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1. Introduccioén

En las empresas la gestion de los recursos humanos ha evolucionado con el paso del tiempo
y la aparicidn de nuevas teorias; ahora se considera a las personas como el capital mas
importante a la hora de lograr resultados, pues son los encargados de realizar los procesos
necesarios para que la empresa alcance sus metas; con los cambios constantes en el mercado y en
la forma de administrar o dirigir una empresa, es necesario encontrar herramientas que le
permitan a las empresas mejorar sus procesos, disminuir costos y encontrar y retener 1os mejores
talentos, de modo que las organizaciones se convierten también en un producto que puede
ofrecer muchos beneficios a quienes trabajan en ellas.

Con todo esto, es inevitable que las empresas realicen cambios internos e innoven
constantemente, para ello se requiere integrar disciplinas y enfoques diferentes que le permitan a
las empresas estar a la vanguardia de lo que exige el mercado; una de las disciplinas que han
integrado a la administracion es el marketing, pues va mucho mas alla de la publicidad con la
gue se asocia muchas veces. Con los afios se han desarrollado diferentes ramas de esta disciplina
y se han encontrado muchas formas de aplicarlo en busca de distintos objetivos. Uno de esos
objetivos es la satisfaccion del cliente interno (trabajador) y para ello la rama que ha cobrado
fuerza en los ultimos afios es el Endomarketing, que puede definirse como actividades de
promocion dirigidas a los empleados para afianzar las relaciones de los trabajadores con las
organizaciones, mejorando la productividad motivandolos por medio de camparias a que sean los
principales vendedores y promotores de una marca.

El Endomarketing afianza la cultura organizacional y fortalece la relacion empleador-
empleado, disminuyendo el ausentismo y la rotacion de personal, reduciendo los costos de las
organizaciones y mejorando su resultado; las empresas que aplican programas de Endomarketing
caracterizan mas profundamente a sus empleados y retienen a los mas talentosos y con las
mejores aptitudes para desarrollar su trabajo.

En este caso se aborda el analisis de los factores que determinan una propuesta para el “Plan
de Endomarketing para el Hospital Nuestra Sefiora del Carmen de Tabio, Cundinamarca”. El
Hospital tiene como mision prestar servicios de salud con capacidad tecnolégica y humana que
se compromete con el bienestar de la comunidad; esta institucion pretende para el 2019 ser
reconocida como una entidad con altos estandares de calidad para alcanzar una comunidad
saludable.

La propuesta preliminar del Plan de Endomarketing pretende estar ajustada a las necesidades del
Hospital que permita el fortalecimiento de la cultura organizacional, mejorar la comunicacion, y
estimular el compromiso de cada trabajador, convirtiéndolos en los agentes mas representativos
de la institucion, cubriendo y satisfaciendo las necesidades de las personas que requieren de los
servicios que prestan.



2. Planteamiento del problema

La E.S.E. Hospital de Nuestra Sefiora del Carmen, ubicado en el municipio de Tabio, lleva
operando desde 1960 como Hospital, luego de su evolucién como puesto de salud inaugurado
por el parroco del municipio en 1922. Actualmente, el Hospital cuenta con 106 trabajadores de
los cuales una pequefia parte estan contratados en planta y los demas tienen contrato por
prestacion de servicios; el promedio de duracion de un contrato por prestacion de servicios es de
seis meses a un afio, lo que hace que constantemente se deba hacer contratacion, induccion y
reinduccién de los trabajadores por la rotacion del personal.

El Hospital en conjunto con la Universidad de Cundinamarca adelanta un proyecto de
investigacion en temas como Comportamiento Organizacional, Evaluacion de Desempefio,
Clima y Cultura Organizacional, Atencion al Usuario entre otras, en las diferentes etapas de la
investigacion se ha evidenciado que debido a factores como las condiciones de contratacion, el
cambio de administracion del hospital cada cuatro afios, canales de comunicacion debiles y
deficiencias en sus procesos internos, los trabajadores se sienten insatisfechos y la cultura
organizacional se ha debilitado. Por esta razon se hace necesario buscar diferentes alternativas
para motivar el personal y empoderarlo para mejorar el clima laboral y alinear los objetivos de la
empresa con las de los trabajadores en pro del desarrollo de las personas y de la empresa.

Se encontrd también, que los problemas més frecuentes entre los trabajadores estan, la
dificultad para trabajar en equipo, bajo sentido de pertenencia con la empresa y resistencia al
cambio. También encontramos que hay algunos procesos y documentos que se revisan y
actualizan constantemente como el reglamento interno y los manuales de procesos internos, por
lo que no se han divulgado asertivamente generando una serie de inconvenientes para lograr
afianzar la cultura organizacional del hospital.

Este afio, el Hospital inicid un proceso de acreditacion en salud por lo que requiere de forma
urgente que el personal que trabaja alli esté fuertemente comprometido y alineado con la
estrategia y objetivos de la empresa por lo que es pertinente que se inicie un trabajo interno para
motivar a los trabajadores y mejorar su clima laboral, lo que se pretende es aportar a la
implementacion de un plan de Endomarketing que le permita al hospital mejorar en su gestion
trabajando internamente, mejorando el clima organizacional tomando las herramientas existentes
e integrandolas con las nuevas tendencias para el mejoramiento de las productividad para
alcanzar las metas propuestas por la institucién , logrando que sus trabajadores se identifiquen
con la empresa y dispongan sus talentos en pro de los objetivos empresariales y personales que
repercutan en beneficio de la comunidad.



3. Objetivos

3.1. Objetivo general:
e Identificar las variables que son determinantes para el disefio de una propuesta de
Endomarketing

3.2. Objetivos especificos:

e Disefiar una propuesta innovadora de “Plan de Endomarketing” para la E.S.E. Hospital
Nuestra Sefiora del Carmen de Tabio ajustada a sus necesidades, que logre motivar al
personal de manera permanente, mejorando el clima laboral y afianzando la cultura
organizacional; con el fin de empoderar a los trabajadores y hacer que se sienta a gusto y
orgullosos de trabajar en el hospital.

e Analizar los factores de clima y cultura organizacional que influyen en el disefio de la
propuesta.

e Crear una ruta de accién para para el disefio de la propuesta en pro de motivar a los
trabajadores del hospital e incrementar su compromiso.

e Brindar al Hospital de Tabio, un acompafiamiento permanente por parte de la
Universidad de Cundinamarca para el desarrollo del proceso; que garantice que la
propuesta genere los resultados esperados.

4. Justificacion

Con el paso del tiempo las estrategias de la gestion de los recursos humanos para lograr que
las empresas atraigan y retengan a las personas con los mejores talentos ha venido cambiando y
han tomado fuerza teorias que antes no se consideraban importantes para lograr las metas de una
organizacion, se ha demostrado que si los trabajadores se sienten a gusto dentro de una
organizacion son mas productivos, ya que sienten que la compafiia les brinda cosas que marca la
diferencia con otras. Estas estrategias pueden ser muy diversas y todas van dirigidas a hacer que
la cultura organizacional permanezca fortalecida a través de trabajadores felices, que prefieren
trabajar con empresas que ofrecen otros beneficios diferentes al salario que reciben, lo que hoy
se denomina “Salario Emocional”.

Actualmente, la cultura organizacional tiene un impacto enorme en la productividad y
satisfaccion de los trabajadores y puede ser usada como estrategia eficaz para fortalecer el
compromiso y retener el mejor talento humano, es un elemento Unico en cada organizacién que
puede crear mejoras a nivel de productividad y desempefio de sus trabajadores; empoderandolos
y motivandolos a alinearse con los valores, la misién y la vision de la empresa; por lo que
representa un componente critico en su estrategia de negocios.

El Marketing combinado con una gestién de talento humano innovadora es una herramienta
muy Util para incrementar el compromiso organizacional y la satisfaccion laboral, hoy, es



considerado un elemento vital en cualquier empresa independientemente del tipo que sea, el
tamario o el sector al que pertenezca, su importancia radica en que, esta demostrado que al
aplicarlo, las empresas no solo alcanzan el éxito, sino que también aseguran su permanencia en

el mercado; pues su objetivo es estudiar el mercado, conocer el cliente y saber que necesidades
tiene para poder satisfacerlas. En este caso el cliente es el trabajador quien debe ser motivado
para que pueda desarrollar sus habilidades y aportar al objetivo de la empresa sin dejar de lado su
proyeccion personal.

El Hospital Nuestra Sefiora del Carmen busca ser reconocida como se mencion0
anteriormente, como una Institucion que aporta al mejoramiento de la calidad de vida de la
comunidad del Municipio de Tabio, la entidad tiene como principios fundamentales la
humanizacion, el trabajo en equipo y la calidad, estos principios seran nuestros pilares para la
creacion de la propuesta de Endomarketing que busca que cada trabajador se sienta
comprometido con la institucion, estudiando las motivaciones que tienen para realizar una labor
determinada y desarrollando planes para que se cumpla con las expectativas de los trabajadores.

5. Marcos Referenciales

5.1. Marco Geografico

El area geografica donde se realiz6 el trabajo de grado es en el Departamento de
Cundinamarca en el municipio de Tabio, ubicado en la provincia de Sabana centro, que limita
con los municipios de Zipaquira, Cajica, Tenjo y Subachoque, tiene una extension de 74,5
kilometros de las cuales 74 corresponden al &rea rural, cuenta con una poblacién de 27.000
habitantes, es un pueblo turistico principalmente por su gastronomia y artesania, también se
desarrollan actividades de floricultura y agronomia; esta conformado por las veredas El Salitre,
Juaica, Llano Grande, Lourdes, Palo verde, Rio Frio Occidental, Rio Frio Oriental, Santa
Barbara que corresponden al sector rural y el sector central es la parte urbana del municipio. La
investigacion se desarrollara en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora del Carmen ubicado en la calle
3 # 3-87 en el centro del municipio.

5.2. Marco Histérico

El Hospital de Tabio fue fundado en 1922, luego de que las hermanas Mercedes y Maria del
Carmen Garcia donaran el terreno, después gracias a eventos realizados por el Parroco donde se
recolectaron fondos suficientes fue posible su construccion.

En 1947 el Fondo Hospitalario de Cundinamarca construyd el edificio y en 1958 las hermanas
de la comunidad religiosa de los Pobres de San Pedro Claver se encargaron de administrarlo, al
siguiente afio se construye como hospital y se amplia la planta fisica incluyendo mas
habitaciones para los pacientes, También se nombra la Junta Administradora del Hospital con
facultades para manejo de personal y compras, pero dependia de Fondo Nacional Hospitalario
que fue quien doté al hospital con equipos necesarios para su funcionamiento, que en esa época



atendia 120 consultas al mes e internaba a 8 pacientes en promedio, contaba con un laboratorio
médico que atendia 3 dias a la semana.

En 1960 se concedio la personeria juridica al hospital y luego de 10 afios su administracion
fue entregada a la secretaria de salud de Cundinamarca, a partir de ahi, se incrementa la dotacion
de equipos y de personal para atender a los usuarios que cada vez eran mas, en 1991 el
Ministerio de Salud cancel6 la personeria juridica que habia otorgado anteriormente y en 2008 se
transforma en Empresa social el estado (ESE) figura que continda hasta hoy.

5.3. Marco Institucional

La E.S.E Hospital Nuestra Sefiora del Carmen es una institucion que presta servicios de bajo
nivel de complejidad, esta regido principalmente por la ley 100 de 1993 que define el Sistema
Integrado de seguridad Social, Ley 715 de 2001 en la que se dictan normas referentes a la
asignacion de recursos de la Nacion, Decreto 2309 del 2002 que establece requisitos para
garantizar la calidad de la atencién en salud. el hospital tiene una estructura organizacional de
tipo departamental con dos areas principales que son el area asistencial que integra urgencias,
hospitalizacion, consulta externa y el area administrativa que incluye talento humano,
contratacion, presupuesto, contabilidad, archivo, tesoreria y almacén, en la siguiente figura
podemos ver las diferentes areas de administracion y operacion del hospital.

figura 1. Organigrama hospital de Tabio

.
Gesmlm de control Gestion de calidad
interno - -
Subgerencia Subgerencia
administrativa cientifica
Geslion financiera Gestion de TH ‘GESI'OH .Ele Gestion Juridica Gestién ambiental Alenenon d
informacién y IeCUISos usuario
! 1 ' '
Y \] A A
| Contabilidad | |A|:Imnislarc1t'm TH| | Sistemas | | Contratacion | | Almacen | Gestion salud Geslion urgencias Gestion apoyo G‘?St'é“l
plblica y hospitalizacién lerapéutl;O y ambulatoria
| Presupuesto | | Gestion SST | | Estadistica | | Gestion Juridica | | Mantenimiento | diagndstico

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion suministrada por la entidad

Segun datos suministrados por la entidad, en el hospital trabajan 106 personas, las cuales tienen
contratos de la siguiente manera:



figura 2. Caracteristicas de contratacion del hospital de Tabio
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contratacion
CONTRATISTAS ADMINISTRATIVOS
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Fuente: Elaboracion propia basada en informacion suministrada por la entidad

La clasificacién de acuerdo al género los trabajadores se muestra en la figura 3

Figura 3. Clasificacion de trabajadores por género

Trabajadores por género

MUJERES 78
HOMBRES 28

0 20 40 60 80 100

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion suministrada por la entidad

De acuerdo con la informacién recogida en la pagina web del Hospital, los siguientes son la
descripcion de la mision, vision, principios y valores institucionales.

“  Misién

Somos una organizacion que presta servicios de salud de primer nivel, con
capacidad tecnoldgica, cientifica y humana comprometidos con el cuidado de la salud,
bienestar y calidad de la vida de vida de la comunidad a través de acciones en salud
publica.



Vision

En el afio 2019 seremos reconocidos como una organizacion con altos estandares de
calidad de calidad, referente en acciones, en atencién primaria en salud, cobertura y
servicios para lograr una comunidad saludable.

Principios

Humanizacion
Trabajo en equipo

o Calidad
Valores

o Honestidad

o Compromiso

o Diligencia

o Justicia

o Transparencia

. Respeto! ”

5.4. Marco Teorico

El Marco Tedrico tiene como referencia diferentes autores que ayudan a entender el porqué es
importante realizar programas de endomarketing dentro de las organizaciones que permitan
retener el mejor talento por medio de diferentes motivadores que no solo buscan alcanzar las
metas de la organizacion sino también las de las personas que trabajan en ella.

En un principio se hace una exposicion de los antecedentes de la administracion de los recursos
humanos y su historia a través del tiempo, luego se revisan las teorias y los conceptos basicos de
la administracion que iniciaron el camino y que han ido evolucionando.

Finalmente se expone la evolucion de las teorias, su estado actual y la forma de aplicarlas en
las empresas de hoy en dia.

5.4.1. Antecedentes

Los inicios de la gestion del talento humano datan de las civilizaciones antiguas donde las
personas tuvieron que unirse en grupos para garantizar su supervivencia, organizandose para
integrar las habilidades de cada uno y asi beneficiar a todos y siendo capaces de administrar los
recursos con los que se contaban y adaptandose a los cambios de la sociedad para sobrevivir.

Con el desarrollo de las civilizaciones fue siendo mas complejo dado que las necesidades
cambiaban conforme el desarrollo y las nuevas formas de vivir lo requerian, por ejemplo, para
las grandes construcciones de las civilizaciones antiguas los lideres debieron organizar las

! Recuperado de https://esehospitaltabio.gov.co/quienes-somos
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personas segun sus perfiles y seleccionarlos para las diferentes labores asignado tareas
especificas para cada uno.

El aporte de Grecia a la administracion vino de los origenes del método cientifico por medio
de los criterios de investigacion que luego se fueron incluyendo en diferentes aspectos de la
administracion, también alli fueron los filésofos Platon que hablo de la division y especializacion
de trabajo y Socrates que planted que un buen administrador lograria que los trabajadores
obedecieran y cumplieran con su labor si sabia seleccionar el personal idoneo para cada tarea.

Luego vino la revolucion industrial que con las maquinas de vapor ayudaron a que la
produccion se masificara, teniendo que contratar mucho mas personal que requeria especializarse
en cada tarea por medio de entrenamientos y capacitaciones y una mayor division del trabajo.
Haciéndose necesario que se crearan nuevas formas de coordinacion de los grupos de personas,
pero sin preocuparse por sus necesidades o por su seguridad, pues las personas se consideraban
como parte de las maquinas; lo que hizo que naciera en el siglo XIX un departamento de
bienestar que se encargaba de velar por que estas necesidades fueran cubiertas y se mejoraran las
condiciones de trabajo.

Después de la Primera guerra Mundial, en los departamentos de personal cobrd importancia la
atencion a las necesidades y el equilibrio de las tareas, y los gobiernos crearon politicas para
garantizar que las empresas cumplieran con un minimo de requisitos que buscaban condiciones
de seguridad y estabilidad para los trabajadores, A partir de todo esto se mejoraron los criterios
de contratacion y seleccion de personal y el disefio de puestos de trabajo, avance necesario para
que las empresas se ajustaran a las circunstancias y de esta forma solucionar los problemas de
cada época.

La administracion de los recursos humanos puede verse desde diferentes enfoques y teorias
que han dado solucion a esos problemas y son las que han sobrevivido al paso del tiempo y nos
han dado los pilares para la administracion moderna.

Para el caso mostraremos las principales teorias desarrolladas desde el punto de vista del
recurso humano y la motivacion.

5.4.2. Administracion Cientifica

El creador Frederick Taylor, encamind su teoria en mejorar y aumentar la eficiencia
empresarial con un enfoque de abajo a hacia arriba; con la llamada Organizacion racional del
trabajo, afirmé que “el objetivo principal de la administracion ha de asegurar la méxima
prosperidad para el patron, junto con la maxima prosperidad para los empleados”. (Taylor,1969
p. 124). Con la creencia de que la motivacion de los trabajadores solo era econémica se
implementaron los aumentos de productividad con incentivos, normas y castigos que hacian que
las personas fueran tratadas como herramientas que solo cumplian 6rdenes y no tenian el criterio
para decidir.

Esta teoria planted cuatro principios:
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Principio de planeacion: el cual tenia como fin evitar que se improvisara en la produccion
y la ejecucion de las tareas, por lo que por medio de métodos comprobados se daba una
directriz para realizar las tareas.

Principio de preparacion: que consistia en seleccionar al personal més calificados para
entrenarlos y aumentar su productividad.

Principio de control; que buscaba hacer cumplir las normas establecidas por medio de
una vigilancia permanente.

Principio de ejecucién: donde se hacia énfasis en la disciplina para cumplir con las
responsabilidades asignadas.

Esta teoria buscaba el rendimiento maximo medido por la velocidad para realizar las tareas.

5.4.3. Administracion Clasica

Fayol (1987, p.23) dice que la administracion se aplica al cuerpo social, es decir que las
personas son el instrumento que usa la administracion para cumplir las metas trazadas y para que
funcione bien el cuerpo social existen algunos principios que deben aplicarse, los nombrados por
Fayol son 14 que son los mas frecuentes, pero eso no significa que sean los Unicos, pueden
existir mas de acuerdo la organizacion lo requiera y éste ayude al cuerpo social a cumplir con su
labor, los principios son:

1.
2.

o oA~ w

10.
11.
12.

13.
14.

Division del trabajo: especializacion de funciones y separacion de los poderes.
Autoridad y responsabilidad: derecho de mandar y el poder de hacerse obedecer, no hay
autoridad sin responsabilidad.

Disciplina: respeto a los convenios establecidos entre la organizacion y sus agentes.
Unidad de mando: un agente solo recibe 6rdenes de un jefe

Unidad de direccion: un solo jefe, un solo programa, un mismo fin

Subordinacién del interés individual al interés general: debe prevalecer el interés general
al individual, requiere firmeza y buen ejemplo de los jefes, convenios equitativos y
vigilancia.

Remuneracion: es el precio por el servicio prestado, debe satisfacer tanto al empleado
como al empleador.

Centralizacion: la autoridad se concentra en el nivel mas alto de la organizacion
Jerarquia: constituida por la serie de jefes que van desde la autoridad superior a los
agentes inferiores

Orden: un lugar para cada persona y cada persona en su lugar.

Equidad: estimular el personal para obtener de ellos lealtad

Estabilidad del personal: dejar que una persona desemperie la funcion que aprendid
disminuyendo la rotacion

Iniciativa: concebir y ejecutar

Espiritu de grupo: la union hace la fuerza

En comun con la administracion cientifica tiene que estudia las organizaciones a nivel
interno.
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5.4.4. Escuela de Relaciones Humanas

El desarrollo de las ciencias sociales especialmente la psicologia contribuyé al nacimiento
esta teoria dada la necesidad de reconocer la importancia que tiene el factor humano dentro de
las organizaciones y alcanzar la armonia laboral entre el patrén y los trabajadores.

En la siguiente tabla se puede ver los diferentes enfoques de las teorias.
Tabla 1.

Teorias clasica y cientifica Vs. la teoria de relaciones humanas

TEORIA CLASICA Y CIENTIFICA TEORIA DE LAS RELACIONES HUMANAS
La organizacién es una maquina La organizacion es un grupo de personas
Se enfoca en las tareas y la tecnologia Se enfoca en las personas

Se inspira en sistemas de ingenieria Se inspira en sistemas de psicologia
Autoridad centralizada Delegacion de autoridad

Lineas claras de autoridad Autonomia del trabajador

Especializacion y competencia técnica Confianza y apertura

Division del trabajo Enfasis en las relaciones humanas
Confianza en normativas Confianza en las personas

Separacion entre lineas y staff Dinamica grupal e interpersonal

Fuente: Chiavenato. (2007.p.96) Introduccién a la teoria general de la Administracion

(Chiavenato, 2007.p.88) afirma que el més visible referente de esta teoria es Elton Mayo
que se enfocd en estudiar los problemas humanos, dentro de una sociedad industrializada.

5.4.5. Teoria Conductual

Esta teoria derivo de la escuela de relaciones humanas y surgié en 1950 con la teoria de las
decisiones que mostraba que las personas tomaban decisiones constantemente sobre su
participacion y permanencia en la organizacion, Douglas McGregor desarrollo la teoria x que
describia las premisas del enfoque tradicional sobre la naturaleza humana donde predominaba el
control sobre las personas y las tareas que realizaban pues se consideraba que si no se ejercia
control las tareas no se hacian y la teoria y para el enfoque de las relaciones humanas dénde se
les mostraba a los gerentes la forma de crear una atmaésfera que hiciera que los trabajadores se
esforzaran mas y alcanzaran su desarrollo personal. (Chiavenato, 2000, p.73).

5.4.6. Teoria de la Motivacion Humana

Mas adelante, Abraham Maslow (1991, p.25) uno de los principales exponentes de la
psicologia humanista desarrollo la pirdmide de las necesidades que buscaba la autorrealizacion
de cada persona, en ella expone que las necesidades no satisfechas son las que alteran el
comportamiento y la conducta, pues una necesidad suplida no genera efectos.

En la figura 4 podemos ver cuéles son estas necesidades y su jerarquia.

Figura 4. Jerarquia de las necesidades de Maslow
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A

Necesidad de autorrealizacion

(armonia y entendimiento)
- s

Necesidad de autoestima

(confianza, éxito v status)
r . X

Necesidad de aceptacion social

(amory pertenencia)

Necesidades de seguridad

(seguridad, orden v estabilidad)

Necesidades Fisiologicas

(respiracidn, alimentacion, descanso)

Fuente: Elaboracion propia basado en Maslow (1991, p.21-32.). Motivacion y personalidad

Se puede observar que a medida que las necesidades van siendo cubiertas surgen otras
necesidades que van dirigidas a la autorrealizacion que no siempre es igual para todos, pues las
metas de cada individuo son diferentes.

5.4.7. Teoria Biofactorial de Herzberg

(Guillén, 2001.p.200) expone que la satisfaccidn o insatisfaccion de las personas en su trabajo
estd dada por dos factores que tienen diferentes fuentes; es decir, si un trabajador se siente
satisfecho en su trabajo esto se atribuye a factores que estimulan a desarrollar bien una tarea, un
logro alcanzado o al desarrollo personal; éstos factores son los factores motivadores que se
refieren a la tarea en si, algunos de estos son poder mostrarse como es realmente una persona,
certeza de contribuir a un objetivo grande, sentir que hace un trabajo importante, realizar tareas
que se consideren como retos; pero si esta insatisfecho los factores son relacionados las
condiciones de trabajo; que son factores externos a la tarea y se llaman factores higiénicos; los
cuales si no estan cubiertos generan insatisfaccién como por ejemplo; los salarios, condiciones
fisicas del trabajo, politicas de la organizacion, oficinas, etc.

Para lograr motivar a las personas deben aplicarse algunos principios como:

e Disminuir controles y aumentar responsabilidad sobre las tareas

e Conceder mayor libertad y autoridad

e Delegar areas mas grandes

e Informar sobre los resultados de la ejecucion (avances y retrocesos)
e Asignar tareas mas complejas y que permitan mejorar.
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5.4.8. Teoria de McClelland
Segun McClelland (1989, p.244-396) la motivacion esta dada en funcion de tres necesidades
que se van formando a lo largo de la vida y las experiencias de aprendizaje; las necesidades son:

e De logro: afan de ser exitoso, evitar el fracaso y realizarse de acuerdo a un modelo
e De poder: se traduce en la necesidad de influir en los demas y controlarlos
e De afiliacion: necesidad de tener relaciones interpersonales afectivas

Las personas motivadas por el logro prefieren trabajos donde el resultado dependa de su
propio esfuerzo, que representen un reto y que sean retroalimentados durante su ejecucion.

Las personas motivadas por el poder tienden a ser altruistas, disfrutar su trabajo, son
socialmente responsables y se preocupan por obtener una remuneracion justa.

Las personas motivadas por la necesidad de afiliacion son desinteresadas, cooperadoras,
sociales, en ocasiones abandonan sus fines para agradar a los demas.

5.4.9. Teoria de las expectativas VIE

(Guillén, 2001.p.201) habla de la teoria VIE de Vroom, que afirma que todas las personas
tienen esperanza y expectativas sobre los eventos futuros, la conducta es el resultado de las
elecciones entre diferentes alternativas y éstas elecciones se basan en las creencias y las
actitudes.

Los conceptos basicos son:

a) Valencia: Valor asignado por la persona al resultado de su accion.

b) Instrumentalidad: Anticipacion subjetiva sobre la probabilidad de que un resultado de
primer nivel le sirva para obtener uno de segundo nivel.

c) Expectativa: probabilidad de que un esfuerzo conduzca a un resultado de primer nivel.

Porter y Lawler en 1968 basados en ésta teoria desarrollaron un modelo de motivacion donde
la motivacion laboral estd determinada por la posibilidad de que un esfuerzo lleve a un resultado
que tiene valor para quien lo ejerce. distingue el esfuerzo como energia aplicable del rendimiento
laboral producido, y determina que influyen factores como la percepcion de rol, las aptitudes y el
grado de entendimiento de las tareas y de las metas. También hace diferencia entre recompensas
intrinsecas (realizacion) y extrinsecas (condiciones de trabajo, pagos). (Guillén, 2001.p.202)

5.4.10. Teoria de la Equidad

Segun Adams, las personas comparan subjetivamente sus esfuerzos y recompensas y si
perciben diferencias pueden considerarlo como injusto conduciendo a la desmotivacion, cuando
existe un estado de inequidad, buscamos la equidad. (Guillén, 2001.p.202)

5.4.11. Teoria de la fijacion de metas

Locke autor de esta teoria afirma que una vez las personas deciden conscientemente sus
metas, esta decision es un elemento central de la motivacién. Para que las metas fijadas sean
motivadoras deben ser concretas, representar un reto dificil y es importante recibir
retroalimentacion para potencializar los resultados. (Guillén, 2001.p.200)
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5.4.12. Satisfaccion Laboral

Definida como el sentimiento positivo de una persona con respecto a su puesto de trabajo,
luego de analizar sus caracteristicas. La satisfaccion laboral esta relacionada directamente con el
desempefio en el trabajo y el comportamiento organizacional; pues un trabajador satisfecho es
mas productivo y tiende a adoptar los comportamientos esperados por la organizacion (Robbins,
Judge.2013. p.79-83)

Desde el punto de vista de la actitud, la satisfaccién laboral puede distinguir dos modelos: el
modelo unidimensional que habla de la actitud hacia el trabajo en general con una Gnica medida
por persona y puesto de trabajo y el modelo multidimensional dénde la satisfaccién laboral
abarca diferentes dimensiones y cada una puede medirse por separado; estas dimensiones son:
Satisfaccidon laboral con el trabajo en si mismo, el salario, las promociones, el reconocimiento,
los beneficios, condiciones de trabajo, la supervision, los compafieros, la empresa y la direccion;
de modo que una empresa que tenga politica atractivas de estos factores tendra un nivel de
satisfaccion elevado en sus trabajadores y lograré retener los mejores talentos y posicionar su
marca empleadora frente a la competencia. (Guillén, 2001.p.197)

5.4.13. Marketing

(Armstrong, Kotler. 2013.p.35) definen marketing como el proceso social y directivo por
medio del cual las personas y las empresas obtienen lo que necesitan mediante el intercambio de
valor con los demas.

Figura 5. Proceso del Marketing

1.Comprender 2 Disefiar la 3.Crear un 5.Captar valor de
’ 4.Construir los clientes para
el entorno y ; plan de
estrategia - relaciones que generar
los deseos y : marketing con
orientada a los bl utilidades y
necesidades ; un valor sean rentables
clientes capital de
de los clientes agregado clientes

Fuente: Elaboracién propia basada en Armstrong, Kotler (2013.p,36) Fundamentos del Marketing

6. Estado del Arte

6.1. Comportamiento organizacional
Para definir el comportamiento organizacional tomares diferentes autores que se ajustan a lo
que deseamos determinar en este trabajo:

“Es un campo de estudio que investiga el impacto de los individuos, grupos y estructuras
sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el propésito de aplicar los
conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia de una organizacién”. Robbins Stephen.
(2004, p.10)

(Chiavenato, 2009.p.6) lo define como un campo que estudia como las acciones y el
comportamiento de las personas afectan el resultado de las empresas donde trabajan. Por esta
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razon es muy importante que las empresas reconozcan el valor de las personas dentro de la
organizacion, conozca sus necesidades y motivaciones para realizar su trabajo y poder es esta
manera maximizar sus habilidades y promover el desarrollo individual, motivandolos y haciendo
que sean capaces de asimilar con rapidez los cambios y puedan enfrentar los desafios de un
mercado cambiante y en pleno desarrollo de tecnologias que exige cada vez mas calidad e
innovacion de las empresas.

Algunas de las teorias de administracion y de motivacion que llevan afios mostrandonos
diferentes enfoques para dirigir las empresas y desarrollar el recurso humano ain estan vigentes
y han ido nutriéndose de nuevos conceptos y han permitido seguir aplicandolas en la actualidad.
Por ejemplo, la piramide de Abraham Maslow actualmente continta siendo referente en la
administracion de los recursos humamaos, sin embargo, es necesario entender cdmo se aplica en
las organizaciones de hoy. La teoria dice que la pirdmide esta constituida por una escala de
necesidades que deben satisfacerse para que las personas estén motivadas, Como es una escala
éstas necesidades deben cubrirse una a una para poder subir de escalén, de modo que, si una
persona no satisface sus necesidades del primer nivel (fisioldgicas), no podra satisfacer las
necesidades de seguridad que estan representadas en el siguiente escaldn de la pirdmide y mucho
menos las que siguen en orden ascendente. (Ferro, 2016.p.1)

Se considera que las personas que estan ubicadas en el primer escaldn no estan
comprometidas con la organizacion e incluso pueden ser toxicos, debido a que entre las
caracteristicas de estas personas estan:

e Su mayor motivacion es el dinero y nunca esta satisfecho con el pago que
recibe y se queja constantemente.

e El horario es exacto, ni un minuto mas ni uno menos porque “no se lo
pagan”

e Siempre esta aburrido con su trabajo y a la primera oportunidad renuncia
incluso sin avisar.

Las personas ubicadas en el segundo escalon de la piramide no estan comprometidas con la
empresa y sus caracteristicas son muy similares al anterior:

e De igual forma consideran que la relacion costo-beneficio nunca esta a su
favor, por lo que siempre estan buscando otro trabajo.

e No trabajan bien en equipo

e Pueden llegar a enfermarse

Es importante conocer las causas de la insatisfaccion de las personas y que la empresa trabaje
para entender la situacion de insatisfaccion y tomar medidas que la reduzcan; o de lo contrario
puede aumentar el nimero de personas insatisfechas y desmotivadas; algo importante que las
organizaciones deben mantener fortalecido son los canales de comunicacién ya que ayudan a
detectar los problemas y de esta forma tomar medidas a tiempo para no afectar la operacion de
las empresas. (Ferro, 2016.p.2)
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A partir del tercer nivel puede considerarse que una persona que esta ubicada alli esta un poco
mas comprometida con su trabajo, sin embargo, piensan que algo les falta, por lo general sienten
que: Faltan politicas de promocidn que reconozcan su trabajo

e Trabajan con agrado, pero no se sienten orgullosos de la empresa por lo
gue no son buenos embajadores de la misma.

e Pueden considerar otras ofertas de trabajo

e Su nivel de compromiso no es estable y tiende a disminuir en algunas
0casiones.

A este nivel una empresa debe aspirar como estandar minimo a pesar de que no es el ideal, de
todas formas, se debe trabajar en motivar a las personas constantemente para elevar su nivel de
compromiso.(Ferro, 2016.p.3)

En el siguiente nivel estan las necesidades de auto reconocimiento donde las personas se
sienten parte de algo mas grande y sienten que:

e Sutrabajo es importante para alcanzar las metas
e Disfruta su trabajo y la responsabilidad individual,
e Trabajan bien en equipo y no necesitan supervision

El dltimo nivel se encuentra las necesidades de auto realizacion, las personas que estan en
este nivel son las que:(Ferro, 2016.p.3)

e Aman la empresay asi lo manifiestan
e Son lideres positivos que inspiran a otros a imitarlos
e Les gusta ayudar a otros

Lo mas importante de este nivel es la actitud y las personas con éstas caracteristicas son muy
significativos para la empresa y es ahi donde inicia el trabajo de retener estas personas con
programas como el Endomarketing que hoy en dia es un concepto que cobra importancia dentro
de las empresas que buscan ir mas allg, innovando en la gestion de los recursos humanos y
demostrar que estos cambios pueden traer beneficios muy grandes a las empresas.(Ferro,
2016.p.4)

6.2. Employer Branding

La construccion de marca de una empresa no esta ligada Unicamente con los clientes externos,
hoy por hoy también se dirige al mercado interno, es decir a los trabajadores de la empresa, lo
que permite que la percepcion de un empleado acerca de una empresa puede crear ventajas
competitivas y diferenciar unos empleadores de otros en funcidn de retener los mejores talentos.
(Blasco, Rodriguez, Fernandez. 2014.p.34)

A esto se le denomina Employer Branding y consiste en crear estrategias basadas en los
principios del marketing que “venden” la idea de empresa con sus estrategias, objetivos,
estructura y demas componentes e implementarlos en actividades dirigidas a los empleados,
pretendiendo hacer de ellos los mejores agentes y representantes de la empresa, aumentando su



-18 -

motivacion y como consecuencia de ello su productividad. (Blasco, Rodriguez, Fernandez.
2014.p.36)

Para este proceso se deben tener en cuentas varias claves para alcanzar el éxito:

e Una Cultura organizacional clara
e Canales de comunicacion efectivos
e Sentido de pertenencia con la organizacion

Implementar este tipo de programas trae muchos beneficios a las organizaciones, Por
ejemplo:

e Las empresas son capaces de atraer y retener los mejores perfiles de
trabajadores.

e Disminucidn las tasas de ausentismo y rotacion del personal y por lo
tanto reduccion de costos.

e Aumento de la productividad.

Por estas y otras ventajas las empresas estan reconociendo que los nuevos modelos de
administracion de los recursos humanos, generan un beneficio mayor en diferentes escenarios
que contribuyen en gran parte con la consecucion de los objetivos de la empresa, por lo que el
departamento de gestion humana ya no es visto como un proveedor de personas sino como un
elemento clave a la hora de la ejecucion de la estrategia empresarial. (Blasco, Rodriguez,
Fernandez. 2014.p.42)

6.3. Endomarketing:

Para Berry y Parasuraman (1991), “El marketing interno es atraer, desarrollar, motivar y
retener empleados calificados a través de productos-empleo que satisfagan sus necesidades. es un
proceso orientado al proposito de la organizacion, que esta integrado a sus demas procesos de
gestion y utiliza herramientas multidisciplinares de incentivo, con el objetivo de promover la
motivacion de las personas con su trabajo y garantizar su compromiso con los objetivos
estratégicos, contribuyendo a la obtencion de mejores resultados, econémicos y humanos, a
partir de desempefios superiores”. (Jiménez, 2016.p.11)

Para tener una idea de como aplicar el marketing dentro de una compafia podemos observar
la Tabla 2 que hace un comparativo entre los dos tipos de marketing y nos muestra los
principales elementos del Endomarketing.

Tabla 2.

Comparativo de marketing general y marketing interno
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MARKETING GENERAL MARKETING INTERNO
Cliente externo Trabajador
Producto o servicio Empresa
Técnica de ventas Comunicacion Interna
Fuerza de ventas Equipo directivo
Obijetivo Incrementar la motivacion

Fuente: Elaboracion propia basada en Jiménez, Gamboa. (2016.p.11) EI Endomarketing: aplicado al talento
clave interno en el sector salud.

o Trabajador: a quien se le deben reconocer sus deseos, necesidades y preferencia para
hacer més efectivas las estrategias que se implementaran.

o Empresa: como producto se deben transmitir, los objetivos, la estructura organizacional,
la planeacién estratégica, las politicas, las fortalezas y debilidades para buscar entre todos
mejores resultados.

o Comunicacion interna: que debe ir en dos direcciones, descendente para comunicar lo
que la empresa pretende conseguir y ascendente para recibir retroalimentacion y medir el
impacto y la coherencia del mensaje transmitido.

o Equipo Directivo: estd conformado por el staff coordinador y directivo de una compafiia
y son quienes estan encargados de vender la idea de lo que desean hacer y a donde
quieren llegar, son los que motivan al personal y los inspiran para adherirse a los planes
de la empresa.

o Incrementar motivacion: es el objetivo del Endomarketing, que por medio de la mejora
del clima organizacional aumenta la productividad, la calidad de los procesos y aumenta
la competitividad de las empresas.

6.3.1. Etapas del Endomarketing
Segun (Barranco, 2016.p.10) el proceso tiene 4 etapas:

6.3.1.1. Analisis del Entorno: esta primera fase estudia el entorno de la empresa donde se
implementara el programa, se tendran en cuenta indicadores del sector donde opera la compaiiia,
indicadores internos y se estudia también la historia del accionar de otras empresas para hacer un
analisis comparativo y tener una perspectiva mas completa de los factores que influyen en la
operacion de la organizacion. Se deben tener en cuenta las ventajas y barreras que se pueden
encontrar con la implementacién del programa.

6.3.1.2. Estudio de mercado interno: conociendo ya el entorno, se debe hacer un estudio
dentro de la empresa con el fin de conocer nuestro propio mercado interno, aplicando diferentes
estrategias que permiten revelar las diferentes expectativas, opiniones o problematicas que
pueden existir; crear estrategias de acercamiento y facilitar el proceso de cambio para los que
tienen mayor dificultad para ello.

6.3.1.3. Proceso de Adaptacion: en esta fase se ajustan los recursos de la empresa segln se
determinen sus necesidades tanto a corto como a largo plazo, teniendo conocimiento las
caracteristicas de cada trabajador y su potencial, se inicia con la implementacion de politicas
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ajustadas a esta realidad que permitiran satisfacer las necesidades que no han sido cubiertas,
entre mas detalladas sean estas estrategias mejores resultados se obtendran, con cada estrategia
se deben crear también los indicadores que nos permitiran saber si son eficaces o no.

En esta fase es muy importante una comunicacion asertiva e integral que involucre todos los
niveles y areas de la organizacion que permita que el mensaje que se envia desde las directivas y
los coordinadores intermedios llegue de la forma mas sencilla y clara posible para que los
cambios se hagan sin mayores complicaciones

6.3.1.4. Control del Plan: en esta fase se evaluaran los resultados obtenidos y se verificara si
los procesos se han dirigido a donde se esperaba y se tomaran correcciones en caso de
desviaciones del objetivo planteado. El analisis de estos resultados nos permitira aprender del
proceso y evitar errores en el futuro.

6.4. Cultura Organizacional

La cultura organizacional ha ido transformandose, partiendo de los aportes de la escuela de
relaciones humanas, basada en una serie de experimentos liderados por Elton Mayo que
buscaban estudiar como afectaban los factores ambientales y las condiciones fisicas el desarrollo
del trabajo, concepto que fue cambiando con el paso del tiempo y se fue convirtiendo en un
elemento importante para elevar la competitividad y productividad de la empresa, , ya que
reconoce las capacidades intelectuales, el trabajo y el intercambio de ideas entre los grupos,
facilitando los procesos, fomentando un clima de compafierismo y compromiso. (Cujar, Ramos;
Hernandez; Lopez.2013. p.351-35)

La cultura organizacional se ha medido de diferentes formas dejando como resultado la mejor
caracterizacion de las empresas, sin embargo, se debe seguir trabajando para analizar y construir
una cultura organizacional fuerte que sea adoptada por las personas de la organizacion en pro de
los resultados de las empresas. (Cujar, Ramos; Herndndez; Lopez.2013. p.351-35)

6.5. Compromiso Organizacional:

Para definir el compromiso de los trabajadores, hacemos referencia a Meyer y Allen (1997)
que lo definen como un estado psicoldgico que determina el deseo de una persona de seguir
trabajando en una empresa. Crearon un modelo multidimensional en 1984 en el que reconocen 3
dimensiones del compromiso, inicialmente eran solo dos (afectivo, continuidad) y luego en 1990
afiadieron una tercera (Normativa), la dimension de afecto y la de normatividad son muy
semejantes, sin embargo, la diferencia radica en que la dimension afectiva mide el vinculo
emocional y la normativa el vinculo racional. Este modelo es el mas aceptado y recomendado,
pues esta demostrada su efectividad y la buena adherencia que resulta al momento de aplicarlo.
Es importante tener en cuenta algunos factores demograficos como edad, nivel educativo y
género. (Ruiz de Alba.2013. p.71)

En la figura 6 se puede ver los principales aspectos de cada una de estas dimensiones:

Figura 6. Dimensiones del compromiso organizacional
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Dimensiones del compromiso

Aspectos

Tipo de contrato

*|dentificacion

L Caracteristicas Las Personas . . Resultados
Antecedentes principales psicologico
*Quieren comportamiento
*Desarrollo de *Sentimientos de  |pertenecer deseado
* Caracteristicas  |afinidad pertenencia *Enfoque *Relacional menos ausentismo
Compromiso  |personales psicoldgicaconla |* Alegria emocional - Y mayor
Afectivo *experiencias en el |empresa *Afecto-Apego *Alinean los Vinculo
p_ P S . 2 g . emocional Satisfacciony
trabajo *Asociacion con la [*satisfaccion- valores propios aceptacion del
organizacion Orgullo con Io_s de_ ,Ia cambio
organizacion
L *Deseo de Menos
*Caracteristicas .
permanecer en la s oportunidades
personales e Tiene que estar M
- . |empresa Sentimientos de |, - - . ayor
. Pocas alternativas A L Relacionado con |*Transaccional is0 d
Compromiso de |, : *No tienen muchas |obligacion . . ” compromiso de
o Inversiones de - - A el costo de irse A cambio del Desempefio
Continuidad tiempo, esfuerzo oportunidades Necesidad *Espera sueldo que recibe i P
ko, Y |«Entérminos de | *Alto sacrificio pera q Minimo
habilidades . reconocimiento A
- L pérdida Ausentismo y
Contribucion . -
*Compromiso rotacion
*Caracteristicas “Deber moral y Aportan a os
. . P . siente que debe |, . objetivos de la
. personales compromiso Sentirse obligado I Relacional Contribuven con el
Compromiso | o . . .. * contribuir al s : 1ouy
- Socializacion moral en el fondo . Vinculo Racional
normativo Lo objetivo de la e desarrollo
* Experiencias en |Deber *Lealtad R *Fidelizacion
. organizacion .
el trabajo Bienestar

Fuente: Elaboracion Propia basado en Noraazian, Khalip. (2016, 17-21) A three-Component Conceptualization of Organizational
Commitmen, Ruiz de Alba. (2016.p.70-72) El compromiso organizacional: un valor Personal y empresarial en el marketing

Interno

Se ha demostrado que la satisfaccion laboral esta directamente relacionada con el compromiso
organizacional, por ello es importante tener en cuenta cuales son los impulsores del compromiso
para poder ofrecer alternativas eficaces para motivar el personal; algunos de éstos impulsores

son:

e Oportunidad de carrera
e Reconocimiento
e Pago

e Innovacion

e Reputacion

e Desarrollo personal

Para lograr un compromiso real de los empleados con la organizacion es necesario que se
genere una comunicacion clara y asertiva, se creen propuestas de valor enfocadas en las personas
para brindar oportunidades de desarrollo y satisfaccion laboral. (Hewitt,2015. p.4-6)

7. Disefio Metodolégico

Para el desarrollo de la tesis fue necesario seguir una metodologia cualitativa y descriptiva
dirigida a recolectar informacion por medio de entrevistas semi estructuradas y encuestas que
permitan recoger la informacion de forma organizada y analizarla para luego crear una propuesta
que cumpla con el objetivo de la investigacion.
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Consta de 3 etapas representadas en la siguiente figura:

Figura 7. Etapas de la investigacion

ETAPA 1

» ETAPA 2 ETAPA 3
Recoleccion :> Andlisis de |::> Disefio de
de .,
- Informacion propuesta
Informacion

Fuente: Elaboracion propia

En la primera etapa se recolecto informacion primaria mediante entrevistas semi estructuradas
y encuestas de clima y cultura organizacional; en la etapa dos junto con otro tesista y
semilleristas de la Universidad de Cundinamarca, se analizo esta informacion tabulandola y a
partir de los resultados se paso a la Gltima etapa; que consistié en identificar los factores de una
propuesta de Endomarketing ajustada a las necesidades del hospital ,que permita incrementar el
compromiso Yy la motivacion de los trabajadores.

Instrumentos

Inicialmente se realizd una entrevista semiestructurada a la persona encargada de recursos
humanos que también se aplico en un grupo de trabajadores para comparar las percepciones de
ambos, luego de este ejercicio se utilizd el instrumento adaptado para medir la cultura y el clima
organizacional de Denison ajustado y revisado por el area de talento humano del hospital, que
nos permitio evaluar como se sienten los trabajadores del hospital con respecto a la gestion de los
recursos humanos y por ultimo se realizé una segunda encuesta que aborda el tema de clima
organizacional disefiado por el grupo de investigacion basado en el cuestionario de clima
organizacional del Plan estratégico de la republica PGR 2010-2015 .

Los datos recopilados en las dos encuestas fueron facilitados por el grupo investigador que
actualmente trabaja con el Hospital con el fin de aportar a ésta investigacion.

7.1. Entrevista Cultura Organizacional
La entrevista semi estructurada que se realizé mostré las percepciones de la gerencia de
talento humano y una muestra correspondiente al 20% de los trabajadores y se recoge
informacion sobre cinco aspectos importantes que son necesarios para el objetivo de la
investigacion; los aspectos son:

1. Alineacion con la cultura organizacional y conocimiento de la empresa (preguntas
1,2,3,4,5)

2. Proceso de induccion de las personas nuevas (preguntas 6,7,8,9)

Satisfaccion laboral y motivacién (preguntas 10,11,12,13)

4. Canales de comunicacion (pregunta 14)

w
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Percepcidn de la utilidad y viabilidad de la propuesta de Endomarketing (pregunta
15,16,17,18)

El instrumento se disefio con las siguientes preguntas:

ARSI A

~No

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.

¢Conoce como es la estructura organizacional del Hospital? (Organigrama)
¢Conoce la Mision, Vision y los valores Corporativos?
¢Cual es la ventaja competitiva del Hospital con respecto a otras entidades de salud?
¢Existe una cultura organizacional que esté adoptada por los trabajadores?
¢Como es la relacion entre la Cultura Organizacional y las personas que tienen mas
antigiiedad en el Hospital?
¢Cdémo es el proceso de induccion de personal?
¢Cuales son las caracteristicas esperadas de un trabajador en el Hospital?
¢ Todos los trabajadores conocen el reglamento interno de trabajo? En caso afirmativo,
¢como divulgan el Reglamento?
¢Existe un Manual de Procesos y Procedimientos? En caso afirmativo, ¢cémo lo dan a
conocer? ¢Con qué frecuencia? ;Como se actualiza y se da a conocer los cambios?
¢Cual es la situacion mas frecuente en relacion con los trabajadores?
a. Ausentismo
Rotacion de personal
Dificultad en el trabajo en equipo
Comunicacién organizacional débil
Bajo sentido de pertenencia al Hospital
Actitud en el trabajo
Inteligencia emocional
. Otro, cual
¢COmo se incentivan y motivan a los trabajadores?
¢Cudl es la capacidad instalada para la prestacion de servicios en el Hospital?
¢En qué tema se debe profundizar para lograr afianzar la Cultura Organizacional?
¢Cuales son las redes de comunicacion interna?
¢Sabe Usted que es Endomarketing?
¢Considera que un Programa de Endomarketing puede aportarle algo al Hospital? En
caso afirmativo, ¢qué?
¢Quién es la persona o el area llamada a implementar un Programa de Endomarketing?
En caso de adoptar un Programa de Endomarketing para el Hospital, ;Qué tipo de
restricciones se podrian presentar?
a. Economicas
De infraestructura fisica
Resistencia al cambio
Continuidad del programa con el tiempo
Otra, cual

S@hoaooT
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7.2. La encuesta para medir cultura organizacional

La encuesta que se aplico se obtuvo de la adaptacion al espafiol del instrumento sobre Cultura
Organizacional de Denison; el instrumento esta conformado por 12 dimensiones, cada una de
ellas con cinco preguntas que permiten medir cada indicador, la recoleccion de la informacién se

realizd a través de un formulario en linea con las siguientes preguntas:

Tabla 3.
Cuestionario de Cultura Organizacional

CUESTIONARIO DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Lea detenidamente cada pregunta y conteste o mas
sinceramente posible, recuerde que la informacion sera
manejada de manera confidencial, conteste de acuerdo con la
siguiente tabla:

Empowerment

Si

NO

1. ¢La mayoria de los miembros de este grupo estan muy
comprometidos con su trabajo?

2. ¢Las decisiones con frecuencia se toman en el nivel que
dispone de la mejor informacion?

3. ¢La informacidn se comparte ampliamente y se puede
conseguir los datos que se necesita?

4. ¢Cada miembro cree que puede tener un impacto positivo en
el hospital?

5. ¢La planificacion de nuestro trabajo es continua e implica a
todo el mundo en algun grado?

Trabajo en equipo

6. ¢Se fomenta activamente la cooperacion entre los diferentes
grupos del hospital?

7. ¢ Trabajar en el hospital es como formar parte de un equipo?

8. ¢Acostumbramos a realizar las tareas en equipo, en vez de
descargar el peso en la gerencia?

9. ¢Los grupos y no los individuos son los principales pilares
del hospital?

10. ¢El trabajo se organiza de modo cada persona entiende la
relacion entre su trabajo y los objetivos del hospital?

Desarrollo de capacidades

11. ;La autoridad se delega de modo que las personas puedan
actuar por si mismas?

12. ;Las capacidades delos futuros lideres del hospital se
mejoran constantemente?




13. ¢El hospital invierte continuamente en el desarrollo de las
capacidades de sus miembro?

14. ;La capacidad de las personas es vista como una fuente
importante de ventaja competitiva?

15. ¢A menudo surgen problemas porque no disponemos de las
habilidades necesarias para hacer el trabajo?

Valores centrales

16. ¢ Los lideres y directores practican lo que pregonan?

17. ¢Existe un estilo de direccion caracteristico con un conjunto
de précticas distintivas?

18. ¢(Existe un conjunto de valores claro y consistente que rige
la forma en que nos conducimos?

19. ¢Ignorar los valores esenciales del hospital te ocasionara
problemas?

20. ¢Existe un codigo ético que guia nuestro comportamiento y
nos ayuda a distinguir lo correcto?

Acuerdo

21. ¢(Cuando existen desacuerdos, trabajamos intensamente
para encontrar soluciones donde todos ganen?

22. ¢El hospital tiene una cultura “fuerte”?

23. ¢Nos resulta facil lograr el consenso, aun en temas dificiles?

24. ¢ A menudo tenemos dificultades para alcanzar acuerdos en
temas clave?

25. ¢Existe un claro acuerdo acerca de la forma correcta e
incorrecta de hacer las cosas?

Coordinacion e integracion

26. ¢Nuestra manera de trabajar es consistente y predecible?

27. ¢Las personas de diferentes grupos del hospital tienen una
perspectiva comun.?

28. ¢Es sencillo coordinar proyectos entre los diferentes grupos
del hospital?

29. ¢Trabajar con alguien de otro grupo de trabajo es como
trabajar con alguien de otra organizacion?

30. ¢Existe une buena alineacién de objetivos entre los
diferentes niveles jerarquicos del hospital?

Orientacion al cambio

31. ;La forma que tenemos de hacer las cosas es flexible y facil
de cambiar?
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32. ¢Respondemos bien a los cambios del entorno?

33. ¢(Adoptamos de continuo nuevas y mejores formas de hacer
las cosas?

34. ¢Los intentos de realizar cambios suelen encontrar
resistencias?

35. ¢Los diferentes grupos del hospital cooperan a menudo para
introducir cambios?

Orientacion al cliente

36.¢Los comentarios y recomendaciones de nuestros usuarios
conducen a menudo a introducir cambios?

37. ¢La informacion sobre nuestros usuarios influye en nuestras
decisiones?

38. ¢ Todos tenemos una comprension profunda de los deseos y
necesidades de nuestro entorno?

39. ¢Nuestras decisiones ignoran con frecuencia los intereses de
los usuarios.?

40. ¢Fomentamos el contacto directo de nuestra gente con los
usuarios finales?

Aprendizaje organizativo

41. ;Consideramos el fracaso como una oportunidad para
aprender y mejorar?

42. ;Tomar riesgos e innovar son fomentados y
recompensados?

43. ¢;Muchas ideas “se pierden por el camino™?

44. ;El aprendizaje es un objetivo importante en nuestro
trabajo cotidiano?

45. ¢Nos aseguramos que “la mano derecha sepa lo que esta
haciendo la izquierda™?

Direccion y propositos estratégicos

46. (El hospital tiene un proyecto y una orientacion a largo
plazo?

47. ¢Nuestra estrategia sirve de ejemplo a otras
organizaciones?

48. (El hospital tiene una misién clara que le otorga sentido y
rumbo a nuestro trabajo?

49. (El hospital tiene una clara estrategia de cara al futuro?

50.¢La orientacion estratégica del hospital no me resulta clara?

Metas y objetivos
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51. ¢Existe un amplio acuerdo sobre las metas a conseguir?

52. ¢El gerente, los lideres y directores fijan metas ambiciosas
pero realistas?
53. ¢La gerencia nos conduce hacia los objetivos que tratamos
de alcanzar?
54. ;Comparamos continuamente nuestro progreso con los
objetivos fijados?
55. ¢Las personas del hospital comprenden lo que hay que
hacer para tener éxito a largo plazo?

Vision

56. ¢ Tenemos una vision compartida de como sera esta
organizacion en el futuro?

57. ¢El gerente, los lideres y directores tienen una perspectiva a
largo plazo?

58. ¢El pensamiento a corto plazo compromete a menudo
nuestra vision a largo plazo?

59. ¢Nuestra vision genera entusiasmo y motivacion entre
nosotros?

60. ¢(Podemos satisfacer las demandas a corto plazo sin
comprometer nuestra vision a largo plazo?

Fuente: Elaboracion propia basada en Bonavia, Prado, Garcia. (2010.p.21-23) Adaptacion al espafiol del
Instrumento sobre cultura organizacional de Denison

7.3. Encuesta para medir el clima organizacional

La encuesta se obtuvo del Cuestionario de clima organizacional de la Procuraduria General de
Republica Dominicana del cual se tomaron algunas preguntas; el instrumento se realiz6 para
evaluar los siguientes aspectos al interior de las diferentes areas de trabajo del hospital:

1. Condiciones laborales (preguntas 1,2,3,4,13,21,22,23,24,25,39)
Valoracion de los trabajadores (preguntas 4,5,6,7,17,18,27,33,34,40,45,46)
Motivacion (preguntas 8,9,16,19,30,32,35,36,43,47)

Responsabilidad (preguntas 10,11,12,20,26,42)

Trabajo en equipo (preguntas 2,14,15,28,29,31,37,38,41,44)

gk wn

Tabla 4.

Encuesta de medicion de Clima Organizacional



ENCUESTA DE MEDICION DE CLIMA ORGANIZACIONAL

El proposito de esta encuesta es poder identificar en el Hospital NUESTRA
SENORA DEL CARMEN de Tabio, su nivel de clima organizacional, con el fin de
conocer la situacion actual e identificar posibles planes de mejora. Gracias por tu
participacion que es totalmente anénima.

Si |No

1. Me siento muy satisfecho con mi ambiente de trabajo

2. En el Hospital esta claramente definida la Mision y Vision

3. Usted cuenta con los materiales y equipo necesario para realizar su
trabajo

4. Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho

5. En el Hospital valoran mi trabajo

6. Mi Jefe inmediato valora mi trabajo

7. Estoy satisfecho con los beneficios que recibo por parte del
Hospital

8. Mi jefe inmediato me motiva a cumplir con mi trabajo de la manera
que yo considere mejor

9. El Gerente motiva a cumplir con el trabajo del a manera que cada
uno considere mejor

10. Soy responsable de cumplir los estandares de desempefio y/o
rendimiento

11. Conozco las exigencias de mi trabajo

12. Me siento comprometido para alcanzar las metas establecidas.

13. El horario de trabajo me permite atender mis necesidades
personales

14. Mis comparieros y yo trabajamos juntos de manera efectiva.

15. En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es mas importante
que encontrar algin culpable

16. Mi superior inmediato toma acciones que refuerzan el objetivo
comun del Hospital

17. Mi superior inmediato pide mis opiniones para ayudarle a tomar
decisiones

18. Mi superior inmediato busca los aportes del equipo para que se
puedan comprender y dar solucién a las actitudes complejas que se
presentan.

19. Mi superior inmediato me exhorta a mejorar mis capacidades o
educacion.




20. Mi superior inmediato posee una clara vision de la direccion de
nuestro grupo de trabajo.

21. Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo

22. El Hospital es un lugar relajado para trabajar.

23. En casa, a veces temo oir sonar el teléfono porque pudiera tratarse
de alguien que llama sobre un problema en el trabajo.

24. Me siento como si nunca tuviese un dia libre

25. Muchos de los trabajadores del Hospital en mi nivel, sufren de un
alto estrés, debido a la exigencia de trabajo

26. Para desempeniar las funciones de mi puesto tengo que hacer un
esfuerzo adicional y retador en el trabajo

27. Hay evidencia de que mi jefe inmediato me apoya utilizando mis
ideas o propuestas para mejorar el trabajo

28. Considero que mi jefe inmediato es flexible y justo ante las
peticiones que solicito

29. Puedo contar con la ayuda de mi jefe inmediato cuando la
necesito

30. A mi jefe inmediato la interesa que me desarrolle
profesionalmente.

31. Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el
trabajo.

32. La Gerencia General se interesa por mi futuro profesional al
definir avenidas de desarrollo para mi (capacitacion, plan de carrera,
etc.)

33. Cuando hay una vacante primero se busca dentro del mismo
Hospital al posible candidato

34. Mi jefe inmediato conoce mis puntos fuertes y me los hace notar.

35. Existe reconocimiento de direccién para el personal por sus
esfuerzos y aportaciones al logro de los objetivos y metas del Hospital

36. Mi jefe inmediato me hace saber que valora mis esfuerzos y
aportaciones en mi trabajo, aun cuando por causas ajenas no se
alcance el objetivo deseado

37. El instrumento de medicion utilizado para evaluar al personal
arroja conclusiones justas sobre mi desempefio

38. Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe inmediato

39. Los objetivos que fija mi jefe inmediato para mi trabajo son
razonables.

40. Es poco probable que mi jefe inmediato me halague sin motivos

41. Mi jefe inmediato no tiene favoritos

42. Si mi jefe inmediato despide a alguien es porque probablemente
esa persona se lo merece

43. Mi jefe inmediato me anima a desarrollar mis propias ideas.

-29-
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44. Cuando algo sale mal, nosotros corregimos el motivo del error de
manera que el problema no vuelva a suceder.

45. Los directivos / superiores inmediatos reaccionan de manera
positiva ante nuestras nuevas ideas.

46. Mi jefe inmediato "valora" nuevas formas de hacer las cosas.

47. Nuestro ambiente laboral apoya la innovacion.

Fuente: Elaboracién propia basado en Cuestionario de clima organizacional del Plan estratégico
de la repdblica PGR (2010.p.1-7)

7.4. Resultados obtenidos y analisis de la informacién

La informacidn recolectada en la entrevista permite evaluar si en el hospital los trabajadores y
las directivas hablan el mismo idioma, con respecto a los factores indagados, en cuanto a la
respuesta de los trabajadores se recopilé la informacién y se presentd un resumen de lo
respondido por todos para hacer mas facil el analisis y poder hacer el comparativo.

En la figura 8 podemos observar la comparacion de las respuestas para analizar con mayor
claridad y eficiencia la informacion.

Tabla 5.

Comparativo de respuestas al instrumento aplicado

Comparativo de respuestas a la entrevista
Pregunta Respuesta Gerente TH Respuesta
trabajadores
1. ;Conoce como es la estructura Hay dos areas La respuesta
organizacional del Hospital? principales que son el coincide con la
(Organigrama) area asistencial y el area | gerencia'y
administrativa respondieron que
son dos las areas
principales
asistencial y
administrativa
2. ¢Conoce la Mision, Vision y los si los conoce, los no existe unidad en
valores Corporativos? describe y los el concepto, hablan
promueve ambiguamente de
ellos
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3. ¢Cudl es la ventaja competitiva del
Hospital con respecto a otras
entidades de salud?

Existen programas que
no tienen otras
entidades como el plan
de acompafiamiento a
las mujeres que tienen
sus hijos en el hospital
plan pinglino, yoga
prenatal, parto
humanizado

los trabajadores no
reconocen las
ventajas
competitivas del
hospital

4. ¢Existe una cultura organizacional
que esté adoptada por los
trabajadores?

no, la gerencia de
Talento Humano
considera que la cultura
organizacional esta
debilitada

Los trabajadores no
ven la cultura
organizacional como
algo relevante,
piensan que lo
importante es hacer
bien su trabajo

5. ¢Como es la relacién entre la
Cultura Organizacional y las
personas que tienen méas antiguedad
en el Hospital?

Las personas que llevan
mucho tiempo
trabajando en el
hospital son las
personas que mas se
resisten al cambio y no
apoyan la gestion
administrativa actual.

Los trabajadores
entrevistados no
tienen conocimiento
de cdmo es asumida
la cultura
organizacional de los
antiguos.

6. ¢Como es el proceso de induccion
de personal?

El proceso de induccion
esta conformado por
una charla dictada por
el &rea de Talento
Humano que incluye
mision, vision, valores
y prohibiciones y otra
parte con el area
encargada de salud
ocupacional para
garantizar la seguridad
del trabajador. La
gerencia reconoce
falencias en este
proceso

Los trabajadores
piensan que al
proceso de induccién
en ocasiones le hace
falta incluir
informacion
relevante y hacer un
mejor
acompafiamiento al
trabajador nuevo

7. ¢Cuales son las caracteristicas
esperadas de un trabajador en el
Hospital?

Principalmente que
cumplan con el perfil
(estudios y experiencia)
y por el proceso de
acreditacion que
adelanta el hospital
estan buscando

las personas que
cumplan el perfil
requerido
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personas con un nivel
de compromiso alto

8. ¢Todos los trabajadores conocen
el reglamento interno de trabajo? En
caso afirmativo, ¢,cémo divulgan el
Reglamento?

No ha sido divulgado
por que esta en revision

Ninguno de los
trabajadores conoce
el reglamento
completo, responden
que en la induccion
les mostraron
algunas restricciones
y nada mas

9. ¢Existe un Manual de Procesos y
Procedimientos? En caso afirmativo,
¢como lo dan a conocer? ;Con qué
frecuencia? ;Cémo se actualiza y se

Si existen pero los
actualizan
constantemente, por lo
que no lo divulgan en

Saben que existen
pero la mayoria no
los lee, se quedan

con la informacion

da a conocer los cambios? muchas ocasiones verbal de la
induccion y de los
comparieros.

10. ¢Cual es la situacion mas Dificultad de trabajo en | Dificultad de trabajo

frecuente en relacion con los equipo. Comunicacion | en equipo,

trabajadores? a. Ausentismo, b.
Rotacion de personal, c. Dificultad
en el trabajo en equipo, d.
Comunicacion organizacional debil,
e. Bajo sentido de pertenencia al
Hospital, f. Actitud en el trabajo, g.
Inteligencia emocional, h. Otro, cual

organizacional débil,
Bajo sentido de
pertenencia de los
trabajadores

comunicacion débil,
Reconocimiento del
trabajador como

elemento importante

11. ;Como se incentivan y motivan a
los trabajadores?

Con premios pequefnos
financiados por los
trabajadores, hay un
rubro destinado para
esto pero lo manejan
personas ajenas a la
oficina de Talento
Humano por decision
administrativa, por lo
que no hay dinero
disponible para ello, sin
embargo, la gerencia de
TH hace actividades de
esparcimiento para
integrar y motivar y en
la mayoria hay poca
participacion.

De los trabajadores
entrevistados ,
ninguno ha sido
premiado al menos
una vez, no saben
quién ha sido
premiado
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12. ;Cual es la capacidad instalada
para la prestacion de servicios en el
Hospital?

El hospital cuenta con
16 camas y en
urgencias hay 2
médicos atendiendo,
por lo general no hay
inconvenientes con el
servicio

Los trabajadores
sienten que tiene una
carga laboral pesada.

13. ¢En qué tema se debe
profundizar para lograr afianzar la
Cultura Organizacional?

motivacion

reconocimiento,
motivacion y
valoracion del
trabajo

14. ;Cuales son las redes de
comunicacion interna?

La gerencia reconoce
como canales de
comunicacion, una
cartelera del comedor,
correos y WhatsApp

Los trabajadores
responden que los
medios de
comunicacién son
WhatsApp, correo,
cartelera, teléfono e
impresos

15. ¢Sabe Usted qué es
Endomarketing?

No lo conoce por lo que
el entrevistador explica
el concepto, el
propdsito y ventajas

Ninguno lo conoce
por lo que el
entrevistador explica
el concepto, el
proposito y ventajas

16. ¢Considera que un Programa de
Endomarketing puede aportarle algo
al Hospital? En caso afirmativo,
¢qué?

La gerencia considera
que el mayor aporte que
puede hacer la
implementacion del
programa seria le de
aumentar la motivacion
de los trabajadores

Los trabajadores
piensan que es bueno
pero no creen que lo
implementen, tienen
la percepcion de que
no son importantes
para la empresa

17. ¢;Quién es la persona o el area
Ilamada a implementar un Programa
de Endomarketing?

La encargada de talento
humano piensa que si se
va a aplicar por areas el
[lamado es el lider del
area con
acompafiamiento de
Talento Humano, si es
general sera ésta
gerencia quien coordine

Los trabajadores
responden que debe
ser la Gerencia de
Talento Humano
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18. En caso de adoptar un Programa | Economicas , de Resistencia al

de Endomarketing para el Hospital, | resistencia al cambioy | cambio, econdémicas
¢Qué tipo de restricciones se podrian | de continuidad
presentar? a. Econémicas, b. De
infraestructura fisica, c. Resistencia
al cambio, d. Continuidad del
programa con el tiempo, e. Otra,
icual?

Fuente. Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada

Al comparar y analizar la informacion se pudo evidenciar los siguientes factores que pueden
constituir la base de una propuesta de programa de Endomarketing para el Hospital de Tabio:

Factor 1. Cultura organizacional y conocimiento de la empresa
El analisis de la informacion recolectada nos permite concluir que tanto los trabajadores como

la gerencia de Talento Humano conocen las areas del hospital si bien ésta gerencia ha hecho
esfuerzos por divulgar y afianzar la cultura organizacional reconoce que hay falencias en el
proceso debido principalmente al alto nivel de rotacién del personal, sin embargo, los
trabajadores conocen como funciona el hospital y las diferentes areas de trabajo y el aporte que
cada una de ellas hace para lograr los objetivos de la empresa. En cuanto a la Misién, la vision y
los valores corporativos no existe unanimidad de conceptos, los trabajadores no tienen claridad
de la vision y perciben la mision como prestar un buen servicio a los pacientes, ademas, los
trabajadores no ven la cultura organizacional como una estrategia con la que puedan alinearse y
cumplir sus objetivos personales.

En cuanto a la pregunta tres que indaga sobre la ventaja competitiva del hospital, la gerencia
de Talento Humano hace referencia a un conjunto de programas que se han implementado para
generar valor a la hora de prestar un servicio, por ejemplo, el Plan pingtiino; Yoga prenatal y
Parto Humanizado que buscan que la experiencia de ser madre sea mucho mas facil y se
reduzcan los riesgos; al preguntarle a los trabajadores ninguno hizo referencia a éstos programas
y no expresaron claramente alguna practica diferenciadora en los servicios del hospital, en este
caso es importante que los trabajadores reconozcan las estrategias implementadas que son
representativas para la empresa en cuanto a la consecucién de los objetivos y entiendan el
propdsito de implementarlas para que ayuden a impulsarlas y contribuyan al posicionamiento de
hospital.

En resumen, la cultura organizacional no est4 tan afianzada como se espera en los
trabajadores, esta situacion es la consecuencia de la rotacion del personal y la falta de motivacién
de los trabajadores, sumado a que los trabajadores que llevan mas tiempo trabajando son los que
mas se resisten a los cambios y crean barreras en el desarrollo de los procesos.

Factor 2: Proceso de induccion

El proceso de induccion esta compuesto por una charla que hace el area de talento humano
que incluye los datos bésicos de la historia del hospital, Misidn, Visién, valores corporativos,
estructura organizacional, plan de capacitacion y programas de bienestar, sin embargo, hace falta
divulgar informacion relevante, por ejemplo, el reglamento interno de trabajo que esta en
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revision hace varios meses, y los manuales de procedimiento que también se someten a cambios
regularmente, algunas veces ocasionado por el proceso de acreditacion que se adelanta en el
hospital, hechos que abren la posibilidad de interpretar la informacion de diferentes maneras lo
que lleva a que no exista unanimidad en los conceptos y se presenten errores en los mismos. En
lo que corresponde a los trabajadores en general piensan que la informacién recibida al ingresar
al hospital esta bien, pero creen que se puede mejorar el acompafiamiento por parte tanto de la
administracion como de los comparieros de trabajo, debido a que en la mayoria de las ocasiones
los manuales de procesos no son leidos en su totalidad y se conforman con la informacién verbal
de los trabajadores del area donde se desemperian.

Factor 3. Satisfaccion laboral y motivacion

Al hablar con los trabajadores se percibe inconformidad por el tipo de contratos que se
maneja y saben que en cualquier momento el hospital puede prescindir de sus servicios, por lo
gue no se interesan en hacer parte de la estrategia de la empresa, la mayoria piensa que solo
deben hacer su trabajo y cumplir un horario; en general no se sienten valiosos como trabajadores
y permanentemente sienten temor de que no se le renueve el contrato.

Por otro lado, la gerencia de Talento Humano manifiesta que permanentemente se hacen
capacitaciones y actividades dirigidas a motivar a los trabajadores y alinearlos con los objetivos
del hospital, pero por lo general los trabajadores no participan voluntariamente y en algunas
ocasiones es necesario obligarlos a asistir condicionandolos con el descuento del tiempo de la
capacitacion si no participan, lo que ha hecho pensar al area de talento humano que muchas
veces el esfuerzo que hacen para integrar y motivar a los trabajadores no es reconocido por ellos,
todo esto hace que el clima laboral se torne més tenso y disminuya la motivacion tanto de la
administracion como de los trabajadores y el sentido de pertenencia de ellos sea cada vez menor
dificultando el trabajo en equipo y haciendo que la carga laboral sea mas pesada para los
trabajadores a pesar de que por lo general el servicio se presta sin contratiempos.

En otro escenario desde la perspectiva de los incentivos existe un rubro que se destina a los
trabajadores pero no es manejado por el area de talento humano, ese dinero se invierte en bonos
al final de afio o capacitaciones, por parte de talento humano se han realizado actividades de
integracidn y premiaciones a trabajadores destacados con recursos donados por algunos
trabajadores y entidades que tienen relaciones con la operacion del hospital, el hecho de que no
hayan recursos es una barrera significativa a la hora de implementar un programa de
Endomarketing.

Al responder la pregunta 13, la gerencia de Talento Humano y los trabajadores coinciden en
que se debe trabajar en la motivacion de los trabajadores y en el caso de los trabajadores esperan
también que se reconozca su trabajo y los hagan sentir como parte importante del equipo.

Factor 4. Comunicacion

Todos reconocen como factor importante la comunicacion a la hora de realizar los procesos y
motivar e integrar los trabajadores, por lo que ademas de los correos, las carteleras y los
teléfonos fijos se han incluido canales como redes sociales como WhatsApp pues hacen llegar la
informacion de forma rapida y aumenta el nivel de respuesta.
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Factor 5. Percepcion de la utilidad y viabilidad de la propuesta de Endomarketing

Ninguno de los entrevistados conoce que es Endomarketing, por lo que el entrevistador les
explica el concepto en general, en que consiste y cudl es su objetivo, luego de entenderlo a la
gerencia de Talento Humano le parece que es una estrategia interesante que puede ayudar a
aumentar la motivacion y el sentido de pertenencia de los trabajadores y mejorar el trabajo en
equipo y la efectividad de la comunicacion, para los trabajadores es una buena idea que les da la
posibilidad de desarrollarse en otros aspectos, sin embargo, no creen que la administracion
implemente este tipo de actividades por diferentes razones, entre ellas el factor econdmico que
como vimos anteriormente es una barrera significativa para implementar la propuesta, por esta
razén se debe buscar una alternativa que no cueste mucho y sea efectiva en el resultado.

Tanto la gerencia de Talento Humano y los trabajadores creen que quien debe dirigir un
proceso de este tipo es el area de talento humano independientemente de que inicie en un area
especifica del hospital o en todas; si no se aplicara en todas las dependencias del hospital el
encargado seria el lider del area acomparfiado del talento humano.

Algunas de las barreras que perciben tanto los trabajadores como la gerencia de Talento
Humano son las econdmicas, resistencia al cambio y la continuidad del programa.

7.5. Andlisis de la Encuesta de cultura organizacional

La encuesta que se aplico es una adaptacion instrumento sobre cultura organizacional de
Denison, que mide la cultura y el clima organizacional y nos permitio evaluar 12 dimensiones
que podremos analizar y que aportan a la investigacion diferentes focos de los cuales solo
analizaremos las preguntas que tienen relacion con la investigacion.

Las dimensiones en las que se recolectd informacion son:

Empowermet (1-5)

Trabajo en equipo (6-10)
Desarrollo de capacidades (11-15)
Valores centrales (16-20)

Acuerdo (21-25)

Coordinacién e integracion (26-30)
Orientacién al cambio (31-35)
Orientacion al cliente (36-40)
Aprendizaje organizativo (41-45)
10 Direccion y propositos estratégicos (46-50)
11. Metas y objetivos (51-55)

12. Vision (56-60)

©WooN R~ WNRE

Cabe resaltar que la encuesta fue revisada y autorizada por el area de Talento Humano, por lo
que se redujo el nimero de opciones de respuesta de 5 que trae el modelo original a solo dos (si 0
no) para hacer mas rapido el proceso y desde esa dependencia se bajé la informacion a todo el
personal del hospital para su diligenciamiento, sin embargo, la participacion fue muy poca, de
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modo que se apoy6 a la gerencia de TH y se hizo acompafiamiento a los trabajadores para que
diligenciaran la encuesta, encontrandonos con una resistencia de parte de los trabajadores
especialmente en la parte asistencial, en total se diligenciaron 25 encuestas. El andlisis de la
informacion se presenta a continuacion.

La entrevista se envio via correo electronico a todos los trabajadores y estaba dividida en tres
partes.

Empowerment
De esta dimension solo se analizd las preguntas 1 y 4 porque se considerd que son las que
indagan sobre el actuar de los trabajadores y el compromiso con la organizacion

Figura 8. ;La mayoria de los miembros del Hospital estan muy comprometidos con su trabajo?

ENO
S

Fuente: Elaboracién propia

La gréafica muestra que se tiene la percepcion de que la mayoria de los trabajadores (82%)estan
comprometidos con su trabajo a pesar del nivel de motivacion bajo que se detectd en la entrevista
aplica al inicio de la investigacion.

Figura 9. ¢(Cada miembro cree que puede tener un impacto positivo en el hospital?

\[e]
14%

NO

S| ‘ Sl
86%

Fuente: Elaboracion propia
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La mayoria de los trabajadores (86%) se reconocen como un elemento importante que aporte
positivamente a la empresa, frente al (14%) que no lo considera de esa forma.

Trabajo en equipo

De esta dimension analizaremos las preguntas 9 y 10 porque toma la percepcion que tienen
los trabajadores sobre su papel en la organizacion y como ella los valora para lograr los
objetivos.

Figura 10. ¢ Los grupos y no los individuos son los principales pilares del hospital?

B NO

N

Fuente: Elaboracion propia

El 68% de los trabajadores encuestados piensa que los equipos de trabajo son la base principal
del hospital y no las personas, mientras que el 32% cree que no.

Figura 11. ;El trabajo se organiza de modo cada persona entiende la relacion entre su trabajo y
los objetivos del hospital?

ENO

Sl

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los trabajadores cree que el trabajo esta organizado de forma tal que se
comprende facilmente la relacion del trabajo de cada uno con el proposito del hospital
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Desarrollo de capacidades
En este caso, consideramos relevante la informacion de las preguntas 13 y 14 para conocer
como el Hospital aporta al desarrollo de los trabajadores.

Figura 12. ;El hospital invierte continuamente en el desarrollo de las capacidades de sus

miembros?
ENO
\ 79% /

Fuente: Elaboracion propia

Los trabajadores en su mayoria (79%) reconocen que la administracion se preocupa por
desarrollar conocimientos nuevos en los trabajadores y fortalecer sus habilidades; mientras que el
21% considera que no.

Figura 13. ¢ La capacidad de las personas es vista como una fuente importante de ventaja
competitiva?

ENO
Sl

Fuente: Elaboracion propia

El 75% de los encuestados piensa que las personas son vistas por las directivas del hospital
como un elemento importante que puede generar ventajas competitivas, el 25% piensa que no es
asi.
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Valores centrales
Tomamos y analizamos la informacion de la pregunta 18 para verificar si existe unanimidad
en los conceptos que rigen el comportamiento de los trabajadores.

Figura 14. ;Existe un conjunto de valores claro y consistente que rige la forma en que nos
conducimos?

B NO

89%

Fuente: Elaboracion propia

Existe un acuerdo para la mayoria (89%) en cuanto a los valores que guian el comportamiento
de los trabajadores del hospital, 11% no considera que exista unanimidad.

Acuerdo

En esta dimensidén tomamos las preguntas 22 y 23 para evaluar cémo ven los trabajadores el
esquema de cultura organizacional y como se interacttan los equipos.

Figura 15. (El hospital tiene una cultura “fuerte”?

B NO
Sl

Fuente: Elaboracion propia

El 64% de los encuestados manifiesta que la cultura organizacional es fuerte, mientras que el
36% piensa que no.



Figura 16. ;Nos resulta facil lograr el consenso, atn en temas dificiles?

mNO
S

Fuente: Elaboracion propia

Para el 56% de los trabajadores se facilita lograr acuerdos, mientras que para el 46%
considera que es dificil.

Coordinacion e integracion

Evaluamos las respuestas de las preguntas 27, 28 y 29 para descubrir que tan facil se
relacionan los departamentos entre si.

Figura 17. ¢ Las personas de diferentes grupos del hospital tienen una perspectiva comun?

ENO
Sl

Fuente: Elaboracién propia

-41 -

Para el 61% de los encuestados si existe una perspectiva comdn, mientras que el 39% piensa que

no.
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Figura 18. ¢Es sencillo coordinar proyectos entre los diferentes grupos del hospital?

= NO
N|

Fuente: Elaboracidn propia
El 61 % de los trabajadores cree que si y el 39% manifiesta que no

Figura 19. ¢ Trabajar con alguien de otro grupo de trabajo es como trabajar con alguien de otra
organizacion?

ENO
Sl

Fuente: Elaboracion propia

En esta pregunta el 43% de los trabajadores concibe que entre las areas de trabajo del hospital
existen diferencias, lo que hace parecer que al trabajar con otra dependencia no pertenezcan la
misma empresa, el 57 % piensa que no es asi.

Orientacion al cambio
En esta dimensidn analizamos las preguntas 32 y 34 para conocer como reaccionan a los
cambios del entorno los trabajadores del hospital.
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Figura 20. ¢{Respondemos bien a los cambios del entorno?

ENO
S| : sl
93%

Fuente: Elaboracion propia

En su mayoria el 93% los encuestados consideran que son receptivos con los cambios del
entorno, mientras que el 7% piensa lo contrario

Figura 21. ¢ Los intentos de realizar cambios suelen encontrar resistencias?

B NO

89%

Fuente: Elaboracién propia

A pesar de que la mayoria de los encuestados (89%) cree que los trabajadores responden bien
a los cambios, considera que la mayoria de las veces se encuentran barreras para hacerlo,
comparado con el 11% que piensa que estas barreras no se presentan.

Aprendizaje organizativo
Analizamos las preguntas 42,43 y 44 para evaluar si se fomenta una cultura innovadora dentro
del hospital
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Figura 22. ; Tomar riesgos e innovar son fomentados y recompensados?

mNO
Sl

Fuente: Elaboracidn propia
El 64% considera que la innovacion si es recompensada y el 36% manifiesta que no es asi.

Figura 23. ;Muchas ideas “se pierden por el camino”?

mNO
N

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados responden en su mayoria (75%) que las ideas son tenidas en cuenta, el 25% lo
contradice.

Figura 24. (El aprendizaje es un objetivo importante en nuestro trabajo cotidiano?
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NO
0%

mNO
Sl

Fuente: Elaboracion propia

EL 100% de los trabajadores respondid que el aprendizaje es importante a la hora de desarrollar
su trabajo, por lo que un objetivo constante dentro de la empresa.

Direccion y propositos estratégicos
Tomamos la informacién d las preguntas 46 y 48 para analizar si la vision del hospital motiva a
los trabajadores y tiene una proyeccion a largo plazo

Figura 25. ¢El hospital tiene un proyecto y una orientacién a largo plazo?

mNO

S ‘ sI
93%

Fuente: Elaboracion propia
El 93% de los trabajadores manifiesta que si, mientras que el 7% considera que no

Figura 26. ¢El hospital tiene una misién clara que le otorga sentido y rumbo a nuestro trabajo?
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NO
4%
mNO
Sl Sl
96%

Fuente: Elaboracién propia

Los encuestados que respondieron que la mision del hospital es clara y justifica el trabajo que
desarrollan fue del 93%, mientras que el 4% no piensa igual.

Metas y objetivos
Las preguntas 51,52 y 54 nos permiten evaluar si los trabajadores estan alineados con las metas
del hospital y si el proceso de conseguirlas es evaluado con frecuencia.

Figura 27. ;Existe un amplio acuerdo sobre las metas a conseguir?

B NO

96%

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los trabajadores (96%), piensa que si, el 4% de los encuestados no lo considera
igual.

Figura 28. ;El gerente, los lideres y directores fijan metas ambiciosas pero realistas?
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mNO
Sl N
88%

Fuente: Elaboracién propia

El 88% de los trabajadores manifiesta que si, mientras que el 12 % no dice que no.

Figura 29. ;Comparamos continuamente nuestro progreso con los objetivos fijados?

M

B NO
\ 88% /

Fuente: Elaboracién propia

Para el 88% de los trabajadores el control de los procesos es constante, pero el 12%
manifiesta que no.

Vision
Tomamos la informacidn de las preguntas 56 y 59 para analizar si la gerencia del hospital y
los trabajadores comparten un entusiasmo para alcanzar las metas trazadas.

Figura 30. ; Tenemos una visién compartida de como sera esta organizacién en el futuro?
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Fuente: Elaboracidn propia

En esta pregunta el 60 % respondi6 que si y el 40% que no, lo que demuestra que no hay una
proyeccion a futuro compartida por la totalidad de los trabajadores.

Figura 31. {Nuestra vision genera entusiasmo y motivacion entre nosotros?

ENO
N|

Fuente: Elaboracién propia
Al 85% de los encuestados les motiva la vision del hospital, mientras que al 15 % no.

La informacidn recogida con la encueta de cultura organizacional permite ver que los
trabajadores sienten que estan comprometidos con su trabajo y que son un elemento importante
para la empresa, pues el desarrollo de sus tareas influye de forma positiva o negativa en los
resultados de la misma. Para los trabajadores y la administracion del hospital es importante
fortalecer las habilidades de los trabajadores pues representan diferencia y ventajas frente a otras
empresas del mismo sector; por lo que el aprendizaje es un mecanismo vital dentro del hospital
con el animo de desarrollar las competencias de los trabajadores.
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Sin embargo, existen brechas en cuanto a las improntas compartidas entre los trabajadores lo
que dificulta el trabajo en equipo y la integracion de las diferentes dependencias del hospital y
complicando la coordinacion de procesos.

Los cambios del entorno exigen una respuesta rapida de las organizaciones para que sigan
siendo competitivas, para que esta respuesta sea adecuada es necesario que los trabajadores estén
abiertos a los cambios y tengan la disposicion de ajustarse a ellos, de acuerdo a lo manifestado
por los trabajadores por lo general es asi, sin embargo, en el proceso del cambio la mayoria de
las veces encuentran barreras para ajustarse a ellos.

Desde otro punto de vista, aprovechar las ideas que generan los trabajadores puede hacer que
la empresa desarrolle ventajas competitivas que logren mejorar sus resultados, en el caso del
hospital un porcentaje importante de los trabajadores siente que aportar ideas nuevas en
diferentes aspectos, la administracion del hospital lo considera valioso y los incentivan a seguir
innovando. Ese tipo de précticas pueden lograr que los trabajadores aumenten su compromiso y
el sentido de pertenencia con la empresa, pues sienten que son valorados y recompensados por
ello y que aportan positivamente al objetivo del hospital.

De acuerdo con lo manifestado por los trabajadores, el hospital tiene una proyeccién clara
para el futuro y la misién esta orientada a lograr el objetivo planteado, lo que motiva a los
trabajadores a hacer bien su trabajo, pues consideran que esto contribuye a lo que espera alcanzar
en el futuro. Esta proyeccidn es compartida por la mayoria de los trabajadores que expresan que
regularmente se verifica y controla que las tareas se desarrollen enfocadas en los objetivos, sin
embargo, se hace necesario que la vision sea compartida por todos los que trabajan en el hospital
para garantizar que los recursos sean usados correctamente y no se pierda el esfuerzo realizado.

7.6. Analisis de la Encuesta de clima laboral

En la encuesta de clima laboral que se obtuvo del Cuestionario de clima organizacional de la
Procuraduria General de Republica Dominicana, del cual se adoptaron algunas preguntas y se
clasificaron segun los diferentes factores y se agruparon de la siguiente manera para hacer mas
practico el analisis de la informacién:

Tabla 6.

Factor de condiciones laborales

Preguntas correspondientes al factor de condiciones laborales Sl NO
1 Me siento muy satisfecho con mi ambiente de trabajo 19 6
2 En el Hospital esta claramente definida la Misién y 24 1
Vision

3 Usted cuenta con los materiales y equipo necesario 20 5
para realizar su trabajo

4 Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he 24 1
hecho




13 El horario de trabajo me permite atender mis 19 6
necesidades personales
21 Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo 12 13
22 El Hospital es un lugar relajado para trabajar 14 11
23 En casa, a veces temo oir sonar el teléfono porque 18 7
pudiera tratarse de alguien que llama sobre un
problema en el trabajo
24 Me siento como si nunca tuviese un dia libre 4 21
25 Muchos de los trabajadores del Hospital en mi nivel, 16 9
sufren de un alto estrés, debido a la exigencia de
trabajo
39 Los objetivos que fija mi jefe inmediato para mi 25 0
trabajo son razonables

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacidn recolectada
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En la figura se observa que la mayoria de los trabajadores encuestados consideran que las

condiciones laborales son adecuadas para realizar su trabajo, sin embargo, debido a la carga

laboral se sienten estresados como lo muestra la pregunta 25, otra de las preguntas que llama la
atencion es 21 en donde los trabajadores manifestaron que el tiempo no les alcanza para cumplir

con sus tareas y por lo tanto el ambiente laboral no es tranquilo y como consecuencia los

trabajadores se sienten cansados asi tengan un dia compensatorio.

Figura 32. Condiciones laborales hospital de Tabio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada



Tabla 7. Factor de valoracion

Preguntas correspondientes al factor de valoracion Sl NO

5 En el Hospital valoran mi trabajo B4 21 4

6 Mi Jefe inmediato valora mi trabajo 23 2

7 Estoy satisfecho con los beneficios que recibo por parte del 17 8
Hospital

17 Mi superior inmediato pide mis opiniones para ayudarle a 18 7
tomar decisiones

18 Mi superior inmediato busca los aportes del equipo para que 22 3
se puedan comprender y dar solucién a las actitudes complejas
que se presentan.

27 Hay evidencia de que mi jefe inmediato me apoya utilizando | 21 4
mis ideas o propuestas para mejorar el trabajo

33 Cuando hay una vacante primero se busca dentro del mismo 10 15
Hospital al posible candidato

34 Mi jefe inmediato conoce mis puntos fuertes y me los hace 17 8
notar

40 Es poco probable que mi jefe inmediato me halague sin 10 15
motivos

45 Los directivos / superiores inmediatos reaccionan de manera | 20 5
positiva ante nuestras nuevas ideas

46 Mi jefe inmediato "valora” nuevas formas de hacer las cosas. | 21 4

El analisis de la informacion con respecto a la valoracion del trabajo sigue evidenciando

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion recolectada
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inconformidades con respecto a los incentivos que reciben los trabajadores, pues no se sienten
valorados y esperan mayor reconocimiento, por ejemplo, cuando se abran convocatorias internas
se cuente con ellos primero antes de buscarlas afuera.

Figura 33. Valoracion del trabajo



Tabla 8.

Factor de Valoracién
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada

Factor de motivacion

21

Preguntas correspondientes al factor de motivacion Sl NO

8 Mi jefe inmediato me motiva a cumplir con mi trabajo de 22 3
la manera que yo considere mejor

9 El Gerente motiva a cumplir con el trabajo del a manera 22 3
que cada uno considere mejor

16 | Mi superior inmediato toma acciones que refuerzan el 22 3
objetivo comun del Hospital

19 | Mi superior inmediato me exhorta a mejorar mis 18 7
capacidades o educacion.

30 | A mijefe inmediato la interesa que me desarrolle 20 5
profesionalmente.

32 | La Gerencia General se interesa por mi futuro profesional 15 10
al definir avenidas de desarrollo para mi (capacitacion,
plan de carrera, etc.)

35 | Existe reconocimiento de direccién para el personal por sus | 17 8
esfuerzos y aportaciones al logro de los objetivos y metas
del Hospital

36 | Mi jefe inmediato me hace saber que valora mis esfuerzos 22 3
y aportaciones en mi trabajo, aun cuando por causas ajenas
no se alcance el objetivo deseado
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43

Mi jefe inmediato me anima a desarrollar mis propias ideas

21

47

Nuestro ambiente laboral apoya la innovacion

20

El factor analizado permite inferir que, dentro de las areas de trabajo, los lideres que las

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada

-53-

dirigen hacen un buen trabajo con respecto a la motivacion de los trabajadores, sin embargo, a

nivel general no existe sinergia para que esa motivacion que los trabajadores sienten en sus

respectivas areas se duplique en los directivos del hospital, pues se tiene la percepcion que la
gerencia no se preocupa ellos como lo muestra la pregunta 32

Figura 34. Percepcién de la motivacion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada

Factor de responsabilidad

20

47

Preguntas correspondientes al factor de responsabilidad SI | NO

10 Soy responsable de cumplir los estandares de desempefioy/o | 25 | 0
rendimiento

11 Conozco las exigencias de mi trabajo 25 |0

12 Me siento comprometido para alcanzar las metas 25 |0
establecidas.

20 Mi superior inmediato posee una clara vision de la direccién | 22 | 3
de nuestro grupo de trabajo
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26 Para desempefiar las funciones de mi puesto tengo que hacer | 11 | 14
un esfuerzo adicional y retador en el trabajo

42 Si mi jefe inmediato despide a alguien es porque 14 |11
probablemente esa persona se lo merece

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion recolectada

La respuesta de los trabajadores con respecto al factor evaluado muestra que los trabajadores
son responsables con su trabajo y conocen lo que se requiere para desempefiarlo, haciendo que su
compromiso se mantenga firme con los resultados, sin embargo, un porcentaje de ellos piensa
que debe esforzarse mas de lo necesario para cumplir con los objetivos.

Figura 35. Responsabilidad de trabajadores y lideres de equipos
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mS| mNO

~ ~ ~
~
‘\ ‘\ ‘\ K
10 11 12 20 26

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada

14

Tabla 10.

Factor de Trabajo en equipo

Preguntas correspondientes al factor de trabajo en equipo SI | NO

14 | Mis comparieros y yo trabajamos juntos de manera 22 |3
efectiva.

15 | En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es mas 19 |6

importante que encontrar algun culpable

28 | Considero que mi jefe inmediato es flexible y justo ante las | 25 |0
peticiones que solicito
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29 | Puedo contar con la ayuda de mi jefe inmediato cuandola |24 |1
necesito

31 | Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados 24 |1
con el trabajo.

37 | El instrumento de medicion utilizado para evaluar al 17 |8
personal arroja conclusiones justas sobre mi desempefio

38 | Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe 24 |1
inmediato

41 | Mi jefe inmediato no tiene favoritos 13 |12

44 | Cuando algo sale mal, nosotros corregimos el motivo del 25 |0

error de manera que el problema no vuelva a suceder
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada

En general las respuestas de los encuestados muestran que el trabajo en equipo es favorable a
nivel de cada dependencia, pero los lideres, en ocasiones tienen preferencias con algunos de los
trabajadores generando molestias en el ambiente laboral.

Figura 36. Trabajo en equipo, precepcion de los trabajadores del hospital de Tabio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada

Conclusiones de la etapa dos:

. Durante la segunda etapa, se observé que la mayoria de los trabajadores sienten
inconformidad respecto al tipo de contratacion, debido a que los permanentemente tienen
la incertidumbre de la continuidad de su trabajo, afectando su desempefio y reduciendo el
sentido de pertenencia con el hospital.
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o También se detect6 que la comunicacion entre los diferentes departamentos no es
efectiva y crea barreras para trabajar en equipo.
o Se descubri6 que las diferentes areas del hospital trabajan en armonia y se han creado

equipos de trabajo alineados en las metas de cada departamento y que los trabajadores
son motivados por el lider de area; aunque a nivel departamental existe sinergia no es
igual a nivel general, pues fue evidente que no hay unidad de conceptos en cuanto a la
vision y se dificultan los acuerdos entre si en algunas ocasiones.

o En cuanto a la gerencia del Hospital se mostro que esta haciendo esfuerzos para lograr
motivar a los trabajadores y estan trabajando en diferentes alternativas para lograr
conocer a sus trabajadores y satisfacer sus expectativas y encontrar las vias correctas para
fortalecer la cultura y el clima organizacional en busca de objetivos comunes.

Por lo anterior los factores que se proponen como determinantes de un Programa de
Endomarketing para el Hospital de Tabio son los siguientes:

e El trabajador como recurso mas importante de la organizacion.
e Comunicacion asertiva
e Motivacion

En el cuadro 11 se observa como se definieron estos factores y los ejes que resultaron luego
del analisis de la informacion

Cuadro 11.

Factores determinantes para un programa de Endomarketing

Factor Definicion Ejes de indagacion

El Trabajador Caracteristicas del grupo -nivel educativo
poblacional escogido, que

determinan el comportamiento -familia
dentro de una organizacion _Desarrollo
-ocupacién

-experiencias
-calidad

-Crecimiento
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La motivacion Factores subconscientes por los que | -emociones
el mercado objetivo desarrolla su lealtad
trabajo -lealt

-sentimientos
-deseos
-necesidades
-cambio

-oportunidades

La comunicacion Transmitir informacion esencial -canales
para la organizacion y recibir

retroalimentacion -Tono

-Forma

-Presentacién

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion recolectada

El cuadro muestra como cada factor contiene distintos ejes que influyen en la creacion de una
propuesta de Endomarketing; en el factor de trabajador se tuvo en cuenta que no existen personas
idénticas y que su desempefio en una empresa depende de los conceptos que se hayan formado a
través de la forma en que viven sus experiencias, su ciclo de vida y sus expectativas en cuanto al
futuro. La motivacion por su parte esta influenciada por los deseos, las emociones, las
necesidades, los cambios y las oportunidades de crecimiento de cada persona y la comunicacion
esta determinada por los canales utilizados para transmitirla, el tono, la forma y la presentacion,
lo que hace que sea efectiva y el mensaje sea recibido como se espera.

7.7. Propuesta de Programa de Endomarketing para el Hospital de Tabio

7.7.1 Alcance

La propuesta de Programa de Endomarketing que se presenta esta dirigida a todos los
trabajadores del hospital, teniendo en cuenta que de los 106 trabajadores en promedio al hospital
solo 80 asisten a trabajar diariamente debido a los diferentes turnos que se asignan al personal y
la necesidad del servicio. Sin embargo, la gerencia de Talento Humano es libre de ponerla en
marcha segun lo considere mejor.

7.7.2. Proposito de la propuesta
OBJETIVO GENERAL

Motivar a los trabajadores, fortaleciendo sus habilidades, mejorando el clima laboral
alineandolos con el propoésito del hospital, creando estrategias para incentivarlos y que se sientan
valorados.
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Objetivo social:

Entender cdmo se sienten los trabajadores trabajando en el hospital y qué expectativas tienen
con respecto a ella y poder explorar oportunidades de desarrollo para los trabajadores del
hospital

Objetivo econémico:

Descubrir acertadamente las necesidades que deben cubrirse en el grupo objetivo y trabajar en
su satisfaccion para retener los mejores talentos, con un nivel alto de compromiso, disminuyendo
la rotacion del personal y aumentado el sentido de pertenencia con la empresa.

Objetivo administrativo:

Desarrollar estrategias de marketing correctas y acciones efectivas de comunicacion para mejorar
la relacion Empresa-Empleado, para que se creen Propuestas de Valor dirigidas al desarrollo y
crecimiento de todos.

7.7.3. Instrumentos
Existen diversas opciones en cuanto a los instrumentos se refiere, en este caso seran (tiles

e Encuestas: que seran usadas para medir las percepciones de quienes estan involucrados
en el ejercicio

e Talleres de sensibilizacion: para promover la participacion y mejorar el clima laboral

e Campafias publicitarias: para llamar a la accion de los participantes del proceso

e Censos Laborales que permitan conocer en detalle a los trabajadores, (Small Data) que
consiste en tomar en cuenta pequefios detalles que dejan las personas al actuar que
permiten entender su comportamiento y descubrir sus deseos. Este ejercicio es un
complemento del ejercicio inicial realizado por la Universidad de Cundinamarca que
ayudara a tener mas herramientas a la hora de motivarlos y estar mucho mas cerca de lo
que desean.

7.7.4. Propuesta de Endomarketing

En la primera fase del disefio, se debe analizar el entorno, para lo que es preciso, tener las
metas claras de donde queremos llegar, conociendo la vision proyectada por el hospital podemos
determinar las ventajas de implementar el programa de Endomarketing, dentro de las que se
encuentran:

Ventajas para la empresa:

v’ Crear sinergias entre las diferentes areas del hospital encaminadas al mismo objetivo.

v Mejorar procesos y disminuir costos

v" Mejorar el clima laboral para motivar a los empleados a ser mejor cada dia y
potencializar sus talentos.

v Involucrar a los trabajadores con los procesos implementados con la empresa mejorando

la recepcidn y participacion en los procesos y planes futuros

Bajar el nivel de ausentismo y rotacion

Mayor productividad

Disminuir los conflictos

ANANIAN
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v Personas comprometidas
Ventajas para los trabajadores:

Clima laboral agradable para realizar su trabajo
Satisfaccion laboral

Buen balance de vida trabajo

Percepcion de utilidad por el trabajo que desarrolla
Sentimiento de justicia y equidad

Nuevos retos

Sentirse parte de algo importante

AN N N NN

Algunas de las barreras con que podemos encontrarnos son:

v Asignacion de recursos para poner en marcha el programa

v Por el nimero de empleados y personas involucradas en los procesos se hace mas dificil
lograr el interés de todos y llegar con el impacto deseado

v Agentes externos que influyen en la operacion como los proveedores, contratistas,
autoridades municipales, etc.

En respuesta a las necesidades detectadas luego de analizar la informacion, lo primero que
debe hacer es un plan estratégico que se pueda implementar a través de los lideres de cada érea,
que permita llegar a los trabajadores usando sus emociones, motivaciones y necesidades de los
trabajadores sin llegar a incurrir en gastos muy grandes, conociendo que no se cuentan con
muchos recursos para este tipo de programas actualmente. Es importante tener en cuenta que
muchas veces no es necesario invertir dinero, sino mas bien esfuerzo y trabajo para lograr un
objetivo

7.7.5. Estrategia “Empecemos de nuevo”

Tactica 1. “Libérate”

El proposito es hacer una jornada donde los trabajadores puedan expresar sus inconformidades
con respecto a sus condiciones de trabajo y el clima laboral y lo que esperan que la organizacion
haga por ellos; por lo que es necesario crear un espacio neutral, si es posible fuera del hospital
para lograr desconectar la parte laboral de la emocional; donde puedan hacer observaciones y
aportes sin temor a que esto tenga consecuencias como, por ejemplo, no renovar el contrato.

Para el desarrollo de la estrategia es importante que el proceso este acompariado de uno 0 méas
psicologos, que apoyen a los lideres y a los trabajadores, en el manejo de las diferentes
reacciones, conflictos y situaciones que pueda generar el ejercicio.

{Como?

Por medio de los lideres de las diferentes areas destinar un dia a recibir las impresiones de los
trabajadores con el Unico proposito de escuchar, no se va a juzgar ni penalizar nada de lo que
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digan, se hace a través del lider porque en cada area son los que constantemente comparten con
ellos y entienden su cotidianidad, por lo que generan mayor confianza a la hora de comunicarse.
Lo més importante es que la persona que tenga el trabajo de escuchar a los trabajadores tenga la
capacidad de recibir toda la informacion sea neutral y no deje que las emociones puedan arruinar
el proposito de la jornada que no es otro diferente al de escuchar y ponerse en los zapatos de los
demas. Para cumplir con éste proposito puede incluirse a un externo que oriente el proceso y le
brinde a los trabajadores tranquilidad para manifestar sus inconformidades, lo que sienten con
respecto a la organizacion y que esperan que suceda en el futuro con el hospital.

El trabajador es libre de comunicarse por medio de una charla personal, un escrito o cualquier
medio que considere sirva al objetivo de “dejar las cargas”, siempre y cuando se haga dentro de
los limites del respeto y la cordialidad.

La convocatoria debe ser de igual forma atractiva para lograr su efectividad, no debe ser
rigida, debe conectarse emocionalmente con los trabajadores. Por ejemplo:

“Llego6 tu momento, cuéntanos cOMO te sientes” seguido de la garantia de que lo expresado no
dara lugar a sanciones u otro tipo de represalias.

Otro ejemplo puede ser:

2

“Bienvenidos al confesionario del area de
Estamos para escuchar, no para juzgar, aprovecha que no habra penitencias
Los canales de comunicacion seran los de mayor respuesta por parte de los trabajadores

¢Para que?

Para que los trabajadores entiendan que son parte importante de la organizacién y el inicio para
encontrar objetivos comunes es saber coOmo se sienten con respecto a la situacion actual, para
luego entender cuél es la forma mas efectiva de superar los inconvenientes y se pueda alcanzar el
objetivo comun.

¢Cuando?

El dia que designe el &rea coordinadora del programa

Tactica 2. ;Cémo puedo ayudar?

Luego de recibir la informacion de los trabajadores sobre las inconformidades que puedan
tener, el siguiente paso es solucionar los problemas y para ello es necesario que los aportes
lleguen de todos los que participan en el proceso. El propésito del ejercicio es promover la
participacion en las estrategias y actividades del hospital, en busca de mejorar el clima laboral y
hacer el trabajo mas agradable.
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¢{Cémo?

Al igual que en la anterior tactica los lideres seran los encargados de convocar y recibir la
informacion. Se hara una convocatoria parecida a la anterior que por medio de la expectativa
enrole a los trabajadores y garantice la mayor participacion.

Por ejemplo:
“si yo pudiera cambiar......

La idea es que por medio de las propuestas de los trabajadores evite repetir los errores y se
prevengan posibles situaciones que perjudiquen la operacion del hospital.

¢Para qué?

Para que el trabajador y la administracion del hospital entiendan que entre todos es mas facil
alcanzar los objetivos y que las experiencias vividas en el trabajo pueden evitar retrocesos e
inconvenientes, pues es una fuente de informacion cercana y con un alto impacto en la
motivacion de los trabajadores.

¢Cuando?

El dia que designe el &rea coordinadora del programa

Tactica 3. “Hagamoslo juntos”

El proposito de la actividad es evaluar la informacién recibida en las dos jornadas anteriores y
ver la viabilidad de implementar algunas soluciones que aportaron los trabajadores, lo ideal es
que se implemente por lo menos una en cada area y se premie al trabajador que haya hecho la
propuesta con un beneficio intangible como, por ejemplo, un dia compensatorio, 0 con un
reconocimiento publico como el trabajador del mes de esa area.

;Como?

Esta vez los lideres de area se reuniran con las directivas del hospital y expondran la informacion
recibida de forma ordenada y resumida, la idea es que las propuestas se conserven como fueron
concebidas inicialmente y la implementacion se haga de la mano de quien hizo propuesta, es
decir luego de elegir cual se va a implementar, hacer un plan de trabajo con el autor para que sea
trabajado y dirigido en conjunto con los lideres de area.

¢Para qué?

Para que los trabajadores desarrollen habilidades y competencias nuevas que aporten al
objetivo del hospital sin dejar de lado las metas personales de cada trabajador, promoviendo el
crecimiento y desarrollo de los trabajadores y habiendo mas eficaces los procesos.

¢Cuando?
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Lo ideal es que las tres jornadas se realicen en un tiempo mas bien corto para no perder la
continuidad del ejercicio, obviamente sin llegar a afectar las actividades cotidianas del hospital.

Tabla 12.

Resumen del ejercicio

CAMPANA
EMPECEMOS DE NUEVO
Recursos necesarios Responsable detalle de
costos
Tactica 1. Libérate *Espacio  adecuado | Lider de cada | N/A
*Tiempo area
*Disposicidn
Tactica 2. {Cdémo puedo ayudar? *Espacio  adecuado | Lider de cada | N/A
*Tiempo area
*Disposicion
Tactica 3. “hagamoslo juntos” *Espacio  adecuado | Gerencia del | N/A
*Tiempo hospital,
*Disposicidn Talento
Humano vy los
lideres de area

Fuente: Elaboracién propia

Existe la posibilidad de que también se hagan ajustes internos para mejorar las condiciones
laborales de los trabajadores, incrementar su compromiso, motivacion y desarrollo de
competencias y habilidades. En el siguiente cuadro exponemos algunas de ellas y desarrollo y

recursos necesarios para llevarlos a cabo.

Tabla 13. Estrategias motivadoras.

Estrategias de endomarketing para motivar los trabajadores y aumentar su compromiso

Téactica

Acciones

Recursos
necesarios

Responsable

detalle de
costos
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Mejorar las
condiciones

laborales

*Hacer una revision de los
puestos de trabajo en
cuanto a los requerimientos
necesarios para desarrollar
las tareas y hacer los
ajustes  necesarios, por
ejemplo, eliminar tareas
que no aporten al proceso,
crear procesos nUevos mas
efectivos y mas sencillos

*Tiempo
*Conocimiento
del proceso

Talento
humano

N/A

Promover el
crecimiento vy
desarrollo
personal

*Incrementar las
habilidades y competencias
de los trabajadores por
medio capacitaciones
practicas y sencillas que
aporten al  trabajador
nuevas herramientas para
hacer su trabajo y que
pueda aplicar en desarrollo
personal

*Alianzas con
entidades que
puedan
desarrollar
nuevos
conceptos  por
medio del
deporte, el arte,
la mdsica, por
ejemplo, cajas
de
compensacion,
casa de la
cultura del
municipio.
*espacio
destinado al
desarrollo  de
las
capacitaciones
*Tiempo

Talento
humano

N/A

Crear espacios
de ocio vy
entretenimiento
que promuevan
la creatividad de
los trabajadores

*crear espacios de lectura,
0 de relajacion donde los
trabajadores puedan
disminuir el estrés y
mejoren su desempefio

*Destinar
espacios
puedan
aprovecharse
para este fin
*Tiempo
*personal para
adecuarlo
*econdmicos

que

Gerencia del

hospital,
Talento
Humano,
area
bienestar

de

Dependiendo
de como se
vaya a
disefiar el
espacio  se
incurrira en
gastos
destinados a
muebles,
decoracién,
INSUMos
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posicionamiento de marca
en los trabajadores.

Promover un | *Integrar el programa de | *Programa Gerencia del | N/A
estilo de vida | bienestar con estrategias de | deportivo y | hospital,
saludable endomarketing que | recreativo Talento
permitan a los trabajadores | *Programa Humano,
sentirse  saludables vy | cultural area de
mejorar su calidad de vida | *Tiempo bienestar
*econdmicos
*Crear alianzas
para no incurrir
en gastos como
se ha manejado
hasta ahora
Crear incentivos | *beneficios tangibles e | *econdémicos Gerencia del | N/A
que sean | intangibles dependiendo hospital,
realmente del  beneficio | Talento
valorados  por *Tiempo Humano
los trabajadores *Alianzas con
que premien el diferentes
buen desempefio entidades
Balance de vida | Posibilidad de integrar a la | *espacios Gerencia del | De acuerdo
- trabajo familia en actividades del | adecuados hospital, al beneficio
hospital que impulsen el | *Tiempo Talento que se vaya a
trabajo en equipo y generen Humano entregar

Fuente: Elaboracién propia

La efectividad de la propuesta en su primera etapa se medira por la cantidad de personas que
participen con respecto al nimero total de trabajadores; para segunda etapa la medicion
correspondera al nimero de las propuestas presentadas con respecto al nimero de participantes
de la etapa anterior y en la Ultima etapa se mediran la respuesta positiva de los trabajadores con
respecto a las ideas implementadas y su colaboracion para ponerlas en marcha.

En conclusion, el siguiente diagrama resume la propuesta de Programa de Endomarketing que
incluye los factores de anlisis hallados:

Empecemos de Nuevo

Figura 37. Esquema de la propuesta segun los factores determinados
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Trabajador Motivacion Comunicacién

Libérate ¢Como puedo “Hagamoslo Juntos”
. ayudar?
Para conocer quién Para Fortalecer

esy que espera Para empoderar a relaciones y
como persona de los trabajadores y trabajar en equipo,
la organizacion, en motivarlos a logrando la afinidad
busca de su innovar, valorando entre trabajadores

desarrollo su experiencia y la gerencia

Fuente: Elaboracion propia

7.7.6. Resultados esperados
Con la puesta en marcha de las diferentes actividades propuestas se espera que en un lapso de
tiempo no muy largo los trabajadores demuestren que:

Su desempefio laboral ha mejorado significativamente

El ausentismo y rotacién de personal se haya reducido

El aumento del sentido de pertenencia de los trabajadores

Los trabajadores se sientan motivados para realizar su trabajo

La gerencia del hospital pueda integrar a los trabajadores en los diferentes procesos para
que sientan que son valorados en la organizacion y que son importantes para alcanzar los
objetivos

8. Recomendaciones

Es importante que la gerencia conozca, revise y apruebe la propuesta que se hace como
resultado de la investigacion, para que preste su apoyo en el proceso de implementacion.

Los lideres de cada departamento son pieza clave para el buen desarrollo del programa, en
todas sus etapas, ellos serén los conectores entre los trabajadores y la gerencia; de ahi la
importancia de su compromiso y disposicion con el proceso.

Se debe poner en contexto a los trabajadores, de forma que entiendan la dinamica del proceso
y el objetivo del programa, asegurando su comprension y facilitar la aceptacion del programa
como herramienta de crecimiento y desarrollo para todos.

El proceso de implementacion debe controlarse en todas sus etapas para evitar desviaciones y
contratiempos en el proceso que no permitan alcanzar el objetivo del programa.
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A continuacidn, se describen los pasos a seguir para la implementacién de la propuesta

Realizar ajustes a las politicas que sean necesarios para la implementacion del programa
Definir el director del programa, que coordinaré las acciones y entregara resultados
Estudio de mercado interno (ya realizado por el grupo investigador de la Universidad de
Cundinamarca)

Definicion de canales por donde se transmitira la informacion, para hacer la
comunicacion mas efectiva y hacer llegar la informacién de la forma mas sencilla
posible.

Ejercer los controles necesarios para evaluar el desarrollo del proceso y evitar
desviaciones del objetivo del programa y garantizar resultados.

Evaluar resultados en conjunto con la gerencia del hospital.

Para este proceso se sugiere que el hospital continle con el acompafiamiento del grupo
investigador de la Universidad de Cundinamarca, y asi trabajar en equipo para garantizar el éxito
del proceso llevado hasta ahora. La universidad puede realizar actividades que apoyen el proceso

como:

Talleres de sensibilizacion que permitan mayor conexion con las actividades
Censo laboral para conocer mejor a los trabajadores

Cursos certificados en temas de interés para el hospital

Mediciones especificas que se requieran para el desarrollo de la propuesta
Analisis de perfiles motivacionales

A continuacion, se sugiere un plan de accion con actividades que pueden ajustarse a las
necesidades del hospital

Figura 38. Plan de accion de endomarketing
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Sintesis de la Propuesta Preliminar de Endomarketing

Plan de accion

Obijetivo: Motivar a los trabajadores y aumentar su nivel de compromiso e identificacién con las estrateqgias del hospital
Fecha: de Febrero a Mayo de 2019
semana [ T 2] 2] 3] 455 [ e ] 7] 8] o w1 1] 13]u1]i1]1e

Trabajador

Actividad h:ra S1|S2|S3|S4|S5|S6|S7|S8]| SS9 |S10|S.11|S.12|S.13|S.14|S.15]|S.16
Libérate 24
Evaluacion de las funciones
de los puestos de trabajo 48
Juegos de roles, Dindmicas
grupales 16
Convenios con entidades para —
integarar disciplinas 48
Presentacion del informe a #)
nivel interno de la
organizacion 8

Motivacion

Actividad h:ra S1|S2 |S3|S4|S5|S6|S7|S8|S9 [S10]|S.11(S.12|S.13(S.14|S.15(S.16
¢ Como puedo ayudar? 24 q
convocatorias internas con _
prioridad para los
trabajadores N/A
mesas de trabajo para —
detectar necesidades
insatisfechas 8
reivisar el disefio de los —
puestos de trabajo 36
mejorar las condiciones de —
contratacion 48
""Hagamoslo juntos" 24
Presentacion del informe a
nivel interno de la
organizacion 8

Comunicacion
F

actividad hora| S1 | S2 | S3 | S4 | S5 | S6 | S7 | S8 | S9 |S.10(S.11|S.12|S.13|S.14|S.15(S.16
juegos y dindmicas de grupo | 8 W
crear documentos con M
informacion relevante para
todos alineando esfuerzos 36
Adecuar un espacio de
comunicacién como un
mural donde se expresen —
ideas, sugerencias,
felicitaciones, etc (Una pared
completa) 8
implementar un buzon de
sugerencias interno 6
Presentacion del informe a
nivel interno de la
organizacion 8
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Fuente: Elaboracién propia

9. Impacto social

Al trabajar en la motivacion y satisfaccion laboral de los trabajadores se impactaran
directamente la calidad del servicio que prestan a los pacientes, mejorando su experiencia al ser
atendidos en el hospital, mejorando la calidad de vida de la comunidad y de los trabajadores del
hospital.

10. Conclusiones

10.1. Conclusiones de los encontrado en la organizacion

Se evidencid que los trabajadores no estaban dispuestos a participar en la investigacion,
debido a que no creen que la gerencia esté interesada en conocer lo que piensan con respecto a
trabajar en el hospital y fue necesario impulsar su participacion haciendo acompafiamiento en las
diferentes areas.

La gerencia de talento humano esta interesada en encontrar alternativas que logren motivar a
los trabajadores, dada la poca respuesta que tienen las actividades que realizan en el hospital, los
trabajadores participan cuando se imponen condiciones de sanciones si no asisten, de lo contrario
no les interesa participar.

Debido a la falta de recursos economicos, la gerencia de talento humano se ha visto
afectada para implementar programas de incentivos y beneficios que pueden mejorar el bienestar
de los trabajadores, lo que se ha hecho hasta ahora en un 100% se ha conseguido con donaciones
de otras entidades y de los mismos trabajadores, de modo que se han limitado a realizar
actividades que no generen costos muy grandes pues se dificulta encontrar recursos.

Como consecuencia de los pocos incentivos, los trabajadores sienten que la gerencia del
hospital no valora la contribucion de ellos a la consecucion de los objetivos del hospital, por esta
razon, evitan esforzarse mas alla de lo que les corresponde, pues sienten temor de ser
reemplazados en cualquier momento y perder el trabajo hecho hasta ahora.

Se concluy6 que se deben buscar alternativas de motivacion que conecten con las
emociones de los trabajadores, para lograr aumentar su participacion y compromiso con las
estrategias del hospital, sin embargo, éstas alternativas no deben generar grandes costos, debido a
que, al ser una Empresa social del Estado, que depende de la Secretaria de Salud del
departamento existen limitaciones de los recursos econémicos para la implementacion de
programas como el propuesto.

Al analizar la informacion, se descubri6 que los niveles de compromiso y motivacion de los
trabajadores, no estan ligados necesariamente a factores econémicos, aunque algunos
trabajadores no se sienten bien remunerados, esperan gque se creen incentivos que fortalezcan los
lazos emocionales con la organizacidn, involucrando al circulo familiar, que estén representados
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en beneficios intangibles como el tiempo y el acceso a oportunidades de desarrollo y crecimiento
personal.

La ausencia de unanimidad en los conceptos como misidn, vision y valores del hospital ha
generado problemas para trabajar en equipo, creando areas independientes que funcionan bien
internamente, pero que se relacionan con dificultad con otros equipos.

Los trabajadores no estdn motivados para hacer su trabajo y no estan satisfechos con algunas
politicas de administracion del hospital, lo que ha generado disminucién del compromiso laboral
y poca participacién en los procesos y actividades que promueve la gerencia.

Los mecanismos de incentivos y reconocimiento a los trabajadores no son suficientes para
cubrir sus expectativas, motivo por el ctal no se sienten valorados por la gerencia y no se
reconocen como parte importante de la organizacién, todo esto deteriora el clima laboral
tornandolo tenso y aumentando el nivel de estrés de los trabajadores, haciendo mas pesada su
carga laboral.

Las tacticas para motivar a los trabajadores no han sido efectivas debido a que son
generalizadas y no tienen en cuenta que para cada persona los factores de motivacién son
diferentes y estan relacionadas a sus experiencias de vida y del trabajo, por lo que es importante
que la organizacién empiece por conocer a los trabajadores y escucharlos para descubrir sus
expectativas y planes a futuro, creando canales de comunicacion efectivos que permitan
fortalecer las relaciones entre si.

Existe concordancia de los resultados obtenidos con la percepcion de la direccién del hospital
en lo correspondiente a clima laboral y cultura organizacional; lo que facilita la implementacion
de la propuesta, partiendo del hecho de que la direccion encuentra acertados los resultados y
cercanos a la realidad.

A nivel de los departamentos hay facilidad para trabajar en equipo, pero a nivel intergrupal no
se duplica esta condicion, de modo que existen barreras que afectan las relaciones
interpersonales y se ve reflejado en e trabajo en equipo.

La mayor resistencia al cambio la hacen las personas de planta, situacion que afecta el clima
laboral, derivado de los conflictos que genera esta resistencia.

10.2. Conclusiones del programa de Endomarketing

Luego de realizar la investigacion, se encontraron tres factores que son determinantes a la
hora de implementar un programa de Endomarketing, éstos factores son el trabajador, la
motivacion y la comunicacion, cada uno de ellos influye de una u otra forma el desempefio de los
trabajadores y su relacion con la gerencia del hospital.

El trabajador es el primer factor reconocido en la investigacion, pues son ellos quienes
realizan los procesos y en sus manos esta la correcta ejecucion de los mismos por lo tanto la
gerencia debe trabajar constantemente en la motivacion y la satisfaccion de las personas que
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trabajan en el hospital, pues constituyen el elemento principal para alcanzar las metas propuestas
como organizacion.

La calidad de un servicio prestado, se relaciona con el nivel de compromiso y satisfaccion de
un trabajador, en consecuencia, si un trabajador no esta motivado y satisfecho con su trabajo,
esta situacion tendrd consecuencias a nivel de los resultados esperados por la empresa. Por esta
razén la gerencia del hospital debe buscar alternativas de motivacion que mantengan a los
trabajadores satisfechos y sientan que son valorados por la organizacion.

Como organizacién, el hospital debe velar por que sus trabajadores cuenten con un clima
laboral agradable que permita la convergencia de nuevas ideas y facilidad de trabajo en equipo y
afianzar de esta forma la cultura organizacional.

El posicionamiento de marca como empresa, surge inevitablemente de la afinidad que sienta
el trabajador con las politicas y estrategias de una organizacion, por lo tanto, es necesario que la
gerencia trabaje en encontrar opciones para lograr conquistar a sus trabajadores, para que asi, se
puedan alinear los objetivos de la organizacién con los de los trabajadores.

La comunicacidn efectiva es una herramienta poderosa a la hora de alinear a las personas con
la direccion de la organizacion, de la forma como se presente, el tono que se utilice y el medio
por donde se transmita, depende que se genere la cercania necesaria, generando sentimientos de
afiliacion en los trabajadores que conlleven al desarrollo de la organizacién y de las personas que
trabajan alli.

Un Plan de endomarketing puede tener muchas opciones de implementacion, sin embargo,
este arrojara los resultados esperados siempre y cuando exista un compromiso real de los
involucrados, especialmente del director del proyecto y los lideres que lo apoyan.

Para poder implementar un Plan de endomarketing més robusto, se deben buscar recursos
econdémicos que permitan la creacion de estrategias mas personalizadas y que van mas alla de
acercamientos con el trabajador, sino que brinden un valor agregado a la calidad de vida de los
trabajadores.

Para lograr empoderar a los trabajadores, es necesario reconocer el trabajo que realizan y
fomentar la innovacion con la creacion de nuevas ideas que puedan mejorar los procesos,
facilitando las tareas y promoviendo el respeto y la colaboracién.

Un programa de endomarketing, permite conectar a las personas con la organizacion;
haciendo mas facil la creacion de estrategias que permitan satisfacer las necesidades de
reconocimiento que tienen los trabajadores, sin que necesariamente correspondan a incentivos
econémicos, debido a que las estrategias de llegar al cliente interno seran mas personalizadas y
se ajustaran a los diferentes intereses particulares que puedan generarse de las expectativas de
cada trabajador.

La implementacion de un Programa de Endomarketing contribuird a que la gerencia del
hospital logre motivar a sus trabajadores y pueda crear un clima laboral donde el trabajo en
equipo, la colaboracion y el compromiso sean los pilares para alcanzar los objetivos trazados.
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La universidad de Cundinamarca brindara el apoyo necesario, garantizando la calidad de los
procesos y programas implementados con el fin de aportar al crecimiento y desarrollo de los
trabajadores y el hospital de Tabio y a la consecucién de los objetivos comunes.
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