradores, sino también en la
implementacion de filosofias de trabajo en busca del cumplimiento de las metas y
objetivos por los cambios tan constantes en su capital humano, lo que conlleva a
trabajar en lograr que el empleado de reciente ingreso desarrolle el conocimiento,
la aceptacion y la adaptacidon de las politicas, normas y procedimientos de trabajo

de la empresa.

La investigacién se realizé en la empresa FABILU S.A.S CLINICA COLOMBIA con
el tema “Rotaciéon de personal en el area de farmacia” estd dirigido a dar
sugerencias de como mejorar el clima organizacional y brindar estrategias que
puedan establecer y priorizar acciones que les permitan ser cada vez mas
competitivos para mantener al personal estable en la empresa, identificando las
causas de retiro, creando estrategias que permita explotar las fortalezas y
habilidades de tal manera que se puedan mejorar los procesos, optimizando

recursos e incrementar ganancias.

15



1. CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Con el fin mejorar los indices de rotacion de personal en el area de farmacia principal
de la Clinica Colombia SA, empresa dedicada a la atencién y tratamiento de
pacientes en los servicios de urgencias y consulta externa en la ciudad de Cali-Valle
que tiene su IPS ubicada en la carrera 46 no. 9C — 85 barrio cambulos, se ha
dispuesto en este trabajo de grado bajo la modalidad de asesoria la busqueda de
un plan de accién que le permita a la empresa disminuir la rotacién de personal que

pueda presentarse en el area de farmacia principal para el afio 2020.

Durante el ultimo afio se ha identificado una problemética que afecta de manera
importante la calidad en la atencion y la satisfaccion de los usuarios , esta se debe
a la rotacion de personal que hay en el area, situacion hace que se aumente los
costos de seleccion, contratacidon y entrenamiento, como disminucion en la
productividad y desempeiio del personal. El capacitar correctamente al recurso
Humano implica dedicar tiempo e invertir una cantidad considerable de dinero,
sumado a que, durante el tiempo de adiestramiento, el trabajador no es productivo
en su totalidad Por esta razon el costo resulta muy alto, y si después de capacitar a
un empleado, esta renuncia al poco tiempo, es necesario iniciar un nuevo proceso

de reclutamiento y entrenamiento, que ademas de costoso, resulta desgastante.

Por todo lo anterior es necesario establecer las principales causas de rotaciéon de
personal e intervenirlas para lograr el equilibrio tanto en costos como en calidad en
la prestacion de Servicio, por esta razén, se hace necesario realizar diagnéstico
empresarial con relacion al area de servicios farmacéutico en la empresa clinica
Colombia y a su vez disefiar un plan de mejoramiento que permita un avance y
aporte significativo en el area de la compaiiia, logrando maximizar los beneficios

proporcionados a través de un mejor clima laboral, teniendo confianza en los
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empleados y obteniendo una mejor comunicacion. En este proyecto se especifica
toda la documentacion teorica de los factores asociados como son la confianza,
comunicacién efectiva, agilidad en el proceso, un buen ambiente laboral y una
buena cultura organizacional, se hace un diagndstico con base en un analisis DOFA
para la empresa clinica Colombia, de la ciudad de Santiago de Cali en el proceso
operativo y se documenta un plan de mejora que tiene por objetivo ser eficaz y dar
solucion a la problematica de la solicitud de permiso en todas las areas de la clinica
Colombia.
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1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.1 Planteamiento del problema. En la clinica Colombia se ha ido presentando
una serie de rotacion en el personal de la farmacia, debido a que no existe un
proceso que le permita analizar previamente cudal es la situacion a la cual se va a
encontrar esta persona que va a desarrollar sus actividades, ademas este es uno
de los problemas que se pueden evidenciar que no hay un proceso de
reclutamiento, ni se esté llevando a cabo las pruebas psicotécnicas ya que son estas
las que revelan que habilidades y destrezas tiene la persona, dado que nos indica
cdmo esta su comportamiento psicomotor, psicosocial para el desarrollo de las
actividades a la cual se va a enfrentar, por lo tanto no se esta viendo reflejado en el
ejercicio que realiza la empresa ya que es necesario plantear un proyecto que
identifiqgue cual es el proceso que tiene que llevar el area de reclutamiento con
relacion al tema de farmacia en la clinica, se esta presentando una serie de
rotaciones esto causa problemas en la entrega oportuna a otro servicios. La clinica
no esta teniendo la capacidad de retener a sus trabajadores en esta area de la
empresa, se podria explicar desde dos puntos de vista, el primero desde la mirada
de la organizacion al no encontrar personal que cumpla de forma satisfactoria sus
funciones como trabajadores, por otro lado, desde el punto de vista de los
funcionarios en donde de alguna manera es la organizacién la que no esta

cumpliendo con las expectativas de ellos.

1.1.2 Formulacion del problema. ¢ Cémo elaborar una propuesta de mejoramiento

en la rotacion del personal en el &rea de farmacia de la clinica Colombia?

18



1.1.3 Sistematizacion del problema.

e (Como elaborar un diagnéstico que me permita decir cuales son las variables

asociadas a la rotacion del personal en el area de farmacia de la clinica Colombia?

e ¢ Como identificar algunos referentes tedricos que me permitan formular la
propuesta para el mejoramiento de la rotacion del personal en el area de farmacia

de la clinica Colombia?

e (Como elaborar el presupuesto financiero con el fin de optimizar los recursos

buscando mejorar la rentabilidad y liquidez de la empresa?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general. Elaborar una propuesta de mejoramiento en la rotacion del

personal del area de farmacia de la Clinica Colombia.

1.2.2 Objetivos especificos.

e Elaborar un diagnéstico situacional que permita identificar cual es la alta

rotacion en el area de farmacia de la clinica Colombia.

e Elaborar un estudio de los referentes tedricos asociados al mejoramiento de la
rotacion del personal.

e Elaborar el presupuesto financiero con el fin de optimizar los recursos

buscando mejorar la rentabilidad y liquidez de la empresa

20



1.3 JUSTIFICACION

Una de las preocupaciones que tiene la clinica Colombia es la alta rotacion de
personal en el area de farmacia ya que esto afecta el servicio y a otras areas de la
empresa, la Direccion de los Recursos humanos debe entonces generar
herramientas que permitan al personal integrarse y comprometerse con la
organizacion generando una ventaja competitiva y duradera lo que permitira a su

vez, aumentar las posibilidades de que permanezcan dentro de la organizacion.

Si una organizacion no cuenta con un clima organizacional favorable, se vera en
desventaja con otras que si lo cuenten, puesto que proporcionaran una mayor
calidad en sus servicios o relaciones en todo &mbito, lo que permitira mejorar

significativamente el desempefio de esta

Desde lo anterior, el presente estudio nace como necesidad de realizar un
diagnéstico organizacional en el area de farmacia con el fin de determinar cuél es
el clima organizacional imperante, aportando informacion relevante sobre como es
el ambiente donde se estan relacionando los integrantes de esta organizacion y
como esto afecta (positiva o negativamente) a la alta rotacién y percepcion que

tienen ellos de su satisfaccion laboral.
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1.4 MARCO DE REFERENCIA

1.4.1 Marco teorico

1.4.1.1 Proceso de reclutamiento. La gestion del talento humano es una cuestion
por la que cada vez mas organizaciones se preocupan. Y no es para menos, porque
la 6ptima gestion del talento humano puede ser clave para aumentar la
competitividad y la rentabilidad de cualquier empresa esta practica se basa en la
obtencién de mejores resultados de negocio con la colaboracién de cada uno de los
empleados de manera que se logre la ejecucion de la estrategia logrando un
balance entre el desarrollo profesional de los colaboradores, el enfoque humano y

el logro de metas organizacionales. (Watkins, 1998)

La Direccion de Recursos humanos debe entonces generar herramientas que
permitan al personal integrarse y comprometerse con la organizacion generando
una ventaja competitiva y duradera lo que permitirA a su vez, aumentar las

posibilidades de que permanezcan dentro de la organizacién. (Milkovich, 1994)

Existen 3 tipos de desvinculaciones en las organizaciones, la rotacion laboral
voluntaria, la voluntaria inevitable y la involuntaria. La rotacién laboral voluntaria, se
produce cuando un empleado decide, por motivos personales o profesionales,
finalizar la relacion con la empresa. Esta decision puede surgir porque el empleado
encuentra un trabajo mejor, quiera cambiar de profesion o quiera tener mas tiempo
para su familia o para su propio ocio. La decision puede deberse a que el empleado
considera que el trabajo actual no es satisfactorio, y esto puede ser debido a las
malas condiciones laborales, bajos salarios, recibe pocas prestaciones, a tener una

mala relacion con su jefe, etc. (Taylor, 1999)

Las rupturas laborales voluntarias inevitables se deben a decisiones vitales del

empleado que van mas alla del control del empresario. Sin embargo, los ultimos
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estudios demuestran que aproximadamente el ochenta por ciento de las rupturas
laborales voluntarias se pueden evitar, y muchas se deben a errores en la
contratacion o a un mal ajuste entre el empleado y el puesto de trabajo. (Taylor,
1999)

La ruptura laboral involuntaria se produce cuando la direccion decide acabar una
relacion laboral con un empleado por necesidad econdmica o un mal funcionamiento
entre el empleado y la organizacion. Las rupturas laborales involuntarias suponen
el resultado de decisiones muy dificiles, que tiene un profundo impacto sobre toda
la organizacion y sobre todo sobre el empleado que pierde su puesto de trabajo.
(Taylor, 1999)

Las empresas contratan y capacitan empleados para que puedan desempeiiar las
tareas necesarias en la operacion y generacion de ingresos. Los negocios
dependen de sus trabajadores para alcanzar el éxito, pero éstos pueden renunciar
por diversas razones, como una mejor oportunidad laboral en otra compaifiia,
jubilacién o continuar su educacion. La rotacion de personal describe la tasa a la
gue un empleador debe reemplazar sus empleados; una rotacion alta puede generar

diversas consecuencias en detrimento de una empresa.

1.4.1.2 Pruebas psicotécnicas

Evalart Muchas compafiias emplean pruebas psicométricas para seleccion de
personal, alrededor del 18% de las empresas utiliza estos test (segln una encuesta
de Society for Human Resource Management). Sin embargo, segun psicélogos

organizacionales, este numero crece afo tras afo, entre un 10-15%.

Los costos de una mala seleccion de personal suelen ser cuantiosos. Tal es asi,
gue algunos estudiosos consideran que puede llegar a ser el costo salarial anual

del candidato mal seleccionado.
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Ahora ¢Que evallan las pruebas psicométricas para seleccion de personal?
EvalGan diversos aspectos que conciernen a la personalidad del individuo como la
inteligencia, las aptitudes, los intereses, las habilidades, etc. En sintesis, los test
psicomeétricos proporcionan datos objetivos y mensurables de la personalidad,
proporcionando asi una percepcion global del candidato permitiendo evaluar de esta

manera si el mismo es el indicado para cubrir la vacante laboral.

Indicador MBTI. Tipos psicolégicos Myers-Briggs Es una prueba creada por
Katharine Cook Briggs y su hija Isabel Briggs Myers, basandose en la teoria

tipolégica propuesta por Carl Jung.

El MBTI es una prueba que apunta a identificar donde un individuo cae en cuatro
dicotomias diferentes: deteccibn o intuicion, introversibn o extroversion,
pensamiento o sentimiento, y juzgar o percibir, y presenta 16 tipos diferentes de
personalidad etiqguetados por combinacion de iniciales. Alrededor del 80% de las
compafias “Fortune 500” han sido administradas por el MBTI en la ultima década y
muchas otras empresas lo utilizan como parte del proceso de seleccién del

personal.
Cuestionario de Personalidad Ocupacional de SHL u OPQ32

Esta disefiado para brindar a las empresas una imagen de cédmo ciertas conductas
influyen en el desempefio laboral de un candidato. La prueba esta compuesta por
104 preguntas que miden 32 caracteristicas diferentes. Los candidatos se evalGan
en tres dominios principales: Relacion con las personas, Estilo de pensamiento y

sentimientos y Emociones.

En la prueba, a los candidatos se les presentan cuatro afirmaciones y deben elegir
qgué afirmacioén las describe mejor y qué afirmacion los describe menos. El OPQ32
fue desarrollado especificamente para garantizar que sus escalas sean relevantes

y adecuadas para el lugar de trabajo.
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Este test es utilizado tanto en procesos de reclutamiento como para desarrollo de

liderazgo y formacion de equipos.

1.4.1.3 Mejora continua

La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, identificando las causas o restricciones, creando nuevas ideas
y proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los
resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar y

controlar el nuevo nivel de desempefio. (Gutiérrez, 2010),

La mejora continua se trata de mejorar un proceso, cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del tipo de
asignacion que le otorgue el empresario y del proceso. (James Harrington, 1993)

Para Pigors y Meyers la rotacion del personal es el grado de movilidad interna de

los empleados es:

Evitable o inevitable; saludable o no saludable para una organizacion. Para ellos
cada tipo de rotacion tiene sus propias causas. Las causas de la rotacion inevitable
son: enfermedades crénicas, accidentes que producen lesiones parciales o totales
permanentes, la muerte y la jubilacion. Las causas de rotacion evitable son:
insatisfaccion, bajos sueldos, mala integracion del trabajador a la organizacion, falta
de identificacién del empleado con los objetivos de la organizacion, mala seleccién
del personal, falta de movilidad interna (programa de ascensos y traslados). Las
causas de rotacion saludable son: ascensos, promociones y traslados que permiten
atraer gente nueva que enriquezca con su experiencia, conocimientos, idiosincrasia,

iniciativa y potencial a la organizacion. (Pigors & Meyers,1985)

Las principales consecuencias de la rotacion excesiva de personal son: dafios a la

moral, imagen de la organizacion a la comunidad, pobre integracion del personal y
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la generacion de actitudes de rechazo hacia el producto, organizacion, marca y
servicios que ofrece la organizacion, incrementarlos costos de seleccion y mermas

en la calidad y productividad de la empresa.
Formula para el célculo de la rotacién de personal:

Separaciones en el mes (100) Rotaciéon - NUmero promedio en la ndmina del mes n

= Célculo de la rotacion de personal.

Pigors y Meyers, sugieren tomar las siguientes medidas para reducir la rotacion de
personal: mejorar seleccion, colocacion, capacitacion, induccion, relaciones
laborales, supervision, salarios, aumentos de sueldos en periodos criticos, redisefio

de puestos.

Strauss George y Sayles Leonard (1985), hablan de la rotacién de personal diciendo
que esta permite al trabajador conocer nuevas ocupaciones, ampliar sus
conocimientos y evaluar sus potencialidades reales, buscar nuevas oportunidades
de promocion, ascenso, mejorar sus ingresos y las condiciones de trabajo. Al dejar
un empleo los trabajadores hacen uso de su libertad, derecho y poder personal de

decision para dirigir su propia vida.

Para Pérez Escarnida (1988), las variables que afectan considerablemente el
desempefio del personal directivo son: la elevada rotacion de personal y la
capacitacion; al referirse a los costos que esta genera dice que la rotacion hace que
se pierda la inversion en capacitacion que recibié el empleado, lo que ademas

genera mas gastos al tener que preparar nuevo personal.

Son muchas las causas por las cuales existe una gran rotacion de personal en las
organizaciones mexicanas. Para algunos el factor econémico es el principal (sueldo

del trabajador y situacion economica por la que atraviesa el pais), para
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Otros es la falta de especializacion de la poblacion trabajadora; se afirma que
existen fuentes de empleo para personal calificado, pero, la mayoria de las personas
tiene poca preparacion; otro fenébmeno es la infinidad de centros de trabajo en que
aparecen anuncios que solicitan trabajadores generales o ayudantes, en donde se
ofrecen salarios minimos 0 poco mayores, por ello no resultan atractivos para nadie;
de tal manera que si un trabajador acepta un empleo asi, lo abandonara en poco

tiempo para buscar mejores oportunidades, mayor ingreso y desarrollo profesional.

La rotacion de personal por si misma es un problema grave porque genera elevados
costos de reclutamiento, seleccion, capacitacion, desperdicios, mermas, retrabajos,

toma de decisiones inadecuadas y re planeacion de actividades.

Un programa de calidad total implica: constancia, disciplina, paciencia,
Involucracion, compromiso, trabajo en equipo, planeacion de la calidad y un nivel

optimo de rotacién de personal.

El autor cita un ejemplo de una industria petroquimica que se vio dafiada por la alta
tasa de rotacién de personal, dando los datos siguientes: 60% de rotacién en
personal del comité de direccion y 50% personal total de la empresa, lo cual trajo
como consecuencia retrasos en el programa de calidad, incumplimiento de los
objetivos establecidos, lenta capacidad de respuesta de mandos medios Yy

operarios.

Wether y Davis (1990), al referirse a la rotacion y especializacion, dice que “entre
mas especializado es un puesto, mayor seré el indice de rotacién; cuando las tasas

de rotacion son altas, un nuevo disefio de puesto puede reducirias.”

La rotacion de labores consiste en asignar tareas cambiantes. Los puestos no
cambian en si mismos; son los empleados quienes rotan. La rotacién rompe la

monotonia en el trabajo especializado porque requiere el uso de habitos diferentes.
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La organizacion obtiene beneficios de este tipo de programas, porque los
trabajadores se hacen competentes para el desempefio de varias labores, lo que

ademas mejora la auto imagen del empleado.

Cuando un departamento de personal ayuda a que los empleados alcancen sus
objetivos personales, la satisfaccion individual y colectiva tiende a aumentar

reduciendo el costo de la rotacion.

Los costos de la rotacion se observan en el aumento en los gastos de reclutamiento,
seleccién, capacitacion, induccion, dafios a maquinaria y equipo, suministro de
equipo, herramientas y accesorios al personal (uniformes, mandiles, zapatos de

seguridad, guantes, etcétera).
Se habla de la rotacibn como una variable gerencial aparentemente incontrolada.

Algunas organizaciones por decision propia han impulsado la rotacion de ciertos
recursos humanos con lo que han activado las fuerzas de la oferta; las

organizaciones que cerraron sus operaciones han activado la oferta de personal,

Muchas empresas nacionales y transnacionales han comenzado a reducir
cantidades desproporcionales de personal de diferentes niveles, estimulando

fuertemente la demanda.

¢ Es la rotacion de personal un presagio de cambio? El autor opina que es mas que
eso, es una luz de alarma que indica que ha llegado el momento de poner a
funcionar el talento gerencial para activar el plan estratégico de recursos humanos,
porque, quiérase o no, la atraccion y retencion del personal con talento puede venir

a dar una ventaja competitiva a las empresas y al pais.

Como podra observarse, el comentario anterior se refiere a la rotacion de personal
como estrategia de administracion, mas que como un problema, ello nos permite

explicar por qué empresas con altos indices de rotacion en ciertas categorias
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basicas obtienen premios de calidad y alcanzan sus metas econdmicas de

productividad, obteniendo algunas otras ventajas.

Javier Rodriguez, gerente de Recursos Humanos de Digital Equipment de México,
considera que ‘a rotacién de personal gerencial es un proceso natural que se
presenta en todas las organizaciones como parte de su evolucion y permite a la
empresa proveerse de talento nuevo e ideas frescas y ayudar a mantener un

ambiente de trabajo sano.”

La rotacién interna ayuda de manera importante, brinda al personal nuevas metas,
retos y campo de desarrollo dentro de un ambiente que ya conocen; para cada
organizacion existe un nivel adecuado de rotacion; cuando ésta es excesiva puede

generar enormes dafios a la organizacion.

Una empresa que constantemente cambia de personal baja notablemente su
productividad, pues la gente tiene un nivel de contribucion muy bajo durante su

primer afio de experiencia.

Cada empresa debe fijar su propio nivel 6ptimo de rotacion dependiendo del tipo de
actividad desempefiada, area geogréfica, demanda del producto y /o servicio, oferta

y demanda de mano de obra y otras actividades econdmicas equivalentes.

Javier Rodriguez, cita como ejemplo las tiendas de autoservicio, o bien, las zonas
fronterizas, donde el fenébmeno alcanza el nivel mas alto, pues la gente toma un

empleo en espera de poder pasar la frontera.

El crecimiento es el principal mévil de la rotacion, entendiendo como aumento en
responsabilidades, utilizacion de conocimientos, experiencia, mejoramiento
econdémico, libertad para actuar, toma de decisiones, ausencia de restricciones

organizacionales, autoritarismo y frustracion. (Laura Serralde, 1991)
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A pesar de que actualmente la inflacibn no es muy elevada, la crisis que
atravesamos ha colocado los beneficios econémicos como factor determinante en
la rotacion de personal, sobre todo en los niveles intermedios y bajos de la
organizacion. La orientacion hacia el dinero es un valor humano que no debemos
olvidar, sobre todo si reconocemos su importancia para satisfacer las necesidades

basicas.

La capacitacion retiene a la gente por el crecimiento técnico, profesional y humano
que le brinda, pero si no se ofrecen las condiciones adecuadas en la empresa para
que el personal preparado desarrolle las habilidades adquiridas, éstas buscaran en

otra organizacion esa oportunidad.

Las mujeres ejecutivas y las que ocupan cargos a niveles medios suelen

permanecer bastante tiempo en sus trabajos.

Los programas de arraigo mas exitoso a los que una empresa puede recurrir son:
sueldo, presentaciones, programas de reconocimiento, sistemas de comunicacion,

plan de carrera y la satisfaccion del personal.

Los programas de reclutamiento y seleccién de personal deben realizarse a
mediano y largo plazos para lograr un adecuado periodo de permanencia de los
empleados; la salud de la organizacion empieza por la puerta.
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1.4.2 Marco conceptual

1.4.2.1 Reclutamiento. La requisicion de personal sefiala la solicitud de un nuevo
empleado teniendo en cuenta la fecha para la cual se necesitara, el tiempo
requerido y el tipo de contrato principalmente. “el reclutamiento es un conjunto de
técnicas y procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados
y 23 capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion”. (Chiavenato, 2000) El
reclutamiento puede darse interno (dentro de la misma compafiia), externo (a través
de técnicas de reclutamiento fuera de la empresa) o mixto (una combinacion de las

anteriores). (Chiavenato,2000)

1.4.2.2 Seleccion. La seleccibn debe mirarse como un proceso real de
comparacion entre dos variables: las exigencias del cargo (exigencias que debe
cumplir el ocupante del cargo) y el perfil de las caracteristicas de los candidatos que

se presentan, con el fin de mantener la objetividad y la precision.

La comparacion es tipicamente una funcion de staff, desarrollada de manera
especifica por la dependencia de seleccién de recursos humanos de la empresa
gue cuenta con psicélogos. A través de la comparacién, el organismo de seleccion
(staff) presenta ante el organismo solicitante los candidatos aprobados en la
seleccion. La decision de escoger, aceptar o rechazar es facultad del organismo

solicitante o de su inmediato superior. (Pérez, S.f.)
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1.4.2.3 Mejora continua W. Edwards Deming es uno de los creadores del
concepto de mejora continua, el objetivo principal del sistema de gestién de la
calidad. En la década de 1940 empez0 a trabajar con los procesos industriales y de
fabricacion e introdujo muchas de las herramientas que se utilizan en las iniciativas
de mejora de la calidad; sus ideas y conceptos se usan hoy en dia para generar

resultados de analiticos fiables y de calidad. (Mejoraconitnua.net , S.f.)

Deming descubrié 14 puntos para la calidad, muchos de los cuales se pueden
aplicar facilmente al laboratorio. Dos de los puntos son particularmente importantes

para el proposito de este texto (Mejoraconitnua.net , S.f.) :

e Dejar constancia del propésito de mejora. EI mensaje es que es necesario

trabajar constantemente para hacer que el proceso sea mejor.

e Mejorar constantemente y para siempre. Esta afirmacién apunta que la mejora
continua siempre sera una meta. La perfeccibn no se alcanza nunca, pero
intentaremos acercarnos a ella lo maximo posible. La mejora continua de
procesos es un aspecto que nunca esta finalizado, sino que continua ‘para

siempre”.

e El ciclo de Deming, planificar, hacer, comprobar y actuar muestra cémo

conseguir la mejora continua en cualquier proceso.

¢ Planificar: identifique los problemas y las posibles fuentes de debilidad o error
del sistema. Decide los pasos que debe seguir para recoger informacion. Hagase
la pregunta “; Cual es la mejor forma de evaluar la situacion actual y analizar las
causas fundamentales de las areas problematicas?” Elabore un plan de mejora

utilizando la informacién recogida mediante estas técnicas.

e Hacer: implementar los planes que se hayan elaborado, ponga el plan en accion.
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Comprobar: se refiere al proceso de seguimiento. Sera importante evaluar la
eficacia de la accibn que se ha tomado, utilizando procesos de revision y
auditoria focalizados. Si la debilidad del sistema es compleja, quiza sea
necesario realizar un estudio piloto para poder entender todas las
complejidades. Tras “comprobar”, revise el plan segun sea necesario para lograr

las mejoras necesarias.

Actuar: aplique cualquier accion correctiva necesaria y luego vuelva a comprobar
para asegurarse de que la solucion ha funcionado. Este ciclo es un proceso
continuo, asi que el laboratorio empezara otra vez con un proceso de

planificacion para continuar con las mejoras. (Mejoraconitnua.net, S.f.)

1.4.3 Marco legal. La normatividad vigente por medio de la cual se rigen los

procesos participativos el codigo sustantivo del trabajo (Ley 2663, 1950) enmarca

el proceso de contratacibn que las empresas deben dar cumplimiento como

herramientas claves para el proceso de reclutamiento a través de los siguientes

articulos:

ARTICULO 22. DEFINICION.

1. Contrato de trabajo es aquel por el cual una persona natural se obliga a
prestar un servicio personal a otra persona, natural o juridica, bajo la
continuada dependencia o subordinacion de la segunda y mediante

remuneracion.

2. Quien presta el servicio se denomina trabajador, quien lo recibe y
remunera, empleador), y la remuneracion, cualquiera que sea su forma,

salario.

ARTICULO 23. ELEMENTOS ESENCIALES. Articulo subrogado por el
articulo 1o. de la Ley 50 de 1990.
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1. Para que haya contrato de trabajo se requiere que concurran estos tres

elementos esenciales:
a. La actividad personal del trabajador, es decir, realizada por si mismo;

b. La continuada subordinacion o dependencia del trabajador respecto del
empleador, que faculta a éste para exigirle el cumplimiento de 6rdenes, en
cualquier momento, en cuanto al modo, tiempo o cantidad de trabajo, e
imponer reglamentos, la cual debe mantenerse por todo el tiempo de
duracion del contrato. Todo ello sin que afecte el honor, la dignidad y los
derechos minimos del trabajador en concordancia con los tratados o
convenios internacionales que sobre derechos humanos relativos a la

materia obliguen al pais.
c. Un salario como retribucion del servicio.

2. Una vez reunidos los tres elementos de que trata este articulo, se entiende
gue existe contrato de trabajo y no deja de serlo por razén del nombre que

se le dé ni de otras condiciones o modalidades que se le agreguen.

ARTICULO 24. PRESUNCION Se presume que toda relacién de trabajo

personal esta regida por un contrato de trabajo.

ARTICULO 25. CONCURRENCIA DE CONTRATOS. Aunque el contrato de
trabajo se presente involucrado o en concurrencia con otro, u otros, no pierde

su naturaleza, y le son aplicables, por tanto, las normas de este Cadigo.

ARTICULO 26. COEXISTENCIA DE CONTRATOS. Un mismo trabajador
puede celebrar contratos de trabajo con dos o mas {empleadores}, salvo que

se haya pactado la exclusividad de servicios en favor de uno solo.
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ARTICULO 27. REMUNERACION DEL TRABAJO. Todo trabajo dependiente

debe ser remunerado.

ARTICULO 28. UTILIDADES Y PERDIDAS. El trabajador puede participar de
las utilidades o beneficios de su (empleador), pero nunca asumir sus riesgos
o pérdidas. (Ley 2663, 1950)
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1.5 ASPECTOS METODOLOGICOS

1.5.1 Metodologia. El método de estudio es descriptivo, ya que partira de unas
premisas generales dadas para el area de farmacia en cuanto a la satisfaccion del
cliente interno (empleado) representado en el area mencionada de la clinica
Colombia, apoyando el estudio en encuestas, entrevistas y observacion a fin de
realizar un analisis sobre las posibles razones que conllevan a la rotacién de
personal de esta area, proponiendo un plan de accion con el fin de disminuir la alta
rotacion del personal. Se hace necesario tener una perspectiva interna que tienen
relacion con la empresa mediante la aplicacion de encuestas dirigidas al area de

farmacia de la empresa.

1.5.1.1 Disefio del método. El disefio del método se efectuara mediante encuestas,
entrevistas ya que nos permite conocer la situacion y relaciones predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, procesos y personas, su objetivo
es la recoleccion de datos e identificacion, se centran entre las variables que

provocan el fendmeno que produzcan.

1.5.2 Método de investigacién

1.5.2.1 Método de encuesta. El instrumento utilizado para la recoleccién de
informacion de la presente investigacion es la técnica de la encuesta que consiste

en un cuestionario que contiene preguntas cerradas, abiertas y de opcion multiple.
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1.5.2.2 Poblacion y muestra
e Poblacién

La clinica Colombia esta conformada aproximadamente por 1000 empleados, con
7 direcciones de las cuales tomamos la direccion de inventarios (farmacia principal)
con un total de 23 empleados, se toma como criterio con accesibilidad a que
cumplan los criterios de la investigacion los cuales son: género, jovenes, adultos,

edades.

A continuacion se presente la muestra que conforman los empleados del area de

farmacia de la clinica Colombia:

Tabla 1. Nomero de empleados

CLINICA COLOMBIA NUMEROS DE
EMPLEADOS
Farmacia principal 23

Fuente: Autores

e Muestra

La muestra no fue probabilistica, estuvo conformada por la poblacién total,
comprendida por 23 trabajadores del area de farmacia de la clinica Colombia, los
cuales ayudardn para la obtencién de resultados O6ptimos en el estudio y

procesamiento de los datos:
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Figura 1. Gréfico de respuestas a la pregunta: ¢Considera que la
organizacion es un buen lugar para trabajar?

;Considera que la organizacion es un buen lugar para trabajar?

24 respuestas

® s
® Mo

Fuente: Autores
Como se aprecia en el grafico el 54.2% de las persona encuestadas considera que

la clinica Colombia es un buen lugar para trabajar, mientras que el 45.8% considera

gue no lo es.
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Figura 2. Gréfico de respuestas a la pregunta: ¢Cree que su trabajo es
compatible con los objetivos de la empresa?

;Cree que su trabajo es compatible con los objetivos de la empresa?

24 respuestas

o
@ o

Fuente: Autores
En el grafico el 37.5% de las personas encuestadas considera que el trabajo que

realizan es compatible con los objetivos de la empresa, mientras que el 62.5%

consideran que no lo es.

39



Figura 3. Gréafico de respuestas a la pregunta: ¢ Tiene los recursos
necesarios para desarrollar sus funciones?

;Tiene los recursos necesarios para desarrollar sus funciones?

24 respuestas

[ Kl
® No

Fuente: Los Autores

Como se evidencia en el grafico numero 2 el 45.8% de las personas encuestadas
consideran que tienen los recursos necesarios para desarrollar sus funciones

mientras que el 54.2% consideran que no cuentan con los recursos.

Figura 4. Gréfico de respuestas ala pregunta: ¢La empresale dala

oportunidad de sacar lo mejor de si mismo?

:La empresa le da la oportunidad de sacar lo mejor de si?

24 respuestas

@ si
@® No

Fuente: Autores

40



Como se evidencia en el grafico el 45.8% de las personas encuestadas estan de
acuerdo que la empresa les da la oportunidad de sacar lo mejor de si mismo y el
54.2% cree que la empresa no les brinda la oportunidad de sacar lo mejor de si

mismo.

Figura 5. Gréfico de respuestas a la pregunta: ¢Sus jefes o superiores
muestran interés en usted como trabajador?

;5us jefes o superiores muestran interés en usted como trabajador?

24 respuestas

[ K
oMo

Fuente: Autores

En la segunda grafica se puede evidenciar que el 45.8% de los encuestados estan
de acuerdo que sus superiores muestran interes en ellos como trabajadores y el

54.2% creen que no.
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Figura 6. Gréafico de respuestas a la pregunta: ¢Considera que sus opiniones
se tienen en cuenta?

;Considera que sus opiniones se tienen en cuenta?

24 respuestas

[ ki
® Mo

Fuente: Autores

Como se evidencia en el grafico el 45.8% de los encuestados consideran que sus

opiniones se tienen en cuenta mientras que el 54.2% no lo creen asi.

Figura 7. Gréfico de respuestas a la pregunta: ¢ Se siente acogido por sus
compafieros de area o departamento?

;Se siente acogido por sus comparfieros del area o departamento?

24 respuestas

®si
® No

Fuente: Autores
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Como se envidencia en la figura anterior, el 50% de los encuestados se siente
acogido por sus comparieros del area mientras que el otro 50% creen que no se

siente acogido por sus compafieros y departamentos.

Figura 8. Gréfico de respuestas a la pregunta: ¢Cree que su retribucién es
proporcional al esfuerzo realizado en la empresa?

;Cree que su retribucion es proporcional al esfuerzo realizado en la empresa?

24 respuestas

[ Kl
®No

Fuente: Autores

Como se envidencia en la grafica se envidencia que el 54.2% cree que su retribucion
es proporcional al esfuerzo realizado en la empresa, mientras que el 45.8% de los

encuestados no lo estan.
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Figura 9. Gréafico de respuestas a la pregunta: ¢Recibe retroalimentacion
sobre las labores que realiza?

¢Recibe retroalimentacion sobre las labores que realiza?

24 respuestas

®si
o No

Fuente: Autores

Como se envidencia en el grafico anterior, el 37.5% cree que recibe
retroalimentacion sobre las labores que realiza mientras que el 62.5% cree que no

recibe reatroalimentacion frente a las labores que realiza.
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Figura 10. Grafico de respuestas a la pregunta: ¢Esta a gusto con el trabajo
que hace?

;Esta a gusto con el trabajo que hace?

24 respuestas

@ Si
@ Mo

Fuente: Autores
Como se envidencia en la grafico anterior el 50% de las personas encuestadas esta

a gusto con el trabajo que realiza, mientras que el otro 50% no esta a gusto con el

trabajo que desempeinia.
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Figura 11. Grafico de respuestas a la pregunta: ¢como calificaria usted los
procesos de comunicacién en la organizacion?

;Como calificaria usted los procesos de comunicacion en la organizacion?

24 respuestas

@ =) Adecuados: La comunicacion entre
areas es directa

@ b) Lentos: La respuesta a solictudes se
demara por procesos internos.
) Activos: Existen espacios de frabajo
donde se dialoga y exponen las
percepciones da los colaboradores.

@ d) Jerarquizados: La comunicacion es
unidireccional.

Fuente: Autores

Como se evidencia en la gréafico anterior, el 33.3% califica los procesos de la
organizacion adecuados, el 25% los califican como activos. El 12.5% lo califica

como jerarquizados y el 29.2% lentos.

1.5.3 Variables. La alta rotacién de personal se debe a diferentes variables que
pueden incidir en la politica de recursos humanos debido a que es inadecuada y

predispone al personal a retirarse de la organizacion.
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1.5.3.1 Variable dependiente

e La alta rotacion de personal

1.5.3.2 Variable independiente

Politica salarial de la organizacion

e Politica de beneficios sociales

e Tipo de supervision ejercido sobre el personal

e Tipo de relaciones humanas existentes en la organizacion

e Oportunidades de proceso profesional ofrecidas por la organizacion
e Moral de personal de la organizacion

e Politicas de reclutamiento y seleccion de recursos humanos

A partir de las variables dependientes e independientes el problema de la alta
rotacion del personal se identifica de la siguiente manera: la disminucién de los
beneficios de los empleados, la falta de comunicacion entre compafieros y jefes, la

carencia de compafierismo, y la politica salarial.
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1.5.4 Fuentes y técnicas para larecoleccion de informacion

1.5.4.1 Fuentes secundarias. Es una informacién tomada a partir de la intranet de
la empresa, textos, revistas, tesis enfocadas en temas de recursos humanos,
incentivos laborales, con el fin de justificar y estructurar la propuesta de

mejoramiento.

1.5.4.2 Fuentes primarias. Una de las fuentes primarias es la observacion, es
utilizada para entender el comportamiento de quienes intervienen en el proceso en
el area de farmacia de la clinica Colombia, conociendo la realidad e indagando

sobre los aspectos que deben tenerse en cuenta en la elaboracion de la encuesta.
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2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

2.1 ANALISIS INTERNO

2.1.1 Resefa historica. FABILU LTDA. Clinica Colombia, fue creada el 3 de enero
de 2011 en la ciudad de Santiago de Cali por una familia procedente del centro del
pais, cuyo objetivo empresarial ha sido ampliar los servicios de salud ofrecidos, y
asi, aportar en el mejoramiento de la red de servicios hacia la comunidad del
Suroccidente Colombiano. Inicialmente, habilitamos el servicio de Urgencias y
Hospitalizacién, y debido a la creciente demanda y necesidades del sector fuimos
ampliando nuestro portafolio de servicios.

Desde nuestros inicios, nos fijjamos objetivos que poco a poco hemos ido
alcanzando con el apoyo de nuestro grupo empresarial conformado por CEDIT
LTDA y nuestra empresa de ambulancias EMERGENCY, condiciones que nos han
permitido brindar un apoyo integral y oportuno en la atencién de los pacientes que

asi lo requieran.

Sin duda alguna, la Clinica Colombia es un ejemplo de trabajo incansable, el cual
se evidencia a través de la experiencia, logros alcanzados y consolidacién como un
referente en la atencion de mediana y alta complejidad en el Suroccidente

Colombiano.
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2.2 ANALISIS ECONOMICO

2.2.1 Identificacion del sector. La empresa esta ubicada en el sector salud.

2.2.2 Descripcion de las actividades econdémicas. La Clinica Colombia es una
Institucion Prestadora de Servicios de Salud de tercer y cuarto nivel de complejidad,
gue se encuentra ubicada estratégicamente en el sur de la ciudad de Santiago de
Cali (Valle del Cauca), contamos con el apoyo de 400 empleados directos y 600
contratistas, los cuales unen sus esfuerzos para mejorar la calidad en la atencién
de los servicios de salud que ofrecemos, el bienestar de todos los colaboradores,
proveedores, comunidad en general y el entorno, es por ello, que asumimos
nuestras actividades con total compromiso, para asi aportar en el desarrollo

econdmico y social de la region.

2.3 ANALISIS ORGANIZACIONAL

2.3.1 Organigrama. A continuacion se presenta el organigrama de la empresa:

50



Figura 12. Organigrama Clinica Colombia
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2.3.2 Descripcion de las areas funcionales de la empresa

2.3.2.1 Unidad de cuidados intensivos (UCI). Clinica Colombia cuenta con un
equipo multidisciplinario de médicos especializados, médicos generales,
enfermeras, auxiliares de enfermeria, terapeutas y nutricionista, entrenados en el
cuidado critico de los pacientes. El objetivo es brindar una atencién permanente y
especializada las 24 horas del dia, para ello contamos con un monitoreo constante
de los médicos intensivistas y dotamos el servicio con equipos tecnoldgicos que
buscan asegurar una adecuada monitorizacion, manejo, seguimiento y seguridad,
como respaldo a la actividad médica requerida. El servicio de UCI en el sur de Cali
cuenta con 51 cubiculos y se encuentra especialmente disefiado para la vigilancia
continua y tratamiento de los pacientes afectados por enfermedades que pueden
poner en peligro su vida y con una posibilidad razonable de recuperacién. El servicio
de UCI en el sur de Cali cuenta con los mejores profesionales para el cuidado de
todos los pacientes, brindando una atencion de alta calidad, gracias a los equipos y
personal que hacen parte de este, para que reciban el mejor tratamiento y se sientan
a gusto en el lugar.

Por eso, en el servicio de UCI, todos los que hacen parte de este, lo importante es
el paciente y para el personal, es de vital importancia hacer todo lo que esta en sus
manos e incluso, ir mas all4, para tratar a las personas que se encuentren en un
estado critico y poder ayudarles durante todo el proceso de su recuperacion. Los
pacientes pueden gozar de la mayor tranquilidad al igual que todos sus allegados,
porque el trabajo realizado es de primera calidad, con la intenciéon de ayudar y
ofrecer una atencion personalizada y especializada, dependiendo de la situacion,
con un acompafnamiento constante durante todo el proceso y comprometida con su
labor, con un sentimiento humanista, integral y competente, interesado por mejorar

la calidad de vida de todos los pacientes.
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2.3.2.2 Servicio de urgencia. Este servicio de urgencias en el sur de Cali esta a
cargo de un calificado equipo médico, paramédico y administrativo, que cuenta para
ello con salas de reanimacion, suturas, yesos Yy consultorios, entre otras
posibilidades, ademas del soporte del area de Imagenes Diagnosticas y del

Laboratorio Clinico.

Contamos con un completo servicio respaldado por Laboratorio Clinico,

hospitalizacion y Farmacia las 24 horas.

En los servicios de Urgencias en el sur de Cali existe un proceso de atencion

meédica llamado TRIAGE, el cual esta enfocado a la prioridad de atencion.

Es un servicio completo y de alta calidad que pretende el bienestar y comodidad
de todos los pacientes. Los profesionales en las diferentes areas de la cirugia
garantizan la seguridad y tranquilidad de los pacientes, puesto que estaran
recibiendo un servicio de alta categoria que busca velar por el bienestar de las
personas. Ademas de que los modernos equipos tecnologicos junto con las
instalaciones adecuadas, propician un ambiente agradable y de confianza en el
que los pacientes se pueden sentir a gusto. El servicio esta orientado hacia la
colaboracioén, el sentido de pertenencia, la responsabilidad, el compromiso y el
trato humano y digno hacia todos los pacientes, procurando atender y satisfacer
las necesidades de cada uno, cumpliendo con sus expectativas, para que en un
futuro, el servicio pueda ser tenido en cuenta como uno de los mejores en la ciudad
y como la primera opcion para futuras ocasiones, posiciondndose como una
entidad lider en esta &rea, con altos estandares de calidad, caracterizandose por
su sentido humanista y los resultados exitosos y gratificantes que obtienen del

trabajo realizado.
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2.3.2.3 Imagenologia. La Unidad de Imagenologia de nuestra Clinica cuenta con
completos equipos tecnolégicos de alta resolucion que permiten observar las
estructuras internas del cuerpo humano con confiabilidad en las imagenes arrojadas
por cada uno de ellos. Esto la hace ser una de las mejores unidades de imagenes

diagnésticas en el sur de Cali.

Realizamos Tomografias Axiales Computarizadas (TAC), Radiologia Convencional
y Ecografias. Contamos con variados servicios que nos permiten posicionarnos
como una de las mejores unidades de imagenes diagndsticas en el sur de Cali,

gracias a nuestra calidad, atencién al cliente y diversidad de servicios.

2.3.2.4 Rehabilitaciéon. El servicio de Rehabilitacion cuenta con un equipo
terapéutico especializado, creado para interactuar con las diferentes necesidades
del paciente, velando por mejorar su calidad de vida. Su principal objetivo es ayudar
al paciente a restaurar sus procesos funcionales, los cuales se diferencian y

clasifican segun la pérdida o alteracién de su desempefo habitual.

2.3.2.5 Unidad de cuidados intensivos neonatal (UCI NEO). En la Unidad de
Cuidados Intensivos Neonatal de Clinica Colombia, brindamos atencion integral a
los recién nacidos (hasta los 28 dias) y prematuros nacidos en la Clinica o remitidos,
con patologias que requieran una atencién pre hospitalaria, desde su estabilizacién

hasta el cuidado intensivo neonatal.

Nuestro servicio se enfoca en los cuidados en esta etapa de la vida, manteniendo y
optimizando su desarrollo integral a través de la monitorizacion y cuidado
permanente de pediatras, neonatologos, enfermeras especialistas, fisioterapeutas

y auxiliares.
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2.3.2.6 Hospitalizacion. La Clinica Colombia cuenta con una infraestructura y
capacidad instalada, distribuida en siete (7) pisos de la edificacion; en los cuales el
paciente internado cuenta con una atencion integral, especializada y comoda
durante su estancia en la Institucion. Nuestro servicio estd enfocado en la
humanizacion y la seguridad del paciente, ofrecemos atencion con meédico
presencial las 24 horas, cuidado personalizado por su médico tratante y un equipo

de enfermeria con calidad humana dirigido a atender sus necesidades.

2.3.2.7 Alto riesgo obstétrico (ARO). La unidad esta dirigida por médicos
especialistas y personal de enfermeria, altamente especializados en el cuidado de
la madre gestante y la atencién del recién nacido. Los profesionales de esta unidad
tienen una amplia experiencia en las enfermedades que puedan comprometer de

manera critica el desarrollo del embarazo.

La raz6n de ser de la Unidad de Alto Riesgo Obstétrico de la Clinica Colombia son
las madres y los recién nacidos. Esta unidad se caracteriza por la calidad y
oportunidad de la atencion, minimizando la aparicion de complicaciones y

situaciones manejadas inadecuadamente.
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2.3.2.8 Hemodinamica. La Clinica Colombia cuenta con un area especialmente
equipada para la realizacion de procedimientos hemodinamicos, estudios
diagnosticos y terapéuticos sobre las arterias coronarias y periféricas con la
tecnologia adecuada que otorga a nuestros pacientes seguridad en los
procedimientos. La unidad de hemodinamia en Cali de Clinica Colombia esta
compuesta por un equipo de profesionales altamente calificados, quienes asumen
un rol fundamental junto al paciente durante el procedimiento, con el apoyo clinico

y logistico al médico hemodinamistica.

2.3.2.9 Cirugia. El area de Cirugia se encuentra ubicada en el segundo piso de la
Clinica Colombia, en la cual se realizan procedimientos de diversa complejidad con
énfasis en trauma y urgencias las 24 horas del dia. Contamos con el personal y la
tecnologia idonea para efectuar intervenciones de urgencias, cirugias ambulatorias
y programadas en las diferentes especialidades quirargicas. El talento humano que
labora en esta area se caracteriza por ser altamente calificado, con amplia
experiencia y enfoque en la humanizacion. Por las razones anteriores, si esta
buscando un centro médico de cirugias en el sur de Cali, de alta calidad, con un
equipo de trabajo profesional y muy bien capacitado, con los equipos tecnoldgicos

necesarios y de primera categoria, la Clinica Colombia es la mejor opcion.

El area de cirugias en el sur de Cali de la Clinica Colombia cuenta con altos niveles
de calidad que garantizan la tranquilidad del paciente al momento de solicitar
nuestros servicios, porgue nos interesa brindar una atencién especializada y de

primera clase, para satisfacer las expectativas de las personas.
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2.4 ANALISIS ESTRATEGICO

2.4.1 Misién. Somos una institucion prestadora de servicios de salud de alta
complejidad, con una excelente ubicacion que nos permite atender a la poblacién
del suroccidente colombiano, destacada por un modelo de atencién integral que
tienen como ejes la prestacion de un servicio humanizado, seguro y oportuno a
través de un equipo humano, competente y comprometido, recursos tecnologicos
avanzados y que garantiza el desarrollo integral de sus colaboradores, de la
organizacion, con responsabilidad social y sostenibilidad.

2.4.2 Vision. En el 2022 Clinica Colombia sera reconocida en el suroccidente
colombiano como lider en prestacion de servicios de salud de alta complejidad, por

su servicio humanizado, oportuno e integral.

2.4.3 Objetivos estratégicos. A continuacion se presentan los objetivos

estratégicos de la Clinica Colombia:
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Tabla 2. Objetivos estratégicos Clinica Colombia

PERSPECTIVA

OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y DE LA CALIDAD

ESTRATEGIAS

FINANCIERA

POSICIONAR LA MARCA "CLINICA COLOMBIA" COMO CLINICA DE ALTA COMPLEJIDAD

Prasupuestar recursos para el montaje o contratacion de mercado

Establecer el ared de mercadeo definiendo la estrategia interna y externg

Elaborar &l plan de mercadeo

Asegurar el equilibrio financiero

Mejorar las ventas de servicios asegurando el crecimiento sostenido

Mejorar &l recaudo de cartera para impactar los ingresos de [a clinica

Replanteamiento del modelo d atencidn para adaptarse a los cambios
de contratacion que son tencia en el sector salud

Establecer politicas de austeridad y control del gasto.

PROCESOS

OPTIMIZAR LOS PROCESOS PARA GARANTICEN RESULTADOS EFICIENTES Y EFICACES

Consolidar un ared de ingeniero de procesos orientado sus acciones al
mejoramianto continua de la eficiencia y eficaca.

Adquirir tecnologia para automatizacion y control de los procesos

Plantear un método para abordar los cambio normativos y mejorar el
tiempo de respuasta a los misma.

CLIENTES

Mejorar las satisfacciones de clientes, usuarios y sus familia y otras partes interesadas,

zarantiazando servicios de salud oportunos y alta calidad.

Implementar los programas de humanizacion del servicio

Implementar los programas de seguridad del paciente

Buscar laintegridad (complementarizdad) de los servicios

Mejorar |a infraestructura en terminos de comodidad y seguridad fisica

Implementar &l programa de docencia sarvicios

Establecer alianzas con universidades para la implemntacidn del
programa docencia de servicios.

Disefiar e implementar el programa docencia senvicio

Impulsar eventos academicos y cientificos especializados aprovechando
[as relaciones con instituciones del sector salud

CAPITAL HUMANQ

Desarrollar el talento humano para garantizar personal competente con sentido de

pertenencia

Implementar el programa de bienestar

Realizar un analisis de las causas de ratacidn de personal e implementar
planes de accion

Diseftar el modlelo de evaluacian del desempafio por competencias y las
necesidades de los procesos.

Disefias el programa general da formacian orientado a mejorar las
competencias del personal y 2 las necesidades del persanal.

Realizar estudios técnica de Clima Organizacional & implamentar &l plan

de intervencion

Fuente: (Clinica Colombia, 2020)
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2.4.4 Principios y valores

2.4.4.1 Vocacion de servicio. Favorecemos la humanizacion, mediante un trato

que genera calidez, empatia y amabilidad.

2.4.4.2 Compromiso. Participamos activamente en el desarrollo los planes y

objetivos organizacionales actuando con sentido de pertenencia y responsabilidad.

2.4.4.3 Trabajo en equipo. Contribuimos de manera activa al logro de los objetivos
y metas institucionales, a través de la sinergia del equipo, comunicacién asertiva y

respeto mutuo por nuestros comparieros de trabajo.

2.4.4.4 Etica. Actuamos con honestidad, transparencia e integridad, consecuentes
con los valores morales, las buenas costumbres y practicas profesionales,
construyendo relaciones de confianza colectiva para prestar servicios de salud de
calidad.

2.5 FACTORES CLAVES DE EXITO

2.5.1 Matriz POAM

2.5.1.1 Perfil de oportunidades y amenazas en el medio POAM. Para realizar el
analisis externo se utilizara la MATRIZ de POAM, para su aplicacion se tendra en
cuenta los siguientes factores como son: lo politico, econdémico, social, tecnolégico,
legal, ambiental; cada uno de estos componentes incluye las variables externas que

seran calificadas como oportunidades y amenazas que genera la clinica.
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Tabla 3. Perfil de Oportunidades y Amenazas POAM

DIAGNOSTICO EXTERNO - PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS EN

EL MEDIO (POAM)

GRADO GRADO
IMPACTO
AMENAZAS |OPORTUNIDADES
POLITICO
Apalancamiento mediante alianzas estrategicas ‘ ‘ I ‘ X | ‘ | X ‘ I
ECONOMICO

Generar alianzas para mejorar el servicio X
Ampliacion de portafolios X

El porcentaje de participacion actual en el mercado ohjetivo X X
Competidores que se adaptan rapidamente a los cambios normativos X
Dinamismo e inovacion del sector X

Busqueda de otros mercados objetigi ii 2 X X

Cambio de modelos de contrataciol ] X
Capacidad de crecimiento X X
Incumplimiento en los pagos por parte de las ERPS X X

Poder dominante de las EPS limitan negociacion comercial X X

Construir alianzas con ips que homologen servicios y permitan atender mayor X X

volumen de pacientes

SOCIAL

Mala reputacion del sector salud en Colombia X

Estimagtizacion de la marca en el sector X X
Aprovechar los medios de publicidad para que la institucion mejore su imagen X X

TECNOLOGICO

Carencia de licenciamiento de software X X
Datacenter expuesto X X

Deficiente automatizacion de procesos administrativos X X
Marco regulatorio legal ‘ X | ‘ | | | ‘ X | ‘
Cambio continuo de |a normatividad en el sector ‘ X | ‘ | | ’ ‘ X | ‘

Fuente: (Clinica Colombia, 2020)

Analizando esta matriz podemos encontrar las siguientes oportunidades y

amenazas:
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e Oportunidades.

e Inversion politica, debido a las alianzas estratégicas que se tienen contras IPS,
se percibiran mayores fondos para aumentar sus mayores afiliados, lo que esto
significa que entre mas contratos hay para la clinica aumenta su flujo de caja

positivamente.

e Econdmico, la generacion de alianzas permite mejorar el servicio y la calidad de
la entidad, permite tener un amplio portafolio que ofrecer a los usuarios y obtener
una alta competencia en el mercado objetivo, aumentando la capacidad de

crecimiento, introduciéndose en nuevos mercados laborales.

e Social, incrementar el uso de las redes sociales para brindarle una mejor imagen

a la institucion.

e Tecnoldgico, automatizacién de programas de software en los procesos

administrativos
e Amenazas

e Econdmico, competidores que se adaptan rapido al mercado a los cambios
normativos e innovaciones del sector, el cambio del modelo de contratacion en el

sector salud, limitaciones en negociaciones comercial con las EPS.

e Social, mala reputacion en el sector salud en Colombia, estigmatizacion de la

marca.
e Tecnoldgico, licenciamiento de software, data center expuestos
¢ Ambiental, Marco regulatorio legal.

e Legal, cambio continuo de la normatividad del sector.
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2.6 IDENTIFICACION DE COMPETENCIAS BASICAS DE LA EMPRESA

2.6.1 Matriz de capacidad interna PCIl. Para realizar la matriz del perfil de
capacidades internas PCI, se realiz6 un trabajo de campo virtual con la entidad,
junto a charlas y entrevistas con la directora de inventarios la sefiora Sandra Lorena
Castano Osorio, para analizar la situacion actual en el area de farmacia de la Clinica

Colombia.

2.6.2 Capacidad directiva.  Clinica Colombia tiene como debilidades su
infraestructura, el manejo de los procedimientos, el seguimiento de los indicadores,
la toma de decisiones y empoderamiento directivo, de alto impacto encontramos el
manejo de los proveedores, la inconformidad de la prestacion del servicio del
paciente, la custodia de los contratos, demora en dar respuesta las solicitudes por
parte de los procesos de apoyo, insatisfacciéon de los clientes.

2.6.3 Capacidad tecnoldgica. Conforme al entorno y a las posibilidades
tecnolégicas que dispone la empresa, encontramos un alto impacto en la
automatizacion, debido a que los procesos son muy manuales, el mantenimiento de
los equipos biomédicos y de infraestructura es de falta de conservacion y control de
vigilancia; en un grado medio analizamos el tiempo de espera de los proveedores

en el software el tiempo de respuesta es muy paulatino.
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2.6.4 Capacidad del talento humano. En la clinica labora personal con alta
experiencia en el sector de la salud la cual garantiza una Optima direccion de los
recursos y una buena prestacién del servicio, adaptandose las expectativas de la
mision, vision y objetivos, contando con un grado medio de debilidad con las
politicas de retencion del empleado, la falta de supervision de los lideres,
encontrandose con la duplicidad de las funciones de areas administrativa y la falta

de incentivacion al personal.

Con un alto grado de debilidad encontramos la alta rotacion que se presenta en la
clinica, la falta de una organizacion estructural salaria de cargos, humanizacion del

servicio.

2.6.5 Capacidad Competitiva. Clinica Colombia tiene como fortalezas en el area
competitiva en un alto grado su ubicacion estratégica geografica que favorece a sus
usuarios, sus alianzas estratégicas que nos permiten contactar con una red amplia
y completa, el manejo de las relaciones comerciales con los clientes y actores del

sector.

Obteniendo una gran capacidad adquisitiva, esto conlleva una gran trayectoria en
el mercado laboral, contratando personal completamente capacitado en el area
asistencial, ejecutando una gerencia visionaria presentando un amplio portafolio

de servicios hospitalarios.
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2.6.6 Capacidad financiera. Los ingresos financieros es una fortaleza de alto
grado debido a que hay un fuerte volumen de usuarios que son atendidos en la
entidad, por otra parte tenemos el alto porcentaje de glosas recibidas que tienen un
grado medio de impacto; la falta de informacién financiera a la hora de tomar
decisiones provoca un riesgo financiero innecesario, debido a esos casos la entidad
realiza un presupuesto basado en los gatos que realiza la entidad cada afio,

analizando cada indice de crecimiento que este refleja acumulado.

Tabla 4. Capacidad financiera

DIAGNOSTICO INTERNO - PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA (PCI)

GRADO GRADO IMPACTO
CAPACIDAD FORTALEZA DEBILIDAD
CAPACIDAD DIRECTIVA
Informalidad en los procedimientos X X
Informalidad en la administracion de la informacion X X
Falta de continuidad y seguimiento a las polticas e indicadores X X
institucionales
Alta centracidn en latoma de decisiones v fatta de X X
empoderamiento a directivos para toma de decisiones
Falta de calificacion de proveedores teniendo en cuenta calidad, X X
oportunidad v certificaciones que tengan
Ofertas comerciales incompletas o verbales generaron vacios en la X X
cortratacion.
Estrategias de comunicacion interna para aprovechar los canales X X
existertes: comités correo electrénico, televisores y carteleras.
Falta de articulacidn entre procesos asistenciales y administrativos X X
La ausencia de las interconsultas los fines de semana X X
No se cuenta con seguridad para la custodia de los contratos. X X
Oportunidad en la stencin X X
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Modelo de atencién actual de la clinica

Inconformidad por mala prestacion de servicios deteriora imagen
corporativa.

Demora en la implementacion de normatividad

El servicio de seguridad fisica

Demora en respuesta a solicitudes por g
apoyo

Posibles sismos que afecten la integridad

Infraestructura

CAPACIDAD TECNOLOGICA

Automatizacion de procesos administrativos

Tiempo de respuesta de los proveedores de software

El programa de mantenimiento en equipos hiomedicos y de
infraestructura

X

CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO

Humanizacidn del servicio

Falta poltica de retencion y desarrollo del talento humano

Duplicidad de funciones en el area administrativa

Falta de estructura salarial por cargos

Alta rotacion de personal

Falta de supervision de los lideres

=

Falta codigo etica

Falta de planeacion de los procesos

Modalidad de contratacion que genera inestabilidad laboral

Personal sin o con poca experiencia yfo competencia.

Baja oferta de profesionales para suplir servicios
subespecializados

XX [ X[ X

bl e I

Falta poltica de reconocimienrto y recompensa

CAPACIDAD COMPETITIVA

Uhicacién geografica gue favorece el acceso de usuarios

Los aliados estratégicos nos permiten contar con una red amplia y
completa

Capacidad de negociacion por volumen

Manejo de buenas relaciones gerenciales y comerciales con
nuestros clientes y actores del sector.

Alta capacidad resolutiva
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| Adecuada articulacién y comunicacion con el SAC de Secretaria de
municipal, Personeria y Defensoria del paciente para el trémite y X
respuesta frente a casos expuestos.

>

Trayectoria en el mercado local

Capacidad adquisttiva de la institucion

Capacidad de negociacién

Amplio portafolio de servicios

Clinica de 3Jer nivel

Gerencia visionatia

Personal attamente competente en el

T = - - - (- - -

Centro de referencia en el valle del ca

Alto volumen de usuarios X X

Alto porcentaje de glosas reciidas X X

Falta de informacion financiera que sea confiable para la toma de X X
decisiones

El costo de la no calidad en la prestacion de los servicios X X

El alcance de |a estructura de costos y de procesos X X

Fuente: (Clinica Colombia, 2020)

2.7 ANALISIS DOFA

Los estudios de clima permiten efectuar intervenciones certeras tanto a nivel de
disefio o redisefio de estructuras organizacionales, planificacién estratégica,
cambios en el entorno organizacional interno, gestion de programas
motivacionales, gestion de desempefio, mejora de sistemas de comunicacion
interna y externa, mejora de procesos productivos, mejora en los sistemas de

retribuciones, etc.

El resultado que arroja la matriz DOFA en el area de farmacia de la clinica
Colombia se puede analizar que internamente hay aspectos positivos y otros a

mejorar
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En cuanto a los aspectos positivos que se identificaron en la Dofa se analiza que
en las fortalezas hay una organizacion al momento de hacer las tareas, el capital
humano estd capacitado, y se evidencia una permanencia en la continuidad del
servicio; se debe tener en cuenta que el mercado estd muy versétil y competitivo y
se debe de aprovechar al maximo las oportunidades que se pueden presentar
como: Adquisicién de nuevas tecnologias, generando alianzas para mejorar el
servicio, Minimizar pérdida de productividad e implementar un nuevo modelo de

contratacion.
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Cuadro 1. Matriz DOFA

DEEILIDADES

1. Mo hay un buen nivel
de comunicacicn entre

lgs integrantes del

4. Funciones claras y bien
definidas

grupo interno de trabajd
2.Poca oportunidad de

MATRIZ DOFA 2. Capital humano

capacitado asenso laboral

3. Falta de incentivos
3. Servicio oportuno
salariales

4. El jefe es reconocido

COMo UNa persons
4. Ausencia de

actividades de

competente gue trata con
respeto a sus

colaboradores bienestar

5. suficientes recursos 5. Motivacion y

para dasempefiar la labor | reconocimiento da |2

labar

1. Cambios de modelo

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO

1Walidar y estudiar

de contratacian v condiciones  laborales

tendencia del sector actuales el cusl 1. Elabarar plan de
busguen favorecer =l |induccién en principios
personal y valores institucionales|
2. fomentar el 2. Buscar espacioz de

2. Adquisicion de
nuevas tecnologias

desarrolle de nuevas

competencias mediante|

programas de

desarrolle

acercamiento y
comunicacion
asertiva con

funcionarios
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3. Identificar con el 3. Crear proqrama

equipo de trabajo los meritorios de

valores de la entidad | 3.Establecer incentivos v
capacitacion actividades de
permanente bienestar y

acercamiento de los

colaboradores

4 Elabarar planes de
trabajo de acuerdo a
las necesidades del

area 5. Creacion de

5.E=fablecer con el 4_ Estudiar viabilidad de| publicaciones de

equipo incluir nuevas convocatorias

de frabajo los tecnologias con el fin |intermas donde
espacios y de mejorar el servicio y| pricrice el ascenso
mecanismos de atencion labaral

comunicacian asertiva

ESTRATEGIAS (FA) | ESTRATEGIAS (DA)

Fuente: Autores

Se identifica que al crear una mala reputacion a la empresa se tiene varias
posibilidades de perder personal con altas habilidades y competencias,
ocasionando la desercién de los empleados incrementando la rotacion del personal,
e inconformidad motivacional, estos factores pueden ocasionar que otras entidades
nos cataloguen como inestables y quitar el voto de confianza que tiene sobre la
empresa, dandole oportunidades a nuevas organizaciones reemplazandolos en el

mercado y sean una fuerte competencia.
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3. PRESUPUESTO FINANCIERO

Para la implementaciéon de las propuestas se ha previsto un valor de $5.250.000

(cinco millones de pesos doscientos cincuenta mil pesos) con el fin de ejecutar los

planes de beneficios, formacion y capacitacion.

Tabla 5. Propuesta financiera

CAPACITACION
salario de personal indirecto 1 mes $1.000.000
material de oficina 1 mes 5100.000
alimentacidn de participantes a las capacitaciones 1 mes 5150.000
alquiler de espacios 1 mes 5400.000
gastos de equipos informaticos y mobiliarios 1 mes 5300.000
otros gastos 1 mes 5100.000
Incentivo asignado por capacitarse 1 mes 5200.000
valor $1.250.000
PLAN CARRERA
crear comité de gestion de evaluacion 1 mes
definir un nombre gue identifigue el plan carrera 1 mes
iniciar proceso de sensibilizacion con los colaboradores 1 mes
definir politica de plan carrera alineada a auxilios educativos 1 mes
Valor S2mm
EVALUACION DE DESEMPENO
implementacion de herramienta 10 dias
Valor 51mm
CREACION DE INCENTIVOS
implementacion de plataforma 10 dias
Valor S1lmm
VALOR TOTALS

55mm

Fuente: Autores
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4. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

La rotacion de personal es uno de los temas que impacta a las compafiias, es por
esa razon que dentro de este proyecto y partiendo de las problematicas observadas
dentro del area de farmacia de la clinica Colombia y las encuestas realizadas, se
busca proponer o sugerir herramientas que favorezcan a los colaboradores de las
tiendas y a su vez la productividad de la compaifiia, disminuyendo asi la rotacion de

personal.

Se plantean las siguientes iniciativas estratégicas que la empresa pueda

implementar en base al anélisis DOFA realizado.

e Mejorar el proceso de comunicacion interna en el area, realizando
capacitaciones sobre comunicacion efectiva, clima organizacional, cultura
organizacional, trabajo en equipo, entre el empleador y colaborador, debido a que
esta directamente relacionada con su formacion y desarrollo profesional y personal,
dado a que las capacitaciones debe ser un proceso continuo y permanente que

correspondan a los requerimientos personales y organizacionales.

e Mejorar la calidad de los procesos operativos y administrativos con un disefio
adecuado de los puestos de trabajo que tenga en cuenta los factores tecnolégicos,
econémicos de la organizacién y talento humano, siendo esto fundamental para
asegurar el manejo correcto de los procesos, teniendo efectos positivos en el trabajo

y el bienestar del personal.

e Crear un programa de incentivos orientado a los empleados, como estrategia de
motivacion y retencion de personal, brindando reconocimientos y logros como son
los bonos, reconocimientos escritos, emocionales, flexibilidad de horarios, entre

otros, alcanzando una satisfaccion laboral y sentido de pertenecia de la entidad.
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e Las propuestas actuales de gestion humana se enfocan en el desarrollo y
retencion de los colaboradores en las organizaciones, por lo tanto, se recomienda
la implementacion del plan carrera, debido a que cada vez se hace mas importante
la formacién y actualizacion de conocimientos de los trabajadores, orientando al
desarrollo personal y profesional, debido que a su vez genera ventajas competitivas

para la organizacion.

e La generacidon de espacios e instrumentos para la recopilacién e intercambios
de ideas del mejoramiento continuo es necesario, ya que permite retroalimentar la
ejecucion de los procesos, competencias y habilidades, generando nuevos
mecanismos de desarrollo de las actividades, se sugiere hacer una reunién una vez

al mes para retroalimentar el proceso.

e Evaluacion de desempefio nos permite determinar la actuacién de cada una de
las personas que estén involucradas en la empresa, en relaciébn a una serie de
factores establecidos anteriormente, esta evaluacion pretende identificar los
aspectos que se necesitan mejorar para establecer planes de formacién, toma de
decisiones, movimientos de personal, fijacion de metas, competencias y
habilidades, por lo tanto se recomienda hacer la evaluacion de desempefio cada
seis meses, obteniendo informacion sobre las habilidades que tiene el personal y
las decisiones que se debe tomar.

e Para el tema de remuneracién e incentivos, se propone la posibilidad de
implementar un incentivo por permanencia después de 1 afio continuo de
estabilidad en la compafiia, teniendo como beneficio para la empresa retencién y
continuidad por parte de los colaboradores. En esta misma linea, se plantea la
opcion de instaurar un bono por cumplimiento de horario, estos incentivos ayudan
a la retencion de personal y a su vez, al cumplimiento de jornadas laborales. Asi
mismo, se sugiere ofrecer reconocimientos mensuales o trimestrales, mejor servicio

al cliente y eficiencia.
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e Para el tema de motivacion y liderazgo se propone seguir reforzando
capacitaciones en comunicacion efectiva y asertiva, entre otros, con el objetivo de
concientizarlos sobre la importancia del rol que tienen ellos dentro de la empresa.
Estas capacitaciones estarian catalogadas bajo la modalidad obligatoria. Para la
motivacion de los empleados se puede seguir implementando concursos internos,
pues teniendo en cuenta el perfil de los colaboradores, esos incentivos o premios
son valores agregados, pero no solamente monetarios, sino también pueden ser

rifas con productos, cafeteras, entradas a cine, entre otras.

A continuacion se presenta el diagrama de Gantt para la ejecucion de programas y

actividades:
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Figura 13. Diagrama de Gantt para ejecucion de Actividades 1y 2

ACTIVIDADES

TIEMPO DE DURACION

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

MARZO

Sem 1

Sem 2 [Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2 [Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2 |Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2

Sem 3

Sem 4

1. RELACION PLAN DE BENEFICIOS

Consiste en integrar los beneficios que actualmente ofrece la empresa a los trabajadores.

Relacion de beneficios actuales

Estruturaciéon de paquete integral de beneficios

2. PROGRAMA DE BIENESTAR INTEGRAL DEL EMPLEADOS

Programa liderado desde la empresa para incidir de manera benéfica en el mejoramiento
personal de los empleados y de su entorno familiar, através de acciones que ellos
mismos emprendan en temas fisicos de salud, emocionales, intelectuales, social/familiar
y/o académicos.

Definir los esquemas, criterios y metodologia de implementacién de este programa.

Documentar todo lo relacionado con el desarrollo de este programa (Procesos,
procedimientos, formatos,manuales).

Lanzamiento del programa.

Elaboracion del material.

Campafa de expectativas.

Presentacidn y ratificacion (validacién) al personal.

Implementacién y desarrollo.

Reconocimientos alogros del personal relacionados con el programa.

Monitoreo del desempefio del programa.
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ACTIVIDADES

TIEMPO DE DURACION

ABRIL

MAYO

Sem 1

Sem 2 |Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2 |Sem 3

Sem 4

1. RELACION PLAN DE BENEFICIOS

Consiste en integrar los beneficios que actualmente ofrece la empresa a los trabajadores.

Relacion de beneficios actuales

Estruturacion de paquete integral de beneficios

2. PROGRAMA DE BIENESTAR INTEGRAL DEL EMPLEADOS

Programaliderado desde la empresa para incidir de manera benéfica en el mejoramiento
personal de los empleados y de su entorno familiar, através de acciones que ellos
mismos emprendan en temas fisicos de salud, emocionales, intelectuales, social/familiar
y/o académicos.

Definir los esquemas, criterios y metodologia de implementacion de este programa.

Documentar todo lo relacionado con el desarrollo de este programa (Procesos,
procedimientos, formatos,manuales).

Lanzamiento del programa.

Elaboraciéon del material.

Campafia de expectativas.

Presentacion y ratificacion (validacion) al personal.

Implementacién y desarrollo.

Reconocimientos alogros del personal relacionados con el programa.

Monitoreo del desempefio del programa.

Fuente: Autores
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Figura 14. Diagrama de Gantt para ejecucion de Actividad 3

TIEMPO DE DURACION
ACTIVIDADES DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO
Sem1 [Sem2|Sem 3 [Sem4 |Sem 1 [Sem 2 |[Sem 3 [Sem 4 |Sem 1 |Sem 2 |Sem 3 |[Sem 4 [Sem 1|Sem 2 |Sem 3 |Sem 4

3. PROYECTO DE BIENESTAR

Generar incentivos que puedan ser utilizados por los empleados para diversos fines (dfas libres,
desarrollo de actividades ludicas, entretenimiento y/u otras actividades), que le permitan fortalecer
sus relaciones interpersonales y familiares.

Disefio de elementos que conforman los Beneficios.

Definir los esquemas, criterios y metodologia de implementacién de este programa

Documentar todo lo relacionado con el desarrollo de este programa (Procesos, procedimientos,
formatos,manuales)

Lanzamiento del Programa

Elaboracion del material.

Campafia de expectativas.

Presentacién y ratificacion (validacién) al personal.

Implementacién y desarrollo.

Monitoreo del desempefio del programa
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ACTIVIDADES

TIEMPO DE DURACION

ABRIL

MAYO

Sem 1

Sem 2 |Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2 |Sem 3

Sem 4

3. PROYECTO DE BIENESTAR

sus relaciones interpersonales y familiares.

Generar incentivos que puedan ser utilizados por los empleados para diversos fines (dias libres,
desarrollo de actividades ludicas, entretenimiento y/u otras actividades), que le permitan fortalecer

Disefio de elementos que conforman los Beneficios.

Definir los esquemas, criterios y metodologia de implementacién de este programa

formatos,manuales)

Documentar todo lo relacionado con el desarrollo de este programa (Procesos, procedimientos,

Lanzamiento del Programa

Elaboracién del material.

Campafia de expectativas.

Presentacién y ratificacion (validacion) al personal.

Implementaciéon y desarrollo.

Monitoreo del desempefio del programa

Fuente: Autores
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Figura 15. Diagrama de Gantt para ejecucion de Actividad 4

ACTIVIDADES

TIEMPO DE DURACION

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

Sem 1

Sem?2 [Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem?2 |Sem3

Sem 4

Sem 1

Sem2 |Sem3

Sem 4

4. PROYECTO DE CAPACITACION Y FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS

Programacién de capacitaciones alo largo del semestre en temas afines como clima laboral,
comunicacion efectiva, trabajo en equipo, en el cargo de auxiliares de farmacia de la Clinica
Colombia.

Definicién de los temas de capacitacién.

Definir los esquemas, criterios y metodologia de implementacién de este programa.

Documentar todo lo relacionado con el desarrollo de este programa (procesos, procedimientos,
formatos, manuales).

Lanzamiento del Programa

Elaboracion del material.

Campafia de expectativas.

Presentacion y ratificacién (validacién) al personal.

Implementacion y desarrollo.

Monitoreo del desempefio del programa.
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ACTIVIDADES

TIEMPO DE DURACION

MARZO

ABRIL

MAYO

Sem 1

Sem 2 [Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2 [Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2 |Sem 3

Sem 4

4. PROYECTO DE CAPACITACION Y FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS

Programacion de capacitaciones alo largo del semestre en temas afines como clima laboral,
comunicacion efectiva, trabajo en equipo, en el cargo de auxiliares de farmacia de la Clinica
Colombia.

Definicién de los temas de capacitacion.

Definir los esquemas, criterios y metodologia de implementacién de este programa.

Documentar todo lo relacionado con el desarrollo de este programa (procesos, procedimientos,
formatos, manuales).

Lanzamiento del Programa

Elaboracién del material.

Campafia de expectativas.

Presentacion y ratificacion (validacién) al personal.

Implementacién y desarrollo.

Monitoreo del desempefio del programa.

Fuente: Autores
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Figura 16. Diagrama de Gantt para ejecucion de Actividad 5y 6

TIEMPO DE DURACION

ACTIVIDADES DICIEMBRE ENERO FEBRERO

Sem1 |Sem?2 |Sem3 [Sem4 [Seml1|Sem2 |Sem3 |Sem4 |Sem1l |Sem2 |[Sem3 |Sem4

5. PLAN INTEGRAL DE BENEFICIOS PARA LOS EMPLEADOS
Integrar el plan de beneficios ala organizacidon, visualizando y presentando, como un paquete integral
y no como acciones aisladas
Documentar el Plan Integral de Beneficios.
Elaborar las presentaciones del Plan Integral de Beneficios.
6. METODOL OGIA DE EVALUACION DE IMPACTO DEL PLAN INTEGRAL DE LOS BENEFICIOS
Se disefiard una metodologia para medir el impacto que el Plan Integral de Beneficios (por programa
especifico) genera en la empresa bajo diversos d&mbitos: Motivacion y satisfaccion del personal,
compromiso con la empresa, productividad, satisfaccion del cliente, entre otros.
Definicién de criterios y/o indicadores de evaluacion.
Definicién de metodologia de evaluacion de impacto.
Evaluacion del impacto segiin metodologia.
Implementacién de mejoras a partir del anélisis de resultados.
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TIEMPO DE DURACION

ACTIVIDADES MARZO ABRIL MAYO

Sem1l [Sem2[Sem3 |Sem4 [Sem1l [Sem2 |Sem3 [Sem4 |Sem1l [Sem2 |Sem3 [Sem4

5. PLAN INTEGRAL DE BENEFICIOS PARA LOS EMPLEADOS
Integrar el plan de beneficios a la organizacion, visualizando y presentando, como un paquete integral

y no como acciones aisladas
Documentar el Plan Integral de Beneficios.

Elaborar las presentaciones del Plan Integral de Beneficios.

6. METODOLOGIA DE EVALUACION DE IMPACTO DEL PLAN INTEGRAL DE LOS BENEFICIOS
Se disefiard una metodologia para medir el impacto que el Plan Integral de Beneficios (por programa
especifico) genera en la empresa bajo diversos ambitos: Motivacion y satisfaccion del personal,
compromiso con la empresa, productividad, satisfaccién del cliente, entre otros.
Definicion de criterios y/o indicadores de evaluacion.
Definicién de metodologia de evaluacién de impacto.
Evaluacion del impacto segun metodologia.
Implementacién de mejoras a partir del anélisis de resultados.

Fuente: Autores
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5. CONCLUSIONES

Este proyecto de titulacion se desarroll6 teniendo como objetivo general identificar
y determinar las diferentes causas y/o factores que influyen en la rotacion de
personal por parte de los empleados de area de farmacia de la clinica Colombia, a
través del respectivo levantamiento de informacioén, utilizando como herramientas
las encuestas y observacion directa, las cuales arrojaron las siguientes situaciones:
es la baja motivacion y liderazgo de los empleados. Si bien la remuneracién es
importante, definitivamente no es el retenedor principal, ya que factores tales como
clima laboral, trabajo en equipo, plan de carrera, beneficios, e incentivos, entre

otros, determinan, también, un rol muy importante dentro de las organizaciones.

La alta rotacién de personal es un tema preocupante para las empresas, debido al
impacto que tienen en la productividad y eficiencia a la hora de despefiar un objeto
social, las cuales buscan constantemente el mejoramiento del mismo, conscientes
de su implicacién en la productividad de su personal, el posicionamiento de la

empresa.

A través de esta investigacion se determiné que las principales causas de rotacion
de personal en el area de farmacia de la clinica Colombia son la falta de incentivos
salariales, incentivos emocionales, entre otras generando insatisfaccion laboral por
parte de los colaboradores del area de farmacia; seguida por la actitud y trato de los
jefes o directivos, donde las relaciones laborales se ven afectadas debido a la falta

de comunicacion asertiva entre colaboradores y directivos.

Cabe resaltar la importancia de la inversion que realizan las organizaciones en el
mejoramiento del clima organizacional, con un enfoque y objetivos claros, construye

un ambiente laboral saludable que fomenta el compromiso de los empleados,
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mejora la calidad de vida de los mismos y contribuye a su vez al aumento de la

productividad para el logro de los objetivos organizacionales.

Limitaciones: debido a la situacion actual que se esta viviendo en el mundo con la
pandemia Covid -19 y las restricciones obligatorias que se han tomado a nivel
nacional ha causado que no se pueda realizar el trabajo de campo en las empresas
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6. RECOMENDACIONES

Se plantean acciones de mejora que contribuyan a contrarrestar la problematica
mencionada de la situacién actual en la empresa respecto a la alta rotacion de
personal, donde se muestran las causas y posibles consecuencias en el area de
farmacia de la clinica Colombia, siendo esta la manera de dar a conocer la magnitud

de esta problematica y el cobmo se ve afectada la empresa.

La primera accion de mejora que se propuso fue que como empresa mejore las
bonificaciones monetarias y emocionales, con el fin de motivar y recompensar el

cumplimiento de las obligaciones laborales.

La segunda accion de mejora que se propuso es revaluar el modelo de contratacion
debido a que esto permite seleccionar al candidato mas idéneo, que garantice las

competencias y habilidades requeridas en el cargo.

La tercera accion de mejora que se propuso fue la aplicacién de una entrevista de
salida o desvinculacion que servira para identificar cuales han sido las razones que
llevan a los colaboradores a abandonar el puesto de trabajo, siendo esta una
herramienta oportuna para evidenciar las situaciones en las que se deberia actuar
rapidamente mediante estrategias de mejoramiento y asi evitar que se siga
aumentado el indice de rotacion de personal y las consecuencias de esta

problematica.
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ANEXOS

Anexo A.
Preguntas de la encuesta

1. ¢Considera que la organizacion es un buen lugar para trabajar?

2. ¢Cree que su trabajo es compatible con los objetivos de la empresa?
3. ¢Tiene los recursos necesarios para desarrollar sus funciones?

4. ¢Laempresa le da la oportunidad de sacar lo mejor de si?

5. ¢Sus jefes o superiores muestran interés en usted como trabajador?
6. ¢Se siente motivado o estimulado?

7. ¢Considera que sus opiniones se tienen en cuenta?

8. ¢Se siente acogido por sus compafieros del area o departamento?

9. ¢Cree que su retribucion es proporcional al esfuerzo realizado en la

empresa?
10. ¢ Recibe retroalimentacion sobre las labores que realiza?

11.;Esté a gusto con el trabajo que hace?
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Anexo B.
Cuestionario

Esta es una herramienta para conocer e identificar las percepciones de los
colaboradores de la clinica Colombia frente a su rol en la compafiia, por eso es
muy importante contar con su participacion en esta actividad. Por favor marque con

X una de las opciones de respuesta que usted considere la mas acertada.
1. ¢ Considera que la organizacion es un buen lugar para trabajar?

a) Si

b)No

2. ¢Cree que su trabajo es compatible con los objetivos de la empresa?
a) Si

byNo

3. ¢ Tiene los recursos necesarios para desarrollar sus funciones?

a) Si

byNo

4. ¢La empresa le da la oportunidad de sacar lo mejor de si?

a) Si

b)No

5. ¢, Sus jefes o superiores muestran interés en usted como trabajador?

a) Si
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b)No
6. ¢, Se siente motivado o estimulado?
asi_
b)No
7. ¢, Considera que sus opiniones se tienen en cuenta?
a) Si_
b) No_
8. ¢ Se siente acogido por sus comparieros del area o departamento?
asSi__
byNo
9. ¢, Cree que su retribucion es proporcional al esfuerzo realizado en la empresa?
aSi_
b) No
10. ¢ Recibe retroalimentacion sobre las labores que realiza?
a) Si_
b)No
11. ¢ Esta a gusto con el trabajo que hace?
aSi_

b) No
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12. ¢ Como calificaria usted los procesos de comunicaciéon en la organizacion?
a) Adecuados: La comunicacion entre areas es directa
b) Lentos: La respuesta a solicitudes se demora por procesos internos.

c) Activos: Existen espacios de trabajo donde se dialoga y exponen las

percepciones de los colaboradores.

d) Jerarquizados: La comunicacion es unidireccional.
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