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1. INTRODUCCION

Las organizaciones estan conformadas por grupos de personas que tienen
establecidos diferentes actividades y roles, que interactan entre si por medio de
procesos para lograr las metas y objetivos propuestos en sus puesto de trabajo, y a
la vez, el comportamiento de los miembros de una empresa depende en gran
medida de las percepciones que se tenga de cada uno de los factores como son:
las formas  de comunicacién, el liderazgo, relaciones de dependencia,
remuneraciones, los tipos de incentivos, apoyo social e interaccion con las demas
personas, tanto externos como internos a la organizacion.

El objetivo fundamental de la pasantia realizada en el E.S.E HOSPITAL SAN
ANTONIO del Municipio de Arbelaez Cundinamarca, y en los puestos de salud de
los Municipios de Cabrera, Venecia, Pandi y San Bernardo es la de identificar el
grado de satisfaccion del Cliente Interno de la Institucion Hospitalaria antes
mencionada.

La satisfaccién del cliente y en este caso del cliente interno, Ultimamente ha
adquirido importancia en muchas empresas desde el punto de vista estratégico
teniendo en cuenta que al lograr adecuados niveles de satisfaccion del personal se
vera reflejado en el incremento de la productividad y eficiencia en la prestacion de
los servicios y de alli lograr alcanzar los objetivos y cumplir la misién para la cual
fue creada.

Es fundamental monitorear constantemente los niveles de satisfaccion del cliente
interno que hacen parte de la Institucion hospitalaria antes mencionada para definir
cudles son las necesidades, y de esta manera enfocar los esfuerzos a implementar
planes de accion de mejoramiento y una ruta de evaluacion que fortalezcan las
acciones con miras a lograr unos mejores niveles de satisfaccidon del cliente interno.

Por lo anteriormente expuesto, el presente trabajo de pasantia tiene relevancia en
la medida que permite conocer de manera objetiva las fortalezas y debilidades que
posee la E.S.E. Hospital “san Antonio” del Municipio de Arbelaez y sus sedes, en
cuanto a las relaciones laborales, clima organizacional, estimulos, que de una u otra
manera se ven reflejados en la calidad de los servicios hospitalarios que brinda a
los clientes externos.
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2. JUSTIFICACION

Al hablar de la satisfaccion de los clientes internos hay que tener en cuenta las
diferentes caracteristicas de la vida cotidiana, ya que el ser humano es un ser
atareado inmerso a una sociedad cambiante y diversa, y que de una u otra manera
influyen en cada una de las organizaciones sociales, empresariales, comunitarias y
que cada uno de los integrantes de dichas organizaciones tienen sus propias
expectativas de vida que hacen posible evidenciar distintas maneras de mostrar la
satisfaccion o no con los roles que cumplen en cada sitio de trabajo afectando
positiva 0 negativamente el accionar de dicha organizacion.

La importancia de este trabajo realizado como pasantia en la E.S.E. Hospital “San
Antonio” del Municipio de Arbelaez, se enfoca precisamente a identificar de manera
objetiva los niveles de satisfaccion del cliente para determinar como influye el clima
organizacional, las relaciones interpersonales, en una palabra todo el entorno
laboral que se desarrolla al interior de la Institucion Hospitalaria y que por
consiguiente se evidencia en la calidad de los servicios de salud que presta a la
poblacion de la regién del Sumapaz.

Es de resaltar que como resultado de este proceso llevado a cabo en la Institucion
Hospitalaria, vio la necesidad de presentar una propuesta de un plan de
mejoramiento y una ruta de evaluacion que permitan dar cumplimiento a los
objetivos especificos, en aras de mejorar los niveles de satisfaccion del cliente
interno que hace parte fundamental de la empresa prestadora del servicio de salud,
en razon a que cada dia, se ven abocadas a mejorar constantemente la calidad y
eficiencia y de esta manera dar cumplimiento a este derecho fundamental de los
colombianos.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBIETIVO GENERAL

Identificar el grado de satisfaccion del cliente interno de la E.S.E. Hospital San
Antonio del municipio de Arbelaez y de los deméas puestos de (Pandi, Cabrera,
Venecia y San Bernardo), mediante la elaboracion de una propuesta de plan de
accion y ruta de evaluacién que permite mejorar la calidad de los servicios de salud.

3.2. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar las necesidades y exigencias del cliente interno en cuanto al grado
de satisfaccion

Analizar la informacioén recolectada.

Proponer un plan de accion que permita mejorar los grados de satisfaccion al
cliente interno.

Disefiar la ruta de evaluacion continua a las necesidades del cliente interno de
la institucion Hospitalaria.
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4. DESCRIPTORES PALABRAS CLAVES

. “Plan de accion: Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las

iniciativas mas importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas. De
esta manera, un plan de accién se constituye como una especie de guia que
brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto.™

. “Satisfaccion: La satisfaccion es un estado del cerebro producido por una

mayor o menor optimizacién de la retroalimentacion cerebral, en donde las
diferentes regiones compensan su potencial energético, dando la sensacién
de plenitud e inapetencia extrema.”

. “Cliente interno: El cliente interno es el elemento dentro de una empresa,

que toma el resultado o producto de un proceso como recurso para realizar
Su propio proceso. Después, entregard su resultado a otro trabajador de la
empresa para continuar con el proceso hasta acabarlo y ponerlo a venta, y
lo adquiera el cliente externo. Por lo que, cada trabajador es cliente y a su
vez proveedor dentro de la empresa.”

. “Encuesta: Una encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de

investigacion descriptivos en el que el investigador busca recopilar datos por
medio de un cuestionario previamente disefiado en dar una entrevista a
alguien, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoge la
informacién ya sea para entregarlo en forma de triptico, gréafica o tabla.”

. “Mejoramiento continuo: Patron estable de actividad colectiva mediante la

cual la organizaciéon genera y modifica sistematicamente sus rutinas de
operacion en busca de una mejora en su efectividad.”™

“Liderazgo: El liderazgo es el conjunto de habilidades gerenciales o
directivas que un individuo tiene para influir en la forma de ser o actuar de las
personas 0 en un grupo de trabajo determinado, haciendo que este equipo
trabaje con entusiasmo hacia el logro de sus metas y objetivos. También se

1 «

Que es un plan de accion” www.definicion.de/plan-de-accion/

2 “Satisfaccion” www. es.wikipedia.org/wiki/Satisfaccion

3 “Cliente interno” www.gestiopolis.com/cliente-interno-y-externo-en-una-organizacion/
4 “Encuesta” ww.es.wikipedia.org/wiki/Encuesta

5> “Mejoramiento continuo” www.monografias.com/trabajos/mejorcont/mejorcont.shtml
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entiende como la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar,
promover, incentivar, motivar y evaluar un proyecto, de forma eficaz y
eficiente, sea éste personal, gerencial o institucional (dentro del proceso
administrativo de la organizacion).”®

G. “Calidad: La calidad es una herramienta basica para una propiedad
inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con
cualquier otra de su misma especie. La palabra calidad tiene multiples
significados. De forma basica, se refiere al conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto
0 servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion
mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio
y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.””

H. “Trabajo en equipo: Trabajo en equipo es el trabajo hecho por varios
individuos donde cada uno hace una parte pero todos con un objetivo comun.
Es una de las condiciones de trabajo de tipo psicolégico que mas influye en
los trabajadores de forma positiva porque permite que haya un
compaferismo. Puede dar muy buenos resultados, ya que normalmente
genera entusiasmo y produce satisfaccion en las tareas recomendadas, que
fomentan entre los trabajadores un ambiente de armonia y obtienen
resultados beneficiosos.”

I. “Relacién laboral: Una relacion laboral es aquella relacion contractual entre
una empresa o persona llamada empleador y una persona natural llamada
trabajador o empleado, relacion mediante la cual el trabajador pone a
disposicion del empleador su capacidad fisica e intelectual para desarrollar
una actividad determinada.”

J. “Motivacion: La palabra motivacion deriva del latin motivus o motus, que
significa ‘causa del movimiento’. La motivacion puede definirse como «el
seflalamiento o énfasis que se descubre en una persona hacia un
determinado medio de satisfacer una necesidad, creando o aumentando con

6 “Liderazgo” www. es.wikipedia.org/wiki/Liderazgo

7 “Calidad” www.es.wikipedia.org/wiki/Calidad

8 “Trabajo en equipo” www.es.wikipedia.org/wiki/Trabajo_en_equipo
9 “Relacion laboral” www.gerencie.com/relacion-laboral.html
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ello el impulso necesario para que ponga en obra ese medio 0 esa accion, o
bien para que deje de hacerlo».”1?

K. “Clima organizacional: Clima organizacional es el nombre dado por
diversos autores; al ambiente generado por las emociones de los miembros
de un grupo u organizacion, el cual esta relacionado con la motivacion de los
empleados. Se refiere tanto a la parte fisica como emocional.”*!

10 “Motivacién” www.es.wikipedia.org/wiki/Motivaci%C3%B3n
11 “Clima organizacional” www.gestiopolis.com/el-clima-organizacional/
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5. ACTIVIDADES REALIZADAS

5.1. Identificacion del tamafio poblacional

El objeto del estudio fue la de La E.S.E Hospital San Antonio de Arbeléez creada
por el Decreto Ordenanza 253 del 2008, descentralizada del orden
Departamental, dotada de personeria juridica, patrimonio propio y autonomia
administrativa, adscrita a la Secretaria Departamental Del Salud.

En cumplimiento de sus objetivos institucionales en la prestacion de servicios de
salud del primer nivel, adelantando acciones de fomento, promocion,
prevencion, tratamiento y rehabilitacion en salud, contribuyendo al mejoramiento
de la calidad de vida de la poblacion, brindando servicios de salud eficiente,
efectiva y de calidad.

La E.S.E Hospital San Antonio de Arbeldez actualmente tiene una cobertura
poblacional en la prestacion de servicios de salud de los siguientes municipios:
Cabrera, Venecia, Pandi, San Bernardo, Arbelaez, ademéas de la poblacion
visitante en cada uno de ellos.

Las actividades diarias que se realizaron diariamente en la institucion del E.S.E
Hospital San Antonio de Arbeldaez Cundinamarca.

Este trabajo fue realizado a la satisfaccion al cliente interno, teniendo como
grupo objeto de estudio a los empleados en varios factores de la parte de
satisfaccion. Se observa en la primer parte es en realizar e identificar el tamafio
de la muestra poblacional del Hospital de Arbelaez y los puestos de salud de la
investigacién, en donde se observa se estimd una proporcion en poblaciones
finitas el tamafio N fueron 90 empleados en Arbelaez, la probabilidad (p) 0,4,
nivel de confianza fue del 95%=1,96 y el error maximo de estimacion fue 6,0%
con un resultado de 67 personas para realizar la respectiva encuesta en el
Hospital de Arbelaez, y para los puestos de salud no se elabor6 un tamafio de
muestral porque la poblacién existente no es representativa para la muestra por
la frecuencia del personal es muy minimo por esa razén no se tuvo en cuenta el
tamafio poblacional en el trabajo de pasantia de la satisfaccién al cliente interno.
(VER ANEXO 3 TABLA DEL TAMANO POBLACIONAL)
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5.2.

5.3.

Recoleccion de la informacion

La recoleccion de la informacion se realiza a través de una encuesta y
estd disefiada con base en un conjunto de items distribuidos
aleatoriamente de la satisfaccion del cliente interno, consta de 15
preguntas de selecciébn multiple y un espacio para que el encuestado
realice algin comentario en el entorno laboral.

Este instrumento busca identificar las percepciones individuales y
grupales sobre la organizacion fortalezas u oportunidades de mejora
dentro del grupo de trabajo del cliente interno.

Para medir el grado de satisfaccion de los clientes se aplicaran encuestas
escritas, pues es necesario realizar la investigacion de forma rapida y
sistematica obteniendo informacion sobre la percepcién en los clientes de
la satisfaccion para el caso de los trabajadores, las encuestas seran
anénimas para obtener mejores resultados es conveniente hacerlo de
forma profesional y organizada. Una vez recolectadas las encuestas en
el plazo establecido se separaron por cada una de las sedes (Cabrera,
Venecia, Pandi y San Bernardo) y la sede principal Arbelaez, y los datos
contenidos en las encuestas se tabularon en una base de Excel. Con los
datos que se recogieron a través de las encuestas diligenciadas como
cliente interno se elabor6 una base de datos y graficas para poder facilitar
la recoleccién de informacion y ser mas facil para prestar atencion a los
factores mas impactantes de satisfaccion del E.S.E Hospital San Antonio
de Arbelaez y las demas seccionales del trabajo de pasantia. (VER
ANEXO N° 1 ENCUESTA DE SATISFACCION Y ANEXO N°2
TABULACION DEL CONSOLIDADO DE LOS PUESTOS DE SALUD Y
ARBELAEZ)

Analisis y graficas de los resultados obtenidos de la encuesta

Andlisis de los correspondientes datos de cada pregunta de la encuesta
aplicada, se proces6 la informacion obtenida para obtener el indice de
satisfaccion del cliente interno equivalente a la evaluacion de la institucion
por parte de los trabajadores la cual brindara gran cantidad de
oportunidades concretas de mejora las cuales deben ser aprovechadas
al maximo en el plazo méas breve posible por el E.S.E. Hospital San
Antonio de Arbeladez y sus demas seccionales en que siempre debemos
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5.4.

5.5.

recordar que cada vez que un trabajador se encuentra satisfecho se halla
en mejores condiciones de prestar un servicio de calidad no solo por que
presenta mejor trato y amabilidad, es méas &gil y diligente, posee una
elevada autoestima por lo que muestra un mejor aporte y aspecto no se
deja condicionar por la falta de recursos y fallas tecnoldgica u
organizativas sino que posee la capacidad para producir soluciones a
cada deficiencia que surja. (VER ANALISIS Y GRAFICOS DEL
CONSOLIDADO DE ARBELAEZ Y PUESTOS DE SALUD DEL E.S.E
HOSPITAL SAN ANTONIO)

Folleto informativo de los deberes y derechos del cliente
interno

Luego otra actividades que se desarrollé en el trabajo de pasantia fue de
la creacion o elaboracion de un folleto informativo que daba a entender al
cliente interno de la institucion sus derechos y deberes para con el cliente
interno y ellos tuvieran un amplio nivel de conocimientos de esta
informacion que es indispensable en los puestos de trabajo y las areas,
para ello llegar a no tener ningun conflicto y tampoco infligir el reglamento
en la institucion y asi también que la directiva haga cumplir este
reglamento para el bienestar de los empleados del E.S.E. Hospital San
Antonio de Arbelaez y sus demas puestos de salud. (VER ANEXO 4
FOLLETO DE LOS DEBERES Y DERECHOS)

Indicadores de calidad

Se realiz6 un disefio de indicadores de calidad tomando en cuenta el plan
de accion que se elabor6 cuidadosamente para que cada actividad
propuesta se tuviera en cuenta para medir la satisfaccion del cliente
interno y por ello cumplir con este plan de accion que fue donde
incorporamos los correspondientes indicadores para el trabajo de
pasantia propuesta y asi evaluar cada actividad del plan de accion
realizada para el mejoramiento en la satisfaccion al cliente interno. (VER
PLAN DE ACCION DE SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO)
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6. RESULTADOS OBTENIDOS (OBJETIVOS CUMPLIDOS)

Mediante los resultados obtenidos en el trabajo de pasantia se baso en los objetivos
especificos que se presentaron en la propuesta inicial para ello dar un cumplimiento
y seguimiento exhaustivo de todas las actividades que debe contar en el estudio
de satisfaccion al cliente interno del E.S.E. Hospital San Antonio de Arbelaez y sus
demas centros y puesto de salud, por consiguiente se dio a realizar una breve
descripcion de los objetivos cumplidos que son los siguientes:

Se evidencia en el trabajo de pasantia un cronograma de cumplimiento de las
actividades propuestas donde se nota las actividades programadas vs las
realizadas en el E.S.E Hospital San Antonio del municipio de Arbelaez y sus demas
sedes gue los conforman para tener un mejor cumplimiento de los objetivos en el
trabajo de pasantia. (VER ANEXO N° 5 CRONOGRAMA DE CUMPLIMIENTO DE
LAS ACTIVIDADES PROGRAMADAS VS LAS REALIZADAS EN LA PASANTIA)

6.1. Identificar y analizar la informacion recolectada de las necesidades
y exigencias del cliente interno en cuanto al grado de satisfaccion.

El resultado obtenido en este objetivo cumplido del trabajo de pasantia
fue al grupo humano de todas las areas de la institucion que elabora en
Arbelaez, y sus 4 sedes (Cabrera, Pandi, Venecia y San Bernardo)
consistente a 64 de Arbelaez y 27 de la poblacion total de las 4 sedes del
E.S.E. Hospital San Antonio de Arbelédez, a las cuales se aplicé y se hizo
entrega de la encuesta relacionada a la satisfaccion al cliente interno con
un limite de tiempo de 10 minutos aproximado, para ello identificar las
necesidades y mejoras para una mayor servicio prestada a los usuarios y
empresa para que el cliente interno se sienta mas motivado o satisfechos
de sus correspondientes labores que estan realizando en las respectivas
areas de la institucion que por este motivo se vio adecuado a realizar la
encuesta.

En esta etapa se tomoO en cuenta las encuestas que se elaboré para
realizar la identificacion de la satisfaccion del cliente interno y poder asi
llegar a las exigencias o demandas que los empleados tenian en la parte
de la satisfaccion, diligenciando las encuestas y dando a entender como
son las relaciones que existen entre sus compafieros de trabajo y por ello
sentirse con un amplia satisfaccion de sus actividades que se estan
realizando diariamente en la institucién y sus diferentes puestos de salud.
Ademas de observaciones, recomendaciones para mejorar el servicio
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para con el cliente interno que hicieron a conocer en las respectivas
encuestas realizadas a los empleados que algunas de estas notaciones
gue manifestaron los empleados que son mencionadas:

a)

b)

f)

9)

En muchas observaciones que se vieron fue que muchos empleados
estan con falta de motivacion, incentivos y reconocimiento de parte de
la directiva que es una falencia que se ve bastantemente en el
Hospital.

Otras observaciones que se comentaron en la encuestas realizada fue
la de tener o implementar mejores equipos de trabajo para realizar las
diferentes tareas y cumplir con cabalidad los objetivos propuestos y
llegar a cumplirlos.

En cuanto a las capacitaciones tener unas mayores capacitaciones en
el area que estan haciendo las actividades del puesto de trabajo.

En la parte del entorno de sus puestos de trabajo tener mejores
instalaciones y mayor ventilacion para llegar a una mejor
infraestructura e comunicacién en el &rea de trabajo.

Se observé que muchos clientes internos no estan ejerciendo sus
respectivas carreras de educacién superior en las diferentes areas o
puestos de trabajo.

En la parte de los salarios que sea mucho mejor remunerados o
pagados los clientes internos y que cumplan con las correspondientes
fechas de pago para la realizacion de los pagos mensuales en los
empleados para tener un mejor salario integral.

En el clima organizacional que se ve que algunas ocasiones los
empleados tienen disgustos o conflictos en la tomas de decisiones o
en la parte personal de diferentes circunstancias en el entorno con las
demas personas.
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ANALISIS Y GRAFICAS DE LA SATISAFACCION AL CLIENTE INTERNO EN
EL E.S.E. HOSPITAL SAN ANTONIO CONSOLIDADO DE PUESTOS DE
SALUD “ARBELAEZ, CABERA, PANDI, SAN BERNARDO Y VENECIA”

1. ¢Cbmo considera la relacion que existe entre usted y sus compafieros de

trabajo?
Figura No. 1 RELACION QUE EXISTE ENTRE USTED Y SUS COMPANEROS
DE TRABAJO
= Satisfecho = conforme Insatisfecho
llustracion 1
Fuente: Autor
ANALISIS

Se Indica en la pregunta como considera la relacion que existe entre usted y sus
comparieros de trabajo, que 63 personas con un equivalente 67% nos respondieron
que estan SATISFECHOS con la relacion que existe entre usted y sus compaferos
de trabajo, 27 personas con un equivalente del 29% no comentaron que estan
CONFORMES con las diversas relaciones que existe entre sus compafieros de
trabajo en sus puesto de trabajo, 4 personas con un equivalente del 4% contestaron
gue estan INSATISFECHOS con la relacion entre sus comparieros de trabajo que
afecta la realizacion de sus actividades.

“Concepto y caracteristicas fundamentales de las relaciones sociales

Todas las personas establecen numerosas relaciones de diversa indole a lo largo
de la vida y a través de estas intercambian y construyen experiencias,
conocimientos, formas de sentir y de ver la vida; ademas de compartir necesidades,
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intereses y afectos (Pozo, Alonso, Hernandez & Martos, 2005; Katz & Kahn, 1999).
En esta linea de pensamiento, Reis & Downey (1999) formulan, que uno de los
objetivos mas importantes en la vida de las personas es el lograr establecer,
mantener y mejorar las relaciones de pertenencia, comunién e intimidad.

En la misma linea, Pozo, Alonso, Hernandez & Martos (2005) y Katz & Kahn (1999),
formulan que las relaciones sociales son fundamentales en el desarrollo integral de
la persona, ya que gracias a estos intercambios el individuo obtiene refuerzos
sociales que favorecen la adaptacion al contexto. Particularmente el interés por las
relaciones sociales surge del descubrimiento de esta denominada necesidad de
pertenencia o afiliacion que es comun a todo ser humano; en este sentido, la
necesidad de pertenencia es concebida como un motivo humano que impulsa a
establecer contacto social con los demas y a formar y mantener relaciones
personales duraderas, positivas y con gran contenido de significado (Kassin, Fein &
Rose, 2010).

Las relaciones sociales a lo largo del tiempo han sido ampliamente estudiadas por
diversas disciplinas como la antropologia, la sociologia, la psicologia, la biologia,
entre otras (Argyle, 1992). Cada una de ellas, ha abordado el fendmeno desde un
nivel de interés particular y aun cuando estos niveles de teorizacion han dado una
definicién propia sobre que son las relaciones sociales y cual es su razon de ser,
Argyle (1992) encuentra que existe una coincidencia respecto al concepto de
“relacion social”, en aspectos tales como: implican una interaccion entre minimo dos
personas, sugieren una frecuencia de contacto y duracién y tienen un efecto entre
sus miembros.”*?

Tomando en cuenta los resultados podemos decir que las relaciones que existen
entre sus compafieros de trabajo estan satisfechos porque el bienestar de los
empleados es un buen comportamiento sin conflictos que afecten la relacién del
entorno laboral de la institucion para que se vean perjudicado en su rendimiento
laboral del desarrollo de sus actividades diarias en las areas.

12 “Relaciones sociales en las organizacién”,
epository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/9487/Trabajo%20de%20grado%20Ana%20Maria%20Mo
yano%20Avila.pdf?sequence=1
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2. ¢Cual es su nivel de satisfaccion frente a la comunicacion con su jefe
inmediato?
Figura No. 2 NIVEL DE SATISFACCION FRENTE A LA COMUNICACION CON
SU JEFE INMEDIATO

= Bueno = Regular Malo

llustracion 2

Fuente: Autor

ANALISIS

Se observa en la pregunta cudl es su nivel de satisfaccién frente a la comunicacién
con su jefe inmediato, que 80 personas con un equivalente del 85%, indicaron que
es BUENO la comunicacién con su jefe inmediato para el cumplimiento de los
objetivos o actividades, 13 personas con un equivalente del 14% nos contestaron
que es REGULAR la comunicacién que el cliente interno tiene con su jefe inmediato
para el entorno laboral en la institucién, 1 persona con un equivalente del 1% nos
respondieron que es MALO.

“La importancia de la comunicacién organizacional

En la actualidad grandes empresas nos han dado el ejemplo del vital factor de la
comunicacion, muchas de ellas han sabido efectuar un adecuado método de
comunicacién. El factor humano juega un papel fundamental que se tiene que saber
manejar y explotar, esto con la ayuda de una constante retroalimentacion por parte
de directivos y trabajadores. Sin embargo, cabe sefialar que de igual forma muchas
empresas no le dan la importancia que se merece a la comunicacion efectiva y es
por eso que tienden a sufrir distintos problemas por este simple pero a la vez dificil
factor que se tiene que saber manejar. Engloba muchos factores y metodologias de
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accion que se pueden tornar espesos, pero que sin duda pueden influir en el éxito
o fracaso de una empresa. Como administradores, tenemos que fomentar la
comunicacién efectiva en las organizaciones, asi como el buen trato y la forma de
decir las cosas para que la informacion trasmitida sea la adecuada, precisa y de
facil entendimiento hacia las demas personas y por supuesto hacia nuestro propio
equipo de trabajo. En la actualidad, existen distintas herramientas y métodos de
comunicacién que facilitan la interaccibn entre personas y la transmisién de
informacion. Si se quiere llegar hacer competitivo en este mundo globalizado, es
importante darle el peso especifico que se requiere a las situaciones de
comunicacién, que al final de cuentas es algo con lo que la humanidad ha vivido y
es de un uso cotidiano en nuestras vidas, finalmente la comunicacion organizacional
es un tema profundo que tiene mucha tela que cortar.”?3

Teniendo en cuenta una buena comunicacion con sus jefes inmediatos en sus
puesto de trabajo es muy bueno porque el jefe tiene un buen liderazgo y toma
decisiones para que los empleados se sientan muy satisfechos porque el jefe de las
areas tiene mucho en cuenta en las opiniones o comentarios que realicen para una
mejora en el servicio y mejor nivel de comunicacion con su jefe inmediato por esta
razon los clientes internos se sienten motivados y apoyados por el jefe para sacar
adelante una actividad para el cumplimiento de sus objetivos.

13 “Importancia de la comunicacién organizacional”, www.gestiopolis.com/la-importancia-de-la-
comunicacion-organizacional/




MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: MEXr025

PROCESO EXTENSION UNIVERSITARIA VERSION: 1

INFORME FINAL DE PRACTICA Y/O

PASANTIA PAGINA: 20 de 76

3. ¢En su departamento se aplican dinAmicas de integracion que mejoren la
relacion entre sus compafneros?

Figura No. 3 EN SU DEPARTAMENTO SE APLICAN DINAMICLA\S DE
INTEGRACION QUE MEJOREN LA RELACION CON SUS COMPANEROS DE

TRABAJO
Poco Si
frecuente 27%

18%

No
55%

Si No Poco frecuente

llustracion 3

Fuente: Autor

ANALISIS

Analizamos la pregunta de que en sus departamento se aplican dinamicas d
integracion que mejoren la relacion con sus compafieros de trabajo, que 25
personas con un equivalente del 27% nos respondieron que Sl aplican dinamicas
de integracién para mejorar la relacion entre sus comparfieros de trabajo, 52
personas con un equivalente del 55% nos opinaron que NO cuentan y aplican unas
diferentes dinamicas para mejorar e integrar a los empleados en actividades de
satisfaccion al cliente interno,17 personas con un equivalente del 18% nos
nombraron que es POCO FRECUENTE la realizacion de dinAmicas de integracion
para una mejor relacién con los empleados en la institucion.

“Que son las dinamicas de grupo

La Dinamica de grupo como disciplina, estudia las fuerzas que afectan la conducta
de los grupos, comenzando por analizar la situacion grupal como un todo con forma
propia. Del conocimiento y comprensién de ese todo y de su estructura, surge el
conocimiento y la comprension de cada uno de los aspectos particulares de la vida
de un grupo y de sus componentes.
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Caracteristicas del grupo:

Las caracteristicas del grupo, tal como la concibe la Dinamica de Grupo, son las
siguientes:

Una asociacion de dos o mas personas identificables por nombre o tipo. Los
miembros se consideran como grupo, tienen una "percepcion colectiva de unidad",
una identificacion consciente de unos con otros. Existe un sentido de propdésitos
compartidos. Los miembros tienen el mismo objetivo, interés o ideal.

Existe un sentido de dependencia reciproca en la satisfaccion de necesidades. Los
miembros necesitan ayudarse mutuamente para lograr los propdésitos para cuyo
cumplimiento se reunieron en grupo.

Los miembros se pueden comunican unos con otros.

Las investigaciones realizadas en el campo de la Dindmica de grupo han permitido
establecer un cuerpo normal de practicas o "conocimientos aplicados", Utiles para
facilitar y perfeccionar la accion de los grupos. Algunos llaman a esta tecnologia
"Dinamica de grupo aplicada".

Dinamica de grupo aplicada

Las técnicas de la Dindmica de grupo aplicada son procedimientos o medios
sistematizados de organizar y desarrollar la actividad de grupo, fundamentados en
la teoria de la Dinamica de grupo. Son medios, métodos o herramientas, empleados
al trabajar con grupos para lograr la accién del grupo. Tienen el poder de activar los
impulsos y las motivaciones individuales y de estimular tanto la dindmica interna
como la externa, de manera que las fuerzas puedan estar mejor integradas y
dirigidas hacia las metas del grupo. Como se le concibe de manera corriente, son
técnicas que pretenden lograr que los integrantes de un grupo adquieran (gracias a
los procesos observados y experimentados en €l) conceptos, conocimientos y en
particular, nuevos comportamientos. Las experiencias grupales son consideradas
como un modelo reducido de la sociedad y un laboratorio donde los individuos
realizan una investigacion sobre ellos mismos, pero al mismo tiempo sobre los
grupos sociales en general. Las técnicas grupales no deben ser consideradas como
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fines en si mismas, sino como instrumentos o medios para el logro de la verdadera
finalidad grupal.”#

Se evidencia que las dinamicas de integracion se ve muy perjudicado porque no se
tienen mucho en cuenta para que los empleados se relacionen constantemente
entre sus compafieros de la institucidon y se sienten integrados e identificados con
la empresa para realizar unas labores mucho mas productivas para el bien del
personal en el puesto de trabajo.

4. ¢Las condiciones ambientales y climas organizacionales para desarrollar
actividades diarias son las adecuadas para el puesto de trabajo?

Figura No. 4 CONDICIONES AMBIENTALES Y CLIMAS ORGANIZACIONALES
SON LAS ADECUADAS PARA EL PUESTO DE TRABAJO

= Si = No En ocasiones

llustracion 4

Fuente: Autor

ANALISIS

Se Percibe en la pregunta de las condiciones ambientales y climas organizacionales
son las adecuadas para desarrollar actividades diarias son las adecuadas para el
puesto de trabajo, que 57 personas con un equivalente del 61% nos respondieron
gue SI cumplen con las adecuadas condiciones ambientales y climas
organizacionales para el desarrollo de las actividades en sus puestos de trabajo, 17
personas con un equivalente 18% contestaron que NO cumplen con todas las

14 “Que son las dindmicas de integracién”
www.gerza.com/articulos/aprendizaje/todos_articulos/23_queson_dinamicas.html
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condiciones ambientales y climas organizacionales en la institucion para la
realizacion de las actividades y 20 personas con un equivalente del 21% nos
respondieron que EN OCACIONES se ve positivo 0 negativo en las condiciones
ambientales y climas organizacionales de la institucion.

“CONDICIONES AMBIENTALES EN LUGARES DE TRABAJO

La mayoria de los trabajos se ejecutan en locales cerrados o semi-cerrados, por lo
que las condiciones climaticas que se generan en ellos son muy importantes tanto
para la salud del trabajador como para su rendimiento fisico y productivo. Cada
puesto de trabajo y cada industria tienen sus caracteristicas particulares
ambientales pero, en términos generales, y en base al Art. 7 del RD 486/1997,
disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares de trabajo, “la exposicion
a las condiciones ambientales de los lugares de trabajo no debera suponer un riesgo
para la seguridad y salud de los trabajadores.” 1°

“Clima organizacional

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que un
jefe puede tener con sus subordinados, la relacion entre el personal de la empresa
e incluso la relacion con proveedores y clientes, todos estos elementos van
conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vinculo
0 un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion en su conjunto o de
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un
factor de distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran. En
suma, es la expresion personal de la “percepcion” que los trabajadores y directivos
se forman de la organizacion a la que pertenecen y que incide directamente en el
desemperio de la organizacion.

El Clima Organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia para casi todas
las organizaciones, las cuales buscan un continuo mejoramiento del ambiente de
Su organizacion, para asi alcanzar un aumento de productividad, sin perder de vista
el recurso humano.”®

15 “Condiciones ambientales en el puesto de trabajo” www.acenoma.org/prl/boletin_3.pdf
16 “Definicidn e importancia del clima organizacional” www.gestiopolis.com/el-clima-organizacional/
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Teniendo en cuenta las condiciones ambientales y climas organizacionales, que se
observa que en la empresa se manejan unas buenas herramientas en las
condiciones y climas organizacionales para el entorno laboral y no tener ningun
conflicto en las relaciones entre sus compafieros de trabajo y que se sienta a gusto
en sitio o puesto de trabajo en el hospital.

5. ¢Infraestructura e instalaciones del area para el desarrollo del trabajo son
las mas adecuadas?
Figura No. 5 INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES DEL AREA SON LAS
MAS ADECUADAS EN SU SITIO DE TRABAJO

No
30%
Si

\ 70%’

Si = No
llustracion 5

Fuente: Autor

ANALISIS

Se Analiza en la pregunta de la infraestructura e instalaciones del area son las
adecuadas para el desarrollo del trabajo, que 66 personas con un equivalente del
70% nos respondieron que Sl tienen unas adecuadas instalaciones e infraestructura
en sitios de trabajo para el desarrollo de las actividades en las areas, 28 personas
con un equivalente del 30% nos dijeron que NO tienen una buenas instalaciones e
infraestructura que cumpla con los requisitos para el cumplimiento de las
actividades.

“La arquitectura e ingenieria son disciplinas fundamentales para llevar adelante la
transformacion y reforma del sistema sanitario y contribuye de manera positiva en
la recuperacién de los pacientes y en el animo de trabajadores y comunidad en
general.

A nivel mundial el mercado es cada vez mas exigente, requiriéndose por lo tanto
ofrecer ventajas competitivas por parte de las instituciones prestadoras de salud, en
donde la arquitectura y la ingenieria tienen una alta responsabilidad para ofrecer
hospitales y clinicas con entornos saludables. La influencia positiva del espacio en
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la recuperacion de los pacientes, segun estudios publicados por el Center of Health
Design, organizacion estadounidense enfocada a la investigacion y promocion del
"Healthcare Design", significa una mayor satisfaccion del paciente y un mejor indice
de calidad percibido por los usuarios. Junto con estos resultados, los estudios
demuestran que esta influencia también puede reducir costos de tratamiento,
disminuyendo el tiempo de permanencia, reduciendo el uso de medicamentos
compensatorios, bajando los tiempos de trabajo de enfermeria por paciente,
aumentando el animo de los prestadores de servicio en torno al paciente y
reduciendo los costos necesarios para entrenamiento y reclutamiento de personal
debido a su mayor vinculo y compromiso con la institucién.

En concordancia con la politica del Ministerio de Salud, de brindar un servicio de
calidad a la poblacion, y en aplicacién de la tecnologia de punta, que se viene
desarrollando a nivel internacional, con énfasis en los paises en vias de desarrollo,
como en el nuestro, es necesario mantener la Infraestructura Fisica de los
Hospitales, en buen estado de conservacion, por lo que la Direcciébn General de
Salud de las Personas, a través de la Direccion Ejecutiva de Normas Técnicas para
Infraestructura en Salud, consideré conveniente conformar una Comision
encargada de elaborar las “Normas Técnicas para el Mantenimiento y Conservacion
de la Infraestructura Fisica de Hospitales”. Las presentes normas, permitirdn
mejorar y prolongar, el uso, conservacion y vida Gtil de la Infraestructura Fisica de
los Hospitales del Ministerio de Salud, mediante un sistema practico de
Mantenimiento Preventivo, disminuyendo los riesgos de su deterioro fisico, para
mantener la calidad de atencién a los usuarios.”!’

Tomando en cuenta en la infraestructura e instalaciones de Arbeldez y los puestos
de salud son las adecuadas para la atencién al cliente externo que prestan este
servicio de salud que, por lo general el puesto de salud no son muy grandes pero
tienen todo lo que se necesita para atender a las personas o usuarios y que los
empleados se sientan satisfechos en la institucion a diferencia de Arbelédez,
tampoco se ve afectado por este aspecto en general de la satisfaccion al cliente
interno, también por la poca frecuencia de clientes no se ve con un impacto muy
elevado en la parte de la infraestructura e instalaciones de la institucion.

7 “Importancia de la infraestructura e instalaciones en las organizaciones”
sectorsaludcolombia.blogspot.com.co/2012/08/infraestructura-hospitalaria.html
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6. ¢Tiene con Frecuencia capacitaciones que se manejen en su area de
trabajo?
Figura No. 6 FRECUENCIA CAPACITACIONES QUE SE MANEJEN EN SU
AREA DE TRABAJO

No

40% Si
60%
Si No

llustracion 6

Fuente: Autor

ANALISIS

Se observa en la pregunta de la frecuencia capacitaciones que se manejen en su
area de trabajo, que 56 personas con un equivalente del 60% nos respondieron que
S| presentan una frecuencia de capacitaciones que se manejen en las areas de
trabajo, 38 personas con un equivalente 40% nos comentaron que NO realizan
constantemente capacitaciones para cada area de la organizacion.

“Importancia de capacitaciones en las organizaciones
Capacitaciones.

Consideramos que el tema de capacitacibn para las empresas es de vital
importancia ya que contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos
a la vez que ofrecen grandes beneficios a la empresa.

En la actualidad las empresas necesitan capacitar a su personal para crear un
ambiente de trabajo sano, sin embargo suelen olvidarlo, y es precisamente en ese
momento cuando surgen problemas con la comunicacion y desempefio de los
empleados, dando como resultado la baja productividad. Por tal motivo las
organizaciones deben realizar actividades para que los empleados logren superarse
dentro de la empresa.
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A través de la capacitacion y el desarrollo, las organizaciones hacen frente a sus
necesidades presentes y futuras utilizando mejor su potencial humano, el cual, a su
vez, recibe la motivacion para lograr una colaboracion mas eficiente, que
naturalmente busca traducirse en incrementos de la productividad. En el marco de
este trabajo, entenderemos por capacitacion, las actividades culturales y
educativas enfocadas a lograr la superacion intelectual y el desarrollo de habilidades
de sus recursos humanos, por parte de las organizaciones empresariales. (Silicio,
1995).

Compartimos la idea del sefior Silicio ya que menciona la importancia de tener en
cuenta la cultura para poder lograr un gran beneficio dentro de las organizaciones
y de esta manera desarrollar el esfuerzo y colaboracidén que tienen los empleados
para trabajar en equipo recibiendo una gran motivacion y superarse dentro de la
empresa por lo cual se podré incrementar la productividad de la misma a través de
un buen liderazgo y comunicacién entre colaboradores.”?

Teniendo en cuenta la frecuencia de capacitaciones no son frecuentemente
aplicadas por la institucién por diferentes circunstancias que pase en la realizacién
de las actividades, por diferentes factores que ocurran y que afecten en el desarrollo
de sus actividades en las areas para que los empleados tenga un mayor
conocimiento y manejo de las herramientas de cada area, otro punto de vista es
gue en las capacitaciones no se tienen en cuenta las actividades de la diferentes
areas si no que se aplican capacitaciones de servicios generales en todo el tema de
la salud es otra problematica que se obtiene en la institucién y es factor negativo en
los puestos de trabajo en la parte insatisfaccion del cliente interno.

18 “Importancia de las capacitaciones” www.gestiopolis.com/la-importancia-de-la-capacitacion-y-
motivacion-dentro-de-la-empresa/
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7. ¢Hay reconocimiento, motivacion y gusto por el trabajo que desarrolla usted
como cliente interno?

Figura No. 7 HAY RECONOCIMIENTO, MOTIVACION Y GUSTO POR EL
TRABAJO QUE DESARROLLA COMO CLIENTE INTERNO

En ocasiones Si
16% 35%

\ No
\ 49% ’

Si No En ocasiones

llustracion 7

Fuente: Autor

ANALISIS

Se Indica en la pregunta del reconocimiento, motivacién y gusto por el trabajo que
desarrolla como cliente interno, 33 personas con un equivalente del 35% nos
opinaron que Sl se presentan reconocimientos, motivacion y gusto por el trabajo en
sSus consiguientes areas, 46 personas con un equivalente del 49% nos comentaron
que NO tienen unas diversas herramienta de reconocimiento por parte de la
directiva de la empresa para una mayor satisfaccion de los empleados y 15
personas con un equivalente del 16% contestaron que EN OCACIONES se realiza
unos diversos reconocimientos, motivacion y gusto por el trabajo que desarrolla en
la institucion.

“La motivacién y reconocimiento laboral

La cita de ambos autores ratifica la motivacion ya como fendmeno universal que
adquiere particular relevancia en el area laboral pues en ella transcurre una
importante cantidad de tiempo de nuestras vidas.
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Se ha demostrado que los trabajadores mas motivados, alcanzan mayor
desempefio, se sienten mas satisfechos y disfrutan mas lo que hacen. Se imponen
cuestionamientos como ¢ Qué hacer para motivar a los trabajadores y a los equipos
de trabajo para que den lo mejor de ellos mismos? ¢ Como lograr esto integrando
los intereses individuales con los organizacionales?

Si analizamos los motivos por los cuales una persona trabaja o hace aportes a su
organizaciéon, encontramos una amplia gama de elementos, desde querer tener
dinero hasta aspiraciones de orden superior como la autorrealizacion personal, a la
gue hace referencia Maslow.

El surgimiento de la motivacion laboral se enmarca alrededor del afio 1700 en
Europa. La transformacion de los talleres de artesanos en fabricas hace emerger la
necesidad de un mayor niumero de personas, una produccidon asociada con la
operacion de maquinas y una mayor complejidad en las relaciones entre los
trabajadores y entre trabajadores y supervisores.

Esta amalgama de elementos, trae aparejada la aparicion de un decremento de la
productividad, el desinterés en el trabajo, la aparicion de conflictos interpersonales
e intergrupales y de la desmotivacion.”?

Teniendo en cuenta el reconocimiento, motivacion y gusto se ve afectado en la
realizacion de sus actividades que los altos directivos o administrativos no tienen
unos amplios incentivos para tener una mayor productividad de los empleados para
el bien del entorno laboral de cada area y tener unos mejores clientes internos de
calidad al servicio al cliente y a la empresa.

1% Motivacién en la direccién” www.gestiopolis.com/motivacion-gestion-de-la-direccion/
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8. ¢Siente conformidad con el cargo que desempefia actualmente? 3
Figura No. 8 SIENTE CONFORMIDAD CON EL CARGO QUE DESEMPENA

ACTUALMENTE

= Satisfecho = Insatisfecho

llustracion 8

Fuente: Autor

ANALISIS

Se analiza en la pregunta de la conformidad con el cargo que desempefa
actualmente en la empresa, 90 personas con un equivalente del 96% nos
nombraron que estan SATISFECHOS que se sienten conformidad con el cargo que
desempeiia actualmente en los empleados para el desarrollo de las actividades, 4
persona con un equivalente del 4% nos respondieron que estan INSATISFECHOS
con el cargo que esta desempefiando actualmente en la institucion.

“Personal satisfecho

Personal satisfecho es aquel personal motivado que siente que tiene cubiertas sus
necesidades personales, que se siente a gusto con el trabajo que desempefia y
estima que tiene estabilidad en él. Tiene la tranquilidad suficiente como para dedicar
todos sus esfuerzos fisicos, psiquicos e intelectuales a desarrollar su trabajo sin que
tensiones o0 preocupaciones ajenas a las actividades propias del puesto lo
distraigan.

Esto no quiere decir que el puesto de trabajo haya de ser relajado. Las dificultades
normales que se presentan a diario, asi como el esfuerzo por hacer las cosas bien
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y a tiempo y la presion de la competitividad constituyen un reto y una motivacion
que reduzca en la satisfaccion del trabajo bien hecho.

El departamento de RR.HH. juega un papel importante a la hora de mantener
empleados satisfechos. Una adecuada administracion de las compensaciones
ayuda a mantener la satisfaccion del empleado con su trabajo y con la organizacion.
Una politica inadecuada de compensacion puede reducir el nivel de satisfaccion y
afectar el ambiente de trabajo y la productividad en general.

Segun Pérez Gorostegui (2004), se debe buscar el equilibrio entre la satisfaccién
que deben procurar las compensaciones y la garantia de la competitividad de la
empresa y de sus productos. Las compensaciones bien administradas motivan y
alientan a los empleados que hacen bien su trabajo, a los que estan dispuestos a
asumir nuevas responsabilidades y a los que son leales. Ademas, se refuerzan
estas conductas y sirven de ejemplo ante los deméas empleados. También refuerzan
la imagen de la organizacion hacia sus empleados.”?°

Teniendo en cuenta la conformidad del cargo que desempeia los empleados es
muy bueno en el punto de vista que los clientes internos si estan satisfechos en el
cargo que esta ejerciendo en sus puesto de trabajo para cumplir con todas las
expectativas y necesidades de los empleados para que se sientan conformes en
sus trabajos y realicen las cosas bien hechas y se sientan a gusto en su cargo que
desemperia en la institucion.

20 “parsonal satisfecho” www.gestiopolis.com/calidad-recursos-humanos-norma-iso-9001/
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9. ¢Hay definicién y conocimiento de sus funciones y responsabilidades?

Figura No. 9 HAY DEFINICION Y CONOCIMIENTO DE SUS FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES

= Si = No = No aplica

llustracion 9

Fuente: Autor

ANALISIS

Se observa en la pregunta hay definicibn y conocimiento de sus funciones y
responsabilidades, que 88 personas con un equivalente del 94% nos respondieron
que Sl cuentan con la definicion y conocimiento de las funciones vy
responsabilidades en la empresa para un mejor manejo del analisis del puesto de
trabajo, que 5 personas con un equivalente del 5% nos respondieron que NO
cuentan con un amplio definicibn y conocimiento de las funciones vy
responsabilidades que deberia tener en cuenta para un mejor desarrollo de sus
actividades en sus puestos de trabajo y 1 persona con un equivalente de 1% nos
nombraron que NO APLICA la definiciébn y conocimiento de sus funciones porque
debe tener un contrato diferente a los demas clientes interno.

“Funciones, Tareas y Responsabilidades

Se ha de detallar para cada puesto de trabajo la funcion, area o departamento al
que pertenece, las actividades (se trata de un conjunto de acciones o tareas;
facturar, cobrar a clientes, vender, almacenar, gestiones con la asesoria, etc.), las
tareas (se trata de una accion concreta; preparar presupuestos, emitir informes,
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presentar modelos trimestrales de retenciones e ingresos a cuenta, etc.), asi como
las responsabilidades.

Nivel de Conocimientos Técnicos

Para cada puesto de trabajo es preciso definir el nivel de formacién y de
conocimientos técnicos requeridos, asi como la experiencia profesional o la
capacitacién necesaria.

Importancia de las Actividades

No todas las actividades que se realizan en la empresa tendran la misma
importancia. Cada puesto de trabajo tendra actividades basicas propias y otras
complementarias de menor importancia. Se priorizan las actividades con el objetivo
de determinar la productividad del puesto de trabajo.”!

En mi punto de vista del conocimiento y definicion de sus funciones y
responsabilidades en Arbelaez y puestos de salud que se observa que los
empleados estan bien constituidos de las funciones y responsabilidades que el
cliente interno debe tener en cuenta para cumplir con todos los objetivos propuestos
en esta definicion de funciones para un mejor analisis de puestos y distribucién de
funciones en las areas.

21 “Fynciones y responsabilidades en sus puesto de trabajo”, www.creacionempresas.com/plan-de-
viabilidad/que-es-un-plan-de-empresa-viabilidad/organizacion-y-recursos-humano
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10.¢,Como considera el apoyo y colaboracion de sus compafieros para sacar
adelante una tarea o actividad?

Figura No. 10 COMO CONSIDERA EL APOYO Y COLABORACION DE SUS
COMPANEROS PARA SACAR ADELANTE UNA ACTIVIDAD

= Buena Regular Malo

llustracion 10

Fuente: Autor

ANALISIS

Se Indica en la pregunta del apoyo y colaboracién de sus compafieros de trabajo
para sacar adelante una actividad o una tarea, que 69 personas con un equivalente
del 73% no respondieron que Sl cuenta con el apoyo y colaboracién entre sus
comparieros de trabajo para sacar adelante una actividad en el area, 24 personas
con un equivalente del 26% nos respondieron que es REGULAR el apoyo y
colaboracién que se prestan en sus puestos de trabajo para sacar adelante una
actividad dada en la institucién, y 1 persona con un equivalente del 1% nos
comentaron que es MALO el apoyo y colaboracién de los compafieros para sacar
adelante una actividad o tarea propuesta.

“Por qué es importante la cooperacion o el trabajo en equipo en el lugar de trabajo

Un lugar de trabajo esta necesariamente compuesto de individuos, pero un lugar de
trabajo en el que estas personas no trabajan juntas de manera positiva nunca podra
realizar todo su potencial. El trabajo en equipo creativo maximiza las fortalezas
individuales y minimiza sus debilidades, lo que lleva a que este lugar sea eficiente,
dinamico y productivo.
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Eficiencia

El trabajo en equipo y la cooperacién aumenta en gran medida la eficiencia de una
organizacion. Si los empleados estan trabajando por separado y sin darse cuenta
de las actividades del otro, podrian duplicar sus esfuerzos inconscientemente y no
obtener ninguna gran ventaja. Al delegar tareas en funcién de las capacidades y al
hacer que cada miembro de un equipo se enfoque en lograr ciertos aspectos de un
proyecto, un equipo cooperativo puede lograr metas usando mucho menos tiempo
y energia que si cada uno de los miembros del equipo trabajara por si solo.

Apoyo

Algunas personalidades disfrutan trabajando solos, mientras que otros prefieren ser
parte de un equipo. Para la gente en esta Ultima categoria, la cooperacion como
parte de un equipo proporciona una importante sensaciéon de apoyo y a&nimo en el
proceso de completar un trabajo. Trabajar solo o, peor aun, competir con otros de
una manera negativa, drena la motivacién de las personas para completar una
tarea. Cuando se trabaja como parte de un equipo, el sentido de responsabilidad de
los propios compafieros de trabajo mantiene los niveles de energia y la
determinacién para hacer un trabajo de calidad.”??

Se evidencia en que los empleados o clientes internos si tienen un gran apoyo y
colaboraciéon de sus compafieros para sacar adelante una actividad en la empresa
con un equipo de trabajo de calidad con buenas relaciones y valores para que esto
se pueda cumplir con cabalidad y los empleados se sientan a gusto en sus puestos
de trabajo para dar apoyo y colaboracién y dar solucion de problemas que se
manifieste en el rea de trabajo y cumplir con los items de calidad.

22 “Ilmportancia de la cooperacién”, www.ehowenespanol.com/importante-cooperacion-equipo-lugar-
info_183646/
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11.El salario que usted devenga es el adecuado para sus necesidades de su
vida diaria. ?

Figura No. 11 EL SALARIO QUE DEVENGA ES EL ADECUADO PARA SUS
NECESIDADES DE SUS VIDA DIARIA

Malo
14%
Regular
‘ 38% ’
= Bueno Regular Malo

llustracion 11

Fuente: Autor

ANALISIS

Se Percibe en la pregunta del salario que usted devenga es el adecuado para sus
necesidades de sus vida diaria, que 45 personas con un equivalente del 48% nos
contestaron que es BUENO el salario que devenga para sus necesidades de su vida
diaria y que cumple con sus expectativas, 36 personas con un equivalente 38% nos
respondieron que es REGULAR el salario que suceda en sus puestos de trabajo
gue afecta el desarrollo de sus actividades diarias, 13 personas con un equivalente
del 14% nos comentaron que es MALO el salario que devenga en sus puestos de
trabajo.

“Retribuciones al personal, cualquiera que sea la forma o el concepto por el que se
satisfacen; cuotas de la Seguridad Social a cargo de la empresa y los demas gastos
de caracter social.

Sueldos y salarios: Remuneraciones, fijas y eventuales, al personal de la empresa.
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Indemnizaciones: Cantidades que se entregan al personal de la empresa para
resarcirle de un dafio o perjuicio. Se incluyen especificamente en esta cuenta las
indemnizaciones por despido y jubilaciones anticipadas.

Seguridad Social a cargo de la empresa: Cuotas de la empresa a favor de los
organismos de la Seguridad Social por las diversas prestaciones que éstos realizan
aportaciones a sistemas complementarios de pensiones. Importe de las
aportaciones devengadas a planes de pensiones u otro sistema analogo de
cobertura de situaciones de jubilacion, invalidez o muerte, en relaciébn con el
personal de la empresa.

Otros gastos sociales: Gastos de naturaleza social realizados en cumplimiento de
una disposicién legal o voluntariamente por la empresa. Se citan, a titulo indicativo,
las subvenciones a economatos y comedores; sostenimiento de escuelas e
instituciones de formacién profesional; becas para estudio; primas por contratos de
seguros sobre la vida, accidentes, enfermedad, etc., excepto las cuotas de la
Seguridad Social.”??

En mi punto de vista que el salario que devengan los empleados son los adecuados
para sus necesidades de su vida diaria y tener una mayor productividad en el
desarrollo de sus actividades para ellos los empleados estan satisfechos del salario
y el cumplimiento de los pagos que se realizan a los empleados para que ellos
reciban sus salario en el tiempo determinado y hagan sus actividades con mucha
responsabilidad y dedicacion para sacar adelante los objetivos propuestos en cada
area.

23 “Retribuciones al personal”, www.creacionempresas.com/plan-de-viabilidad/que-es-un-plan-de-empresa-
viabilidad/organizacion-y-recursos-humano
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12.¢Su cargo en la empresa esta relacionado con su titulacion académica en
el area que esté ejerciendo?

Figura No. 12 EL CARGO EN LA EMPRESA ESTA RELACIONADA CON SU
TITULACION ACADEMICA EN EL AREA QUE ESTA EJERCIENDO

No
19%
Si

\ 81% ’

Si = No

llustracion 12

Fuente: Autor

ANALISIS

Se observa en la pregunta que si su cargo en la empresa esté relacionado con su
titulacion académica en el area que esta ejerciendo, que 76 personas con un
equivalente del 81% nos dijeron que Sl cumplen en el puesto de trabajo en el cargo
que desempefia actualmente si esta relacionado con su titulacién académico, 18
personas con un equivalente del 19% nos mencionaron que el cargo en la empresa
NO esta relacionada con sus titulacion académica en sus puestos de trabajo para
el desarrollo de sus actividades.

“Politicas de Seleccion

Se estableceran las Politicas de Seleccion del personal definiéndose los canales o
medios de captacion de candidatos, el procedimiento y criterios de seleccion.

Existen diferentes mecanismos para la captacion de candidatos que dependeran de
las caracteristicas del puesto, del tipo de actividad y tamafio de la empresa.
Podemos recurrir a bolsas de empleo (Camaras Oficiales, de Comercio, Industria y
Navegacion, Servicio Canario de Empleo, Fundaciones Universitarias, Formacion
Profesional, Asociaciones Empresariales, Colegios Profesionales, Agencias de
Desarrollo Local, portales de empleo en Internet, Instituto Canario de la Mujer,
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asociaciones juveniles, etc.), empresas de seleccion de personal, empresas de
trabajo temporal, red de contactos (familiares, amigos, contactos profesionales y
académicos), curriculum vitae recibidos, anuncios (prensa, revistas especializadas,
radio, television, Internet), asi como captar trabajadores de la competencia.

Ademas, debemos definir el proceso, las pruebas y los criterios de seleccién. En
este sentido, la entrevistas de seleccion es la técnica mas utilizada, no obstante,
existen otras tales como las pruebas psicotécnicas (test de inteligencia, de
aptitudes, de personalidad, proyectivos), las pruebas especificas (para evaluar
habilidades concretas), dinAmicas de grupo para determinar comportamientos en
trabajo en equipo (grupo de discusion, situaciones de role play), juego de negocios
o simuladores empresariales, pruebas grafoldgicas, etc.”?*

Tomando en cuenta el desarrollo de sus actividades en la empresa en que esta
relacionado con su titulacion académica que los empleados en muchas de las areas,
se tienen personas capacitados para realizar diferentes laborales en sus puesto de
trabajo para la realizacion de sus actividades con amplios conocimientos de su
carrera profesional que haya estudiado y este ejerciéndola para que las areas
tengan a los clientes internos mas indicados y preparados en el cumplimiento de los
objetivos de la empresa y de cada area.

24 “plan de seleccidon”, www.creacionempresas.com/plan-de-viabilidad/que-es-un-plan-de-empresa-
viabilidad/organizacion-y-recursos-humano
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13. ¢ usted tiene conocimiento de los deberes y derechos que la empresa debe
tener para con el cliente interno?

Figura No. 13 TIENE CONOCIMIENTO DE LOS DEBERES Y DERECHOS QUE
LA EMPRESA DEBEE TENER PARA CON EL CLIENTE INTERNO

No
30%
Si

\ 70% ’

Si = No

llustracion 13

Fuente: Autor

ANALISIS

Se observa en la pregunta que si usted tiene conocimiento de los deberes y
derechos que la empresa debe tener en cuenta para con el cliente interno, que 66
personas con un equivalente 70% nos respondieron que Sl cuentan con un amplio
conocimiento de los deberes y derechos que debe tener la empresa con el cliente
interno para un buen desarrollo de sus actividades,28 personas con un equivalente
del 30% nos respondieron que NO cuenta con el amplio conocimiento de los
deberes y derechos que la empresa tienen en cuenta con el cliente interno.

“Plan de Contratacion

Uno de los costes mas importantes en la empresa es el laboral. Por ello, se debe
realizar un Plan para planificar el tipo de contratacion de los trabajadores
dependiendo del puesto e importancia para la empresa, asi como de la valia
personal y profesional del empleado.

El contrato de trabajo es el acuerdo entre empresario y trabajador por el que éste
altimo se obliga a prestar determinados servicios por cuenta del empresario y bajo
su direccion a cambio de remuneracion.
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Cuando el contrato de trabajo es celebrado entre un sindicato o grupo de sindicatos
y uno o varios empresarios, se denomina contrato colectivo de trabajo o convenio
colectivo de trabajo (CCT). También, en caso que no exista un sindicato, puede ser
celebrado por representantes de los trabajadores interesados, debidamente
elegidos y autorizados por estos ultimos.

El contrato colectivo de trabajo puede regular todos los aspectos de la relacion
laboral (salarios, jornada, descansos, vacaciones, licencias, condiciones de trabajo,
capacitacion profesional, régimen de despidos, definicibn de las categorias
profesionales), asi como determinar reglas para la relacién entre los sindicatos y el
empresario. Este tipo de contrato de trabajo se aplica a todos los trabajadores del
ambito (empresa o actividad) alcanzado, aunque no estén afiliados al sindicato
firmante. Las condiciones del convenio suelen considerarse como un minimo."?®

Teniendo en cuenta los conocimientos de los empleados con los deberes y
derechos en la institucion, son indispensables para que los empleados sepan y
puedan dar solucién a problemas por el incumplimiento del reglamento y se puedan
defender en conflictos que ocurran con el personal, podemos concluir que el
personal si tienen unos amplios conocimientos de los deberes y derechos del
cliente interno para que ellos no inflijan este reglamento que es indispensable para
el desarrollo de sus actividades y no afecte el rendimiento de su cargo.

25 “politica de contratacion”, www.creacionempresas.com/plan-de-viabilidad/que-es-un-plan-de-empresa-
viabilidad/organizacion-y-recursos-humano
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14. ¢ Cuenta con tiempo libre para apoyo de sus hijos en las actividades diarias
en la familia?

Figura No. 14 CUENTA CON TIEMPO LIBRE PARA APOYO DE SUS HIJOS EN
LAS ACTIVIDADES DIARIAS EN LA FAMILIA

No tengo
hijos
19%
No

u Si No No tengo hijos

llustracion 14

Fuente: Autor

ANALISIS

Se Indica en la pregunta que si cuenta con tiempo libre para apoyo de sus hijos en
las actividades diarias en la familia, que 46 personas con un equivalente del 49%
nos respondieron que Sl cuentan con tiempo libre para darles apoyo a sus hijos en
las tareas diarias de la familia, 30 personas con un equivalente del 32% nos
mencionaron que NO cuenta con tiempo para desarrollar las actividades diarias en
los puestos de trabajo, y 18 personas con un equivalente del 19% nos respondieron
que NOTIENEN HIJOS y no cuenta con el tiempo para prestarles atencion a sus
hijos y familia en la parte personal.

‘ASPECTOS PERSONALES EN LA GESTION DE TIEMPO EN LAS
ORGANIZACIONES

Entre los factores personales que influyen en la gestion del tiempo hay que destacar
los siguientes:

a. Factores de personalidad: cuya personalidad del individuo pueda afectar a la
aplicacion de las técnicas o métodos de mejora de la gestion del tiempo.
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b. Factores del entorno social: sobre todo los que influyen en la formulacion de
objetivos personales.

c. Problematica personal: las dificultades personales o familiares pueden rebajar las
capacidades y rendimientos.

d. El estrés: el estrés desaprovecha el tiempo de trabajo. Por estas razones, la
correcta gestion del tiempo conlleva tener en cuenta estos factores y otros
parecidos, que es necesaria la eliminacion de los mismos antes de actuar con las
técnicas o acciones correctoras de la mala gestion del tiempo propiamente
dichas.”?®

Teniendo en cuenta en Arbelaez y sus puestos de salud que los empleados en la
mayoria, si tienen tiempo para la realizacion de actividades con sus hijos y familia
y, otros empleados que hay algunos que no tienen tiempo para sus hijos en el
desarrollo de sus actividades para ello tener una mejor convivencia y relacion
personal con sus hijos para tener un mejor nivel de comunicacion para que eso no
afecte la productividad en el cumplimiento de sus actividades.

6 “Gestion de tiempo”, Www.neweuropean.net/publicaciones/tiempo.doc
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15. ¢ Nivel de estrés que generan la realizacion de sus actividades diarias?

Figura No. 15 NIVEL DE ESTRES QUE GENERAN LA REALIZACION DE SUS
ACTIVIDADES DIARIAS

= Alto = Medio = Bajo

llustracion 15

Fuente: Autor

ANALISIS

Se observa en la pregunta del nivel de estrés que genera la realizacién de sus
actividades diarias, que 40 personas con un equivalente del 43% nos mencionaron
gue es ALTO el nivel de estrés que se genera en el cumplimiento de sus actividades
en el area, 27 personas con un equivalente del 29% nos respondieron que es
MEDIO el nivel de estrés que genera la realizacion de las actividades en sus puestos
de trabajo, 27 personas con un equivalente del 29% nos contestaron que es BAJO
el nivel de estrés en la realizacion de sus actividades en las areas de la institucion.

“Estrés laboral

En la sociedad actual es comln pensar que el trabajo es una fuente de estrés en
las personas y puede dar lugar a graves problemas para la salud, No obstante, el
estrés es un fenbmeno de adaptacion que contribuye de forma importante a su
supervivencia, a un adecuado rendimiento en sus actividades y a un desempefio
eficaz en muchas facetas de la vida.
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El cuerpo humano siempre se encuentra en un estado de estrés minimo que, ante
determinadas situaciones, se incrementa pudiendo producir un efecto beneficioso
0, por otro lado, negativo, dependiendo de si la reaccion del organismo es suficiente
para cubrir una determinada demanda o ésta “supera” a la persona. Este nivel de
equilibrio depender4, como veremos a continuacion, de los factores individuales
(disposicion bioldgica y psicoldgica), de las distintas situaciones y experiencias.

Un determinado grado de estrés estimula el organismo y permite que éste alcance
su objetivo, volviendo a la “normalidad” cuando el estimulo ha cesado. Cuando se
mantiene la presion y se entra en el estado de resistencia, las personas empiezan
a tener una sensacion de disconfort (tension muscular, palpitaciones, etc.). Si
continda el estresor, se llega al estado de agotamiento, con posibles alteraciones
funcionales y/u organicas: son las llamadas “enfermedades de adaptaciéon”. Estos
sintomas son percibidos como negativos por las personas y producen
preocupacion, lo que a su vez agrava los sintomas y asi puede llegar a crearse un
circulo vicioso. De forma coloquial hablamos de estrés para referirnos a
experiencias de presion y demandas excesivas que la persona ha de afrontar sin
tener los recursos adecuados ni saber muy bien como hacerlo.

Una definicibn que tiene gran aceptacion es la siguiente: “El estrés es un
desequilibrio sustancial (percibido) entre la demanda y la capacidad de respuesta
(del individuo) bajo condiciones en las que el fracaso ante esta demanda posee
importantes consecuencias (percibidas). Esta definicion hace referencia a un
proceso que es resultado del balance entre las demandas de la realidad y la
capacidad de respuesta del individuo. Cuando hablamos de estrés nos referimos a
un fendémeno con dimensiones fisioldgicas y psicoldgicas.”?’

Evidenciamos en el nivel de estrés que produce la realizacién de las actividades en
la institucion vemos que en los puestos de salud y de Arbeldez el nivel de
insatisfaccion frente al estrés del puesto de trabajo es concurrente por la cantidad
de usuarios y también la carga laboral en el desarrollo para sacar adelante una
actividad y dar cumplimiento a los objetivos propuestos de cada area de la
institucion.

27 “Causas del estrés”, www.saudeetrabalho.com.br/download/estres-uso.pdf
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De acuerdo con el analisis y graficas del estudio de las encuestas se desarroll6 que

se tuvieron en cuenta las preguntas mas relevantes y que impactaran para hacer
el trabajo de pasantia y realizar ampliamente el estudio de la satisfaccion. Se
observé en el personal encuestado con respecto a la pregunta “. En su
departamento se aplican dindmicas de integracion que mejoren la relacién entre sus
companeros”, a lo que les parecié importante, puesto que nos ayuda a integrar
diversas herramientas de comunicacion, motivacionales y emocionales y asi tener
un mejor manejo de trabajo en equipo y socializacién de las actividades que se
realicen a diario en el Hospital San Antonio de Arbelaez y las demas seccionales
(Cabrera, Pandi, Venecia y San Bernardo), en donde las personas encuestadas nos
mencionaron algunas dinamicas que el Hospital hace constantemente para la
integracion y comunicacion de los empleados que fueron: reuniones administrativas
y comités, dindmicas de climas organizacionales, integracion social con los
empleados, actividades pedagdgicas, fisicas y de integracion, reuniones sociales al
interior de la institucion, entre otras dinamicas. Este analisis permite identificarla,
gue se observo una gran importancia en el tema de las dinamicas que deben tener
en cuenta en la institucion para sus empleados, es por esto que se sugiere una
integracion constante, a la realizacion de diferentes actividades para una mejor
relacion y dinamismo en las diferentes areas que se trabajen y tener una mayor
satisfaccion del cliente interno.

El otro tema que se evidencio fue la del reconocimiento, motivacién y gusto por el
trabajo que el nivel de satisfaccién es bajo porque los directivos y jefes inmediatos
de las areas no son frecuentemente aplicadas, porgue en la empresa no se tiene en
cuenta este tema que es indispensable para la realizacion de las actividades en las
areas, que se afirma una mal planeacién en los reconocimientos y motivaciones
con diferentes actividades que se puedan realizar para dar solucién a este problema
gue es dado relativamente en los empleados y que afecta la relacion y rendimiento
en sus puestos de trabajo para tener una personal mas productivo y con un amplio
estandar de calidad para el mejoramiento del servicio.

La otra observacion que se realiza es la de tener mejores métodos en el nivel de
estrés del personal que se ve causado por la intensidad de las actividades y tareas
gue se proponen diariamente para sacar adelante los objetivos propuestos en cada
area de la empresa, que estan en un nivel ALTO de estrés en la realizacion de sus
actividades diarias en las diferentes areas en la empresa.
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Con la relacién a las condiciones ambientales y climas organizacionales que se
evalla en la organizacion que se incluyeron elementos indispensables que es de
gran afectacion y que podria ser un problema en la satisfaccion del cliente interno
entorno laboral como es, la comodidad en lugar de trabajo, iluminacion,
temperatura, ruido, distribucion y espacio en el lugar de trabajo, que estos aspectos
que se tuvieron en cuenta en el Hospital, se podria ver muy afectado en la parte de
la satisfaccién, la integridad y seguridad de los clientes internos que el nivel es
medio y no inquieta en la realizacidon de sus actividades en las areas de la institucion.

En la que se evalla el nivel de comunicacion con su jefe inmediato, con relacion al
liderazgo del jefe inmediato y la autonomia que tiene cada colaborador para ejercer.
A nivel general se observa un alto grado de satisfaccion para eso tener una mejor
relacion entre el jefe y sus compafieros de trabajo para sacar adelante unos
objetivos 0 metas propuestas que se tengan en cada area de trabajo en la empresa.

6.2. Proponer un plan de accién que permita mejorar los grados de
satisfaccion al cliente interno.

Este objetivo se cumplid, ya que se elaboro el plan de accion encaminado
a la satisfaccién al cliente interno del Hospital San Antonio y sus 5
seccionales, en donde se evalué por medio de la aplicacién de una
encuesta al cliente interno, la cual estaba dirigida a las necesidades que
se querian evidenciar frente a la satisfaccion al cliente; por medio de esta
se identificaron las exigencias y necesidades que apuntan a realizar
actividades que ayudan a tener un mejoramiento en los aspectos
identificados por medio de los resultados encontrados. Asi mismo,
teniendo en cuenta el plan de accion:

Se desarroll6 el trabajo de pasantia por medio de un diagrama de Gantt,
el cual se enfoco en un plan de mejora, con tiempos establecidos con el
fin de cumplir con todas las actividades previstas dirigidas al objetivo de
la investigacion y por medio de estos hallazgos empoderar a la Institucion
y al cliente interno para que las ejecuten para lograr evidenciar los
cambios esperados sobre estos aspectos.
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Por ende, nos permite visualizar el proceso de mejora en la calidad de la
atencion en la salud en cada uno de los procesos que tiene establecido
la institucion, los cuales se identificaron a partir de los problemas ya
expuestos. En estas actividades se describieron las responsabilidades en
cuanto a personas, tiempo estimado para su ejecucion, espacio, motivo y
forma; las cuales se deben desarrollar para el cumplimiento del plan que
esta en marcha.

Esta informacién se recolecto con la ayuda de la institucion quien facilito
una planilla para previamente el desarrollo de este plan de accion y poder
cumplir con este objetivo propuesto en el trabajo de pasantia.

La etapa de planeacién tiene como objetivo conseguir una excelente
satisfaccion al cliente interno y asi mismo lograr cumplir con todos los
objetivos en sus puestos de trabajo para que tengan un mejor rendimiento
en las areas que esta desarrollando estas actividades, para la elaboracion
de los planes de mejoramiento de la satisfaccion diferencia que existe
entre la calidad esperada y la calidad observada, como son:

e Herramientas para poder aplicar dinamicas de integracién y trabajo
en equipo en Arbelaez y sus centros y puestos de salud, para que
se realice una mejora en la integracion y dar solucién a los
conflictos o falencias que exista en las relaciones en el entorno
laboral entre sus compafieros de trabajo.

e Programa capacitacion para fortalecer y cumplan con cabalidad los
objetivos que se tengan propuestos en cada area para el desarrollo
de sus actividades, y asi tener un personal de calidad y con
amplios conocimientos para el beneficio de la empresa para el
desarrollo de las actividades que se realicen diariamente en la
institucion.

e Evaluacién escrita o verbal sobre los problemas mas concurridos
y que se puedan mejorar de las capacitaciones en la institucion

con el fin de observar una mayor visualizacién en el temay general
una mayor satisfaccion al cliente interno.

e Herramientas enfocadas en el reconocimiento, motivacion y gusto
por el trabajo, encaminadas a minimizar la insatisfaccion que
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presenta el cliente interno frente a la institucion y con los directivos,
teniendo en cuenta que los directivos debe generar unas
estrategias de incentivos, reconocimientos y otras que estan
incorporadas en el plan de acciébn que se realizé para un
mejoramiento en la calidad del personal.

Implementar incentivos y socializarlos antes el personal para
establecer reconocimiento de estos y asi generar un mayor apoyo
por parte de cada uno de los empleados; para que conjuntamente
se dé la solucion frente a la insatisfaccion al cliente interno en sus
puestos de trabajo.

Canales de comunicacién para que tengan una mayor relacion
entre sus compafieros de trabajo en la institucién y asi con este
plan de mejoramiento podamos dar solucidén a este problema que
es muy concurrido en el personal, por esta razon, se debe hacer
actividades para que los empleados tengan una mayor
comunicacién efectiva con compafieros y no afecte la relacion en
el entorno de la institucion.

Programas de capacitacién por areas en tematicas de Estrés
laboral, ya que se evidencio que este es un aspecto que se genera
en sus puestos de trabajo por su carga laboral. Se pueden
desarrollar diferentes dinamicas que pueden dar solucién a este
problema, teniendo en cuenta diferentes métodos de terapias anti
estrés, folletos informativos del riego del estrés, entre otras
actividades que se podrian poner en practica para mejorar y tener
una mayor satisfaccién en el puesto de trabajo.

En el nivel de estrés se debe hacer un estudio o un diagndstico
sobre las areas o personas en donde se manejan mayor estrés con
el fin de desarrollar actividades con diferentes de test o encuestas
qgue indiquen cual es la falla mas recurrente que ocurre en la
realizacion de las actividades o la carga laboral que se presenta en
la institucion.

Posteriormente se realizara un correspondiente cronograma de
implementacion de estas metodologias en la parte del estrés
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laboral para llegar a una disminucion relativa de esta actividad en
la institucion.

La empresa debe realizar pausas activas que sean de gran utilidad
para el cumplimiento de esta actividad; para que cada empleado
haga uso de estas en un tiempo establecido por la institucion para
poder aplicar y dar solucién rapidamente y asi mejorar la
productividad de la empresa.

En el programa de bienestar social dirigido al cliente interno es
indispensable, ya que nos da un punto de vista frente al
relacionamiento que exista entre compaferos de trabajo; esto se
evidencia, porgue en muchas ocasiones en la institucion se
manejan malentendido o chismes que puedan afectar la relacion
entre ellos y por esto no se sientan apoyados laboralmente,
evidenciando que esto afecta el cumplimiento de todas las
necesidades de su rol y el desarrollo de las actividades que se
tengan propuestas en la institucion.

Mayor interaccion de los directivos con los empleados para
generar una mejor comunicacion con su parte administrativa o
directiva de la institucion, que cada departamento o area se
realicen reuniones frecuentemente con el objetivo de estar
enterados de los cambios, proyectos o informacion de interés
generar de la empresa, o para que los empleados sientan parte de
la empresa o sientan que son tenidos en cuenta para la toma de
decisiones de la misma.

En la infraestructura e instalaciones se debe tener en cuenta en
una mejora para la realizacion de sus actividades con unas
adecuadas implementaciones de equipos tecnoldgicos
actualizados y un mejor manipulacion en el mantenimiento en las
instalaciones para tener una mayor calidad con mejores espacios
adecuados con un ambiente que sea propicio para hacer labores
en cada uno de sus puestos de trabajo y que el personal se sienta
agradable y gusto en la institucion. También tener una mejor
distribucion de sus areas para que los empleados no se tengan
qgue desplazar mucho a otras areas como por ejemplo la
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impresiones de documentos se deben desplazar hasta la parte
administrativa y sacar sus documentos por la falta equipos
tecnoldgicos en cada area de la institucion, entre otros aspectos
gue son negativos.

e Parael conocimiento de los deberes y derechos, se debe fortalecer
y realizar socializaciones o charlas sobre toda la informacién
sensible e indispensable que deben conocer los empleados.
Teniendo como objetivo que se empoderen de esta informacion
para no incumplir en sus deberes y asi mismo hacer respetar sus
derechos.

e EIl conocimiento de las funciones y responsabilidades que debe
tener cada empleado genera mayor satisfaccién en su puesto de
trabajo, que realice sus actividades de acuerdo a lo esperado por
la empresa y tener asi unos mejores niveles de satisfaccién por
parte del cliente interno y externo de la institucion hospitalaria; esto
apuntando al objetivo del trabajo de pasantia aqui expuesto.

Para finalizar este plan de accién que es aprobada y corregida por jefe
de talento humano y el asesor externo de la institucion; se dirige a que
sea aplicado a todos los clientes internos por parte de la empresa y
sus diferentes centros y puestos del E.S.E. Hospital San Antonio de
Arbelaez, y que damos como concluido en este objetivo para proponer
un plan de accién o de mejoramiento de calidad para la satisfaccion
del cliente interno.
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NOMBRE DE LAENTIDAD:  HOSPITAL SAN ANTONIO DE ARBELAEZ
PLAN DE ACCION RESULTAD SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO DEL HOSPITAL SAN ANTONIO DE ARBELAEZ

CRITERIO NO CUMPLIDO U
NOMBRE | FORMULA
No items ‘OPORTUNIDAD DE ACTIVIDAD RESPONSABLE ABRIL MAYO JUNIO JuLlo AGOSTO [SEPTIEMERE| OCTUERE | NOVIEMERE |DICIEMERE INDICADOR | INDICADOR PERIOCIDAD| META | APROBADO
MEIORA
NANCY
BARRIOS
ACERO(
Coordinador
Brindar mejores Realizar actividades enfocadas Porcentaje | N, actividades a proceso
herramientas para aplicar |con la integracion y frabajo en de realizadas/N.ac de talento
dinamicas de integracion |equipo del personal de la talento humano y . . ' humano) y
5 5 L 3 cumplimient | tividades 3 MESES 100%
ytrabajo enequipoen  |instifucion como reuniones bienestar social ode oaramadas 1 LUZ
arbelaez y puesto de sociales, talleres, charlas cividad prog! 100 STELLA
salud arupales, juegos de integracion, actividades NOVOA
entre ofras. LOPEZ (
lider SIAU
asesora
externo)
NANCY
BARRIOS
Fortalecer las ACERO(
capacitaciones que se  |Realizar una evaluacién escrita o Porcentaje N. empleados Coordinadora
tienen con el cliente verbal de la adherencia de las adherencias | la praceso de
interno y que cumplan con |capacitaciones al personal de la |talento humano y d evaluacion SEMESTRE a0% talento
los objetivos propuestos  |insfitucion bienestar social ® .. |aprobada/Total humano) y LUZ
para el desarrollo de las capacitacion de empleados STELLA
actividades de las areas &s evaluadas x 100) NOVOA LOPEZ
de la insifucion. (lider SIAU
asesora
externa)
Realizar reuniones de los lideres
de la institucion para disefiar
incentivos financieros,
motivaciones. NANCY
Disefiar y desarrollar BARRIOS
. Implementar los incentivos
hemamienias enfocadas seleccionados y socializarlos al ACERO(
en el reconocimiento, Y . Porcentaje lead Coordinadora
s personal de [a institucion N. empleados
motivacién y gusto por el talento humano, de satisfechos/N, proceso de
desarrollo de las . - bienestar social satisfaccion ) talento
Evaluar la satisfaccion del ) total de SEMESTRE | 100%
actividades del persanal A yarea del cliente humano) y LUZ
. personal de la instiucion por . ) empleados x
para minimizar la medio de entrevistas o administrativa interno de la STELLA
insatisfaccion de los institucion NOVOA LOPEZ
encuestas e foda la parte de )
empleados con la (lider SIAU

institucion y con los altos
directivos.

reconocmiento, motivaciony
qusto en el trabajo.

asesora
externa)
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Aplicar herramientas
relacionadas con la
disminucion del estres
laboral que permitan
mejorar los altos niveles
de estres que tiene el
personal de la institucién
y el cual afecta a los
comparfieros y a los
procesos en los cuales
trabajan.

Realizar un diagnostico sobre las
areas o personas que manejan
mayor estres dentro de la
institucion por medio de
encuestas,

entrevistas,reuniones test.

Realizar un cronograma de la
implementacién de las
herramientas para la
disminucion del estres laboral en
la institucion

Realizar terapias antiestres,
actividades de 5 minutos fuera
del area de frabajo, charlas
relacionadas con el estres,
enfrega de folletos relacionados
con el estres, correos
electronicos con tips para
combatir el estres u ofra
actividad que el personal pueda
aplicar para la solucion del
estres laboral en su puesto de
trabajo.

talento humano

Fortaler los canales de
comunicacion y aumento
significativo en el Nivel de
Unificacion de criterios,
creando conciencia
colectiva de la
importancia del trabajo en
equipo.

Realizacion de talleres de
comunicacion efectiva y
actividades de integracion en la
institucion, enfocadas al manejo
'de la conciliacion de opiniones
en los puestos de trabajo.

talento humano

Plantear las posibles
soluciones reales y
factibles para la
inferaccidn entre las
directivas y los
empleados de la
institucion.

Se realizaran reuniones con la
unidades que integran los
'departamento con el objefivo de
implementar técnicas grupales y
tormentas de ideas para un
mejor interaccion de los
directivos con los clientes
internos.

talento humano

~

Brindar mejores
condiciones para el
bienestar personal de los
trabajadores de la
institucion generando
mejora en el desempefio
de sus actividades
contribuyendo al
cumplimiento de objetivos
de la institucién.

Capacitacion relacionada con
pausas activas a los empleados.

Realizacion de pausas activas
entiempos determinados.

talento humano y
bienestar social

NANCY
BARRIOS
ACERO(
Coordinadora

Porcentaje  |N. personal con
X proceso de
de estrés i
alento
empleados  |laboral/N. total | SEMESTRE 100%
e leados x humano) y LUZ
Icol: esl rés  |empl p—
nora 100 NOVOA LOPEZ
(lider siAU
asesora
externo)
NANCY
BARRIOS
Porcentaje
d N. talleres y ACERO(
de actividades coardinadora
cumplimient d
e |reatizados/n. procesode
o de talleres alento
o total de talleres| SEMESTRE 100%
v actividades ctividad humano) y LUZ
de v sctivi 3:5 STELLA
rogramados x
comunicaci |2 NOVOA LOPEZ
n efectiva ( lider SIAU
asesora
externo)
NANCY
BARRIOS
ACERO(
Porcentaje  [N. reuniones 5""""“5;“5
de realizadas/N.re procesoce
- . talento
cumplimient |uniones SEMESTRE 100%

4 das x humano) y LUZ
ode programa creun
reuniones 100 NOVOA LOPEZ

(lider SIAU
asesara
externo)

Porcentaje

: %1 N. personas
e
limient capacitadas NANCY
cumplimien
pd /N.total de BARRIOS
ode
o empleados x ACERO(
Capacitacion 100 Coordinadora
es proceso de
talento
SEMESTRE 100%
Nobrigadas d humano) y LUZ
.brigadas de
Porcentaje gl a4 STELLA
de Y. bsaud d NQVOA LOPEZ
N.brigadas de .
cumplimient o (lider stau
ode salu asesora

. programadas x externo)

Brigadas de
€ 100

Salud
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Mejorar la infraestructura
¥ los elementos de trabajo
de la institucion para
brindar una mejor calidad
del servicio ya que los
empleados no cuentan
con espacios adecuados
y con ambiente propicio
para realizar sus labores

Realizar mantenimiento de las
diferentes areas de la institucién
tanto de la infraestructura como
de los elementos tecnologicos y
de oficina

Realizar evaluacion sobre los
espacios de trabajo del personal
de la institucién para
redistribuirlos u organizar mejor
las areas con el fin de tener un
mejor desempefio en sus
labores diarias.

area
administrativo

©

Fomentar una cultura de
senvicio al cliente interno
para ser aplicada
satisfactoriamente al
cliente externo.

Charlas y directrices al personal
sobre el servicio al cliente.

Retroalimentacion al personal
responsable sobre las quejas o
felicitaciones realizadas por los
clientes externos relacionadas
por la atencion.

Ubicacién de carteleras u otro
elemento relacionados con el
servicio al cliente.

talento humano

=]

Tener una alineacion
entre los empleados y la
institucion en cuanto al
conocimiento y ejecucion
de los derechos y
deberes de los clientes
internos.

Realizar socializaciones de los
deberes y derechos de los
empleados en la institucion.

Realizar auditorias para la
verificacion del conocimiento y
aplicacion de los deberes y
derechos de los empleados en la
institucién.

talento humano

Revisar las funciones de
cada empleado para
redistribuir tareas o
establecer el salario de
acuerdo a su carga
labora para disminuir la
rotacion de personal y la
insatisfaccion de los
empleados en ese
aspecto afectando el
rendimiento en sus
puestos de frabajo.

Revisar las funciones del
personal de la instiucion.

Revisar los sueldos actuales de
los empleados y evaluar la
posibilidad de reajustarlos de
acuerdo a la carga laboral y al
comportamiento del mercado
laboral

Area Talento
Humano

Area financiera

N

os

lizados/N.m

antenimientosp
d

x
100

SEMESTRE

100%

NANCY
BARRIOS
ACERO(
Coordinadora
proceso de
talento
humano) y LUZ
STELLA
NOVOA LOPEZ
(lider SIAU
asesora
externo)

N. quejas

de quejas de
atencion al
cliente

con atencién al
cliente/N. total
de guejas

MENSUAL

1000%

NANCY
BARRIOS
ACERO(
Coordinadora
proceso de
talento
humano) y LUZ
STELLA
NOVOA LOPEZ
{ lider SIAU
asesora
externo)

Porcentaje
de
conocimient
o de deberes
v derechos

N. personal
capacitado/N.
total
trabajacores x
100

SEMESTRE

100%

NANCY
BARRIOS
ACERO(
Coordinadora
proceso de
talento
humano) y LUZ
STELLA
NOVOA LOPEZ
{ lider SIAU
asesora
externo)

Porcentaje
de
empleados
con
funciones
revisadas

N.Empleados
con revision de
funciones/N.
total empleados|
x 100

1VEZ

100%

NANCY
BARRIOS
ACERO(
Coordinadora
proceso de
talento
humano) y LUZ
STELLA
NOVOA LOPEZ
(lider SIAU
asesora
externo)
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6.3. Disefnar la ruta de evaluacion continua a las necesidades del cliente
interno de lainstitucién Hospitalaria.

EN LA EMPRESA EN EL ENTORNO EN LO PERSONAL
LABORAL

Reconocimiento, Condiciones
L ) . Conformidad del
motivacion y gusto por » ambientales y climas >
el trfbaio organizacionales cargo
Frecuencia de v v
capacitaciones Nivel de Relacion entre sus
comunicacién con su companeros de
iefe inmediato trahain
Infraestructura e
instalaciones v y
Aplicacion de Gestion de tiempo
dindmicas de
Conocimiento de los integracion
deberes y derechos J
A 4
\ 4 Apoyo y colaboracion Nivel de estrés
El cargo esta relacionado de los compafieros
con la titulacién académica para sacar adelante
una actividad
I
A 4
Definicién y conocimiento
de las funciones y Salario T—
responsabilidades CLIENTE
INTERNO

SATISFECHO
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Existen procesos que generan satisfaccion o insatisfaccion al cliente interno, por
esta razon es muy importante identificarlos y relacionarlos para establecer los
procesos que dan lugar al cliente satisfecho y no puede ser de gran utilidad para el
rendimiento del personal en su puesto de trabajo.

Esta ruta del cliente interno nos muestra los procesos que ocurren en el trabajo de
pasantia de la empresa en la parte de la satisfaccion, de esta manera se puede ver
gue la empresa depende mucha parte del personal porque son los que laboran para
que la instituciéon tengan unos estandares de calidad para la atencién al cliente
externo y del trato que se le da cada uno de los clientes internos en esos momentos
en lo que ellos son claves en sus puestos de trabajo, asi mismo se debe tener en
cuenta que estos momentos claves son los que mas cuentan para el cliente interno
a la hora de respaldar y la calidad que la empresa quiere demostrar frente a ellos,
no solo con un buen trato, comunicacién, motivacion, integracion, climas
organizacionales, entre otros aspectos, que se observo de mucha importancia en el
trabajo si no la satisfaccién del cliente interno depende de unos factores que
relacionados entre si da lugar al personal sienta que hace parte y dar a conocer sus
necesidades que observamos en la realizacion de esta ruta fue la de seleccionar en
el entorno de la empresa, en el entorno laboral y en lo personal los aspectos que se
acomodan a las exigencias y necesidades de la satisfaccion al cliente interno en la
parte micro y macro de las organizaciones.

En donde nos basamos de una ruta de evaluacion con ello se vio a la realizacion
de este proceso de satisfaccion, con diferentes conceptos que se observaron en el
proceso del trabajo correspondiente, en un servicio de salud en la parte de la
satisfaccion del cliente interno del Hospital San Antonio de Arbelaez y sus demas
centros y puestos de salud, y por esa razén se llevd a cabo este proceso de la ruta
de evaluacion en la satisfaccion.

Luego se disefid una ruta de evaluacion que consiste en un diagrama que se
concentra todos los procesos que se tomaron en cuenta en la satisfaccion al
cliente interno en la parte de la empresa, en el entorno laboral y el entorno
personal, que fueron los tres impactos con sus respectivos aspectos o etapas de
la satisfaccion de la instituciéon en el estudio que inicio con la elaboracion de la ruta
para que la empresa tengan unos estandares de calidad para la atencion al cliente
externo e identificar las exigencias o necesidades del cliente en la institucion.
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1. Enla parte de la empresa se selecciond y clasificaron las etapas vistas en el

estudio de la calidad de la satisfaccion al cliente interno, para dar un
seguimiento o evaluacién en la parte de la organizacion, que fueron los
siguientes componentes para la realizacion de una ruta de evaluacion de la
satisfaccion al cliente interno del Hospital San Antonio de Arbeladez y sus
demas centros y puestos de salud:

Reconocimiento, motivacion y gusto por el trabajo: Este componente es
muy importante, porque da apoyo para que el personal tengan unos
incentivos, reconocimientos, motivacion y gusto por el trabajo acorde con el
desarrollo de las actividades propias del cargo que desempefia. Este factor
gue se observo en la institucidn que la directiva no hace una implementacion
0 una estrategia adecuada para incentivos que va dar un buen aspecto a los
empleados para que ellos tengan un mejor rendimiento y productividad en el
puesto de trabajo o el area con un personal con estandares de calidad en la
parte de atencion al cliente y al beneficio de la empresa para mejores
procesos administrativos y organizativos.

Capacitaciones: Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad
realizada en una organizacién, respondiendo a sus necesidades, que busca
mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal. En
la institucidén se observé unas debilidades que se debe realizar unas mejores
y adecuadas capacitaciones para el personal la evaluaciébn no es tan
constante y frecuentemente en todo el tema de la salud que es el servicio
gue la empresa presta, en donde la evaluacion de las capacitaciones se
debe realizar o implementar para que cada empleado se capacite teniendo
en cuenta sus puestos de trabajo.

Infraestructura e instalaciones: En la institucion en esta etapa la fortaleza
es que se tienen unas amplias instalaciones en Arbelaez para cumplir con
los objetivos propuestos en el servicio al cliente que son la adecuadas para
el desarrollo de sus actividades y apropiadas porque se realizan
frecuentemente mantenimiento las instalaciones e infraestructura al Hospital
a diferencia de los puestos y centros que su infraestructura es muy minima
porque la frecuencia de clientes no esta constante pero se tienen unas
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instalaciones que son utilidad y apoyo para prestar el servicio a los usuarios
de la calidad.

Conocimiento de los deberes y derechos: Los deberes y derechos que
son fundamentales y que debe cumplir el personal y a la vez los directivos
para proteger la integridad de los clientes internos en la institucion con los
reglamentos internos y no tener conflictos que inflijan estas reglas o por algin
motivo si el problema es grave con la parte directiva de cualquier tipo de
incumplimiento de los derechos y deberes pues el personal tiene el derecho
de opinar y que haya ocurrido del algun tema que se haya dicho en el
reglamento y no se cumplan, pero en la empresa su fortaleza es el
conocimiento de los deberes y derechos que cada persona tiene muy claro
este reglamento.

Cargo relacionado con su titulacion académica: En la etapa del cargo con
relacion a la titulacion académica en la institucion, es un factor positivo
porque en todas las &reas que compone la empresa, tienen un buen equipo
de trabajo que son profesionales en su campo y estdn ejerciendo su
correspondiente titulacidbn académica en los puestos de trabajo, por esa
razon ese aspecto positivo para que cada empleado se sienta satisfecho en
su sitio de trabajo apoyando con los conocimientos adquiridos en el
transcurso de la carrera profesional y tener un mayor rendimiento en el
Hospital.

En el entorno laboral que es la otra etapa se tomaron en cuenta para una
adecuada elaboracion de la ruta de evaluacion en la satisfaccion del cliente
interno, que es indispensable para observar como estan en la parte del clima
organizacional y el ambiente que se manejen en cada area para su
realizaciéon o desarrollo de las actividades diarias del personal para un
sistema de calidad, que va ser de gran apoyo para que los empleados se
puedan tener una interaccibn mucho mejor entre sus compafieros de trabajo
y se sienta motivado y satisfecho en la institucibn y cumplan con un
rendimiento y productividad de calidad, siguientes criterios 0 procesos
fueron:
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Condiciones ambientales y climas organizacionales: Esta etapa es
importante  mantener unas condiciones ambientales y climas
organizacionales que se establecieron en la parte de la satisfaccion al cliente
interno, teniendo asi un ambiente agradable con buenas relaciones entre sus
compafieros de trabajo para no llegar afectar negativamente esta relacion
gue se tiene constantemente en el desarrollo de las actividades en su puesto
de trabajo y no tener ningun tipo de conflicto para con el cliente interno de la
institucion.

Nivel de comunicacion con su jefe: Esta etapa del nivel de comunicacion
con su jefe que es una fortaleza porque la persona encargada de cada area
da un sentido de pertenencia y apoyo a los empleados para que ellos den
una libertad de opiniones para mejorar o para dar soluciones concretas de
algun problema que se manifieste en las areas, sus indices de comunicacion
son buenas con unos amplios valores éticos para el manejo del personal y
también son personas lideres en sus respectivas areas que estén
encargados en la institucion, y una buena comunicacion entre areas para dar
lugar a mejores resultados.

Aplicacion de dinamicas de integracion: En esta etapa es muy importante
implementar dinAmicas de integracién para que los empleados o cliente
internos tengan unas relaciones entre sus comparieros de trabajo para ello
tener una mejor interaccion con las personas de cada area, las debilidades
estan es que no hay unas actividades o aplicaciones de metodologias para
realizar unas respectivas dinamicas de integracién que sean de apoyo para
relacionarse con el personal de las diferentes areas de la institucion y asi
tener una mayor satisfaccién del cliente interno en sus puestos de trabajo.

Apoyo y colaboracion de los compaferos para sacar adelante una
actividad: En esta etapa en la parte de la colaboracion de los compafieros
de trabajo es muy importante porque nos da un buen punto de vista en el
comparfierismo o0 apoyo que se tienen entre el equipo de trabajo de las areas
para sacar adelante o dar solucién a problemas que ocurran en el puesto de
trabajo que esto es una fortaleza que se observd en el estudio de la
satisfaccion que la institucion si manejan unos buenos equipos de trabajo y
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apoyo para el personal y tener una mejor entorno laboral sin conflictos,
rivalidades y competencia entre los comparieros.

Salario: En esta etapa del salario es importante mantener unos beneficios y
mejores condiciones financieras, asi como el cumplimiento de los pagos
respectivos del salario integral y emocional que fueron las debilidades que se
observé en el estudio que los empleados requerian estos salarios para poder
gue los empleados estén con unos mejores indices de satisfaccion al cliente
interno del Hospital pero otro concepto es que el salario es el adecuado para
sus vidas diarias en lo personal y cumplir con las necesidades requeridas
para cumplir con todas las responsabilidades en el hogar o en la institucion.

Y por ultimo en lo personal que se observa en la elaboracion de la ruta de
evaluacion que los factores que tuvimos en cuenta para cumplir con todas
las etapas o factores de la institucion Hospitalaria y llevarlos a cabo para
realizar una exhaustiva evaluacion y darle un seguimiento a cada uno de los
aspectos estudiados y dar una solucion a los factores que se vieron mas
afectados en el trabajo de pasantia del Hospital San Antonio de Arbelaez y
sus demas centros y puestos de salud de que fueron los siguientes:

Conformidad del cargo: En esta etapa de la parte de la conformidad del
cargo es muy importante porque cada persona debe sentir estar motivado y
conforme en el area que se esta ejerciendo para el desarrollo de las
actividades y no tener conflictos personales entre sus compafieros de trabajo,
este factor es muy positivo porque el cliente interno siente gusto con su cargo
gue esta ejerciendo y no tienen diversos problemas que se observe en el
puesto por esta razon el cliente interno esta muy satisfecho de las labores
gue ejerce en el area para tener una mejor calidad del servicio y rendimiento
en la institucion.

Relacion entre sus compaferos de trabajo: La relacion entre sus
compafieros de trabajo en este aspecto es muy importante porque nos da un
punto de vista muy positivo para cumplir con la satisfaccién del cliente interno
y no tener factores negativos que dificulte la interaccibn entre sus
comparferos de trabajo, que en la institucion el personal se relaciona
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positivamente con otros empleados y no se tienen debilidades en esta etapa
gue es indispensable en la parte personal de las personas en el desarrollo
de sus actividades.

Gestion de tiempo: Esta etapa de la gestidn de tiempo que la persona tiene
con su hijos en el desarrollo de las actividades en el aspecto familiar, es muy
indispensable porque la institucion cumple con las determinadas para el
desarrollo de las actividades y no afecta por ningan motivo la relacion que
exista entre sus familiares y sus hijos para tener una debilidad en los canales
de comunicacion que perjudique la parte personal del cliente interno y
conflictos familiares que ocurran y pueda afectar el rendimiento en la
institucion.

Nivel de estrés: En esta etapa del nivel de estrés es muy fundamental
porque asi mismo, las debilidades se observa por diferentes motivos como
es la carga laboral, o el conflicto que se tenga con relacién entre sus
compafieros de trabajo y puedan afectar el rendimiento y la motivacion en el
desarrollo de sus actividades diaria en las areas de la institucion y sea un
factor negativo en la parte de la proteccion o bienestar del cliente interno.
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7. CONCLUSIONES

e Durante el desempefio del trabajo de pasantia realizado en E.S.E. Hospital
San Antonio de Arbeldez y sus centros de salud, se lograron los objetivos
planteados en el informe. La pasantia logro ejecutar las actividades
pertinentes rotando por los diferentes cargos que existen, aplicando los
conocimientos, habilidades y destrezas obtenidas mediante la formacién
académica en la universidad de Cundinamarca sede Fusagasuga.

¢ El nivel de satisfaccion laboral influye con las satisfacciones del cliente interno
de la institucidon y se pudo comprobar a través de los resultados obtenidos de
la informacion recolectada en el trabajo de pasantia de acuerdo a una escala
de evaluacion los procesos mas relevantes, se baso el trabajo de pasantia
para cumplir con una escala que se observa en el estudio del grado
satisfaccion del cliente interno que es el siguiente: 0-20 INSATISFAECHO,
21-40 BAJO, 41- 60 MEDIO, 61- 80 MEDIO ALTO, 81- 100% ALTO para el
desarrollo de las diferentes escalas que se evidenciaron.

e De acuerdo a el objetivo de la investigacion El nivel de satisfaccion laboral al
cliente interno en cuanto al factor general del trabajo de pasantia esta
representado en un 38%, se ubica en una escala baja por esta razon se nota
qgue el nivel de satisfaccion frente al cliente interno no se observa
recurrentemente en la implementacion de diferentes herramientas que nos
ayude a tener unos mejores indices de calidad del personal con mayor
rendimiento y productividad en los puesto de trabajo o areas de la institucion
hospitalaria.

¢ El nivel de satisfaccion laboral del personal en el E.S.E Hospital San Antonio
del municipio de Arbeldez, de acuerdo al factor de la relacién entre sus
comparferos de trabajo, arroja un 67% ubicandose en una escala de
satisfecho, implicando por consiguiente, que los empleados tienen una
relacion de bienestar adecuada con la instituciéon de salud.

¢ El nivel de satisfaccion laboral del personal, teniendo en cuenta el factor de
dindmicas de integracién, esta representado con un 57%, ubicandose en una
escala baja, evidenciandose que la Institucion Hospitalaria en contadas
ocasiones realiza dinamicas de integracion.
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e EI nivel de satisfaccion laboral del personal, en cuanto al factor
reconocimiento, motivacion y gusto por el trabajo arroja un 49%, ubicandose
en una escala baja. Para los trabajadores no existe un trato justo en la
empresa, le desagrada que limiten su trabajo por no reconocer horas extras,
Nno se manejan unas estrategias de incentivos u otros reconocimientos que
permitan mejorar la calidad de los servicios que el Hospital presta a la
comunidad.

El nivel de satisfaccion laboral del personal, en lo referente a la infraestructura
e instalaciones con un 70%, se ubica en una escala buena, ya que estan de
acuerdo con la limpieza y con sus instalaciones e infraestructura modernas
para el desarrollo de sus actividades diarias en el servicio.

El nivel de satisfaccion laboral del personal, en cuanto al factor del nivel de
estrés esta representado en un 43%, se ubica en un escala baja, para los
empleados no existen ningun tipo de terapias anti estrés o métodos para
prevenir problemas sobre el tema del estrés, y carga laboral.

Las estrategias que se implementaron en E.S.E. Hospital San Antonio del
municipio de Arbelaez, son estrategias para el mejoramiento continuo de su
cultura organizacional enfocadas al cliente, es decir, que un empleado
motivado y productivo da lugar a un mejor servicio y este servicio hace mas
feliz al cliente.

Los procesos de los andlisis y de resultados, es una herramienta que permite
identificar cuales son los factores negativos y positivos que inciden en el
mejoramiento de la calidad de satisfaccion del cliente interno, y a la vez,
sirvio de base para proponer el plan de accion Institucional.

El disefio de la ruta de evaluacién permitira determinar con claridad la calidad
de los servicios y el grado de satisfaccion del cliente interno de la Institucion
Hospitalaria.
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8. RECOMENDACIONES

e Lainstitucién debe dar a conocer a sus empleados su plataforma estratégica
con unas mayores socializaciones de las actualizaciones o
reestructuraciones que se hayan hecho especialmente en lo referente a su
visién, mision, valores, deberes y derechos de tal forma sea aceptada por
todos los miembros de la empresa.

e EIl proceso de dinamicas de integracion a los empleados buscar en
proporcionarles un mejoramiento de las aplicaciones de diferentes
actividades para relacionarse entre sus compafieros de trabajo, por lo que se
le recomienda, reuniones sociales, actividades fisicas, estimulaciones para
integracion, técnicas de liderazgo, talleres dinamicas de integracion entre
otras dinamicas que podrian ser de un buen resultado para una mayor
satisfaccion del cliente interno.

e Se hace necesario la evaluacion y comparacion periddica del clima
organizacional y condiciones ambientales con el fin de realizar los ajustes a
que haya lugar para mejorar permanentemente el clima laboral de la
institucién y poder tener un impacto positivo sobre el cliente interno que
permita mejorar su satisfaccién y en general la calidad de vida laboral.

e Establecer una adecuada gestion de tiempo para tener una mayor asistencia
del cliente interno a las diversas capacitaciones que se implementan a diario
en la institucién y asi mejorar los procesos de capacitaciones y tener un
personal idoneo y con unos amplios conocimientos en el desarrollo de sus
puestos de trabajo.

e Cumplir con la ruta de evaluacién que se propone en la institucion de cada
etapa para evidenciar la satisfaccion del cliente interno.

e Mediante la propuesta del plan de mejoramiento al E.S.E. Hospital San
Antonio del municipio de Arbeldez y sus demas sedes, se recomienda que
la institucion implemente todas las actividades propuestas y lograr obtener
una mayor satisfaccion del cliente interno.

e Incentivar el intercambio de opiniones e informaciones entre el personal de las
diferentes areas de la institucion, que permitan mejorar los canales de




MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: MEXr025

PROCESO EXTENSION UNIVERSITARIA VERSION: 1

INFORME FINAL DE PRACTICA Y/O
PASANTIA

PAGINA: 65 de 76

comunicacién de cada dependencia que hacen parte de la Institucion
Hospitalaria.

¢ A la universidad se recomienda incluir y dar apoyo a los estudiantes para que
realicen frecuentemente la pasantia de algun tema en general de la facultad
ciencias econdémicas y contables, en las Instituciones prestadoras del
servicio de salud para lograr una mejor preparacién académica y profesional
en esta area de vital importancia.
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9. ANEXOS-EVIDENCIAS

Anexo N° 1 Encuesta de satisfaccién al cliente interno
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO

Para mejorar el ambiente laboral de nuestra empresa Hospital San Antonio le
haremos una serie de preguntas sobre distintos aspectos de la misma.

Le solicitamos que en 10 minutos diligencie completamente esta encuesta.

La informacion que se obtenga sera el insumo para conocer el nivel de satisfaccion
de los empleados, y ser&a CONFIDENCIAL Y ANONIMA.

FECHA:
CARGO O AREA:

En las siguientes preguntas marque la alternativa que mas se acerque a su
situacion actual como cliente interno

Para responder las preguntas de la 1 a la 16, tenga en cuenta la siguiente
notacion. Marque con una “X” su respuesta:

1.¢,Como considera la relacion que existe entre usted y sus compafieros de
trabajo?

a) Satisfecho

b) Conforme

c) Insatisfecho

2.¢,Cudl es su nivel de satisfaccion frente a la comunicacion con su jefe
inmediato?
a) Bueno
b) Malo
c) Regular

3. ¢En su departamento se aplican dinamicas de integracion que mejoren la
relacion entre sus compafieros?

a) Si

b) No

c) Poco frecuente
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¢, Coémo cuales?

¢ Las condiciones ambientales y climas organizacionales para desarrollar
actividades diarias son las adecuadas para el puesto de trabajo?

Si

No

En ocasiones

¢ Por qué?

¢Infraestructura e instalaciones del area para el desarrollo del trabajo son
las mas adecuadas?

a) Si
b) No
c) ¢Porqué?

¢ Tiene con Frecuencia capacitaciones que se manejen en su area de
trabajo?

Si

No

¢, Cuales?

¢ Hay reconocimiento, motivacion y gusto por el trabajo que desarrolla usted
como cliente interno?

Si

No

En ocasiones

¢ Por qué?

¢, Siente conformidad con el cargo que desempeiia actualmente?
Satisfecho
Insatisfecho

¢, Hay definicion y conocimiento de sus funciones y responsabilidades?
Si

No

No aplica
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10.

a)
b)
c)

11.

a)
b)
c)

12.

a)
b)
c)

13.

15.

a)
b)
c)

¢, Como considera el apoyo y colaboracion de sus compaferos para sacar
adelante una tarea o actividad?

Buena

Regular

Malo

El salario que usted devenga es el adecuado para sus necesidades de su
vida diaria. ?

Bueno

Regular

malo

¢, Su cargo en la empresa esta relacionado con su titulacién académica en
el area que esta ejerciendo?

Si

No

Cual:

¢usted tiene conocimiento de los deberes y derechos que la empresa debe
tener para con el cliente interno?

Si

No

.¢,Cuenta con tiempo libre para apoyo de sus hijos en las actividades diarias

en la familia?
Si

No

No tengo hijos

¢Nivel de estrés que generan la realizacion de sus actividades diarias?
Alto

medio

Bajo
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16.Si tiene observaciones que puedan mejorar la calidad y apoyo del cliente
interno en las diferentes areas por favor escribalo en este espacio.

GRACIAS POR SU COLABORACION, PARA NOSOTROS ES MUY
IMPORTANTE SU OPINION

APROBACION ELABORO REVISO APROBO

NOMBRE Oscar Mauricio Nieto Ramos | Yorleny Clavijo Linares Dr. Jairo Antonio Ruiz

Estudiante Adm de Psic6loga ESE Hospital San

Anexo N° 2 Tabulacion de puestos y centros
nopreg.
no
encuesta preg. 801 preg. #02 preg. #03 preg.#04 | preg. #05 | preg. %06 preg. #07 preg. #08 | preg.#09 preg. #10 preg.#11  [preg #12| preg.#13 | preg #14 preg. #15
] "
2 & it} 2 g
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=N g2 o g1 2|8 s o
o o o o g z o o = o
Elo| 2 = S of & | 2 2 z o
Gle | B 0 o @& E = o] o
£13| @ o| o o |2 o o o | 8| & 3 ol o o ol of| 8183
18l z|le|rmMla|l2|R|s|2|G|la|l2|a|z]|la|=2|0| d|2]|s|z|l2|e|rR|M|B|rR|M|s|2| #| 2| & 2| 2|2 |5|3
1 1 1] 1] 1] 1 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1 1 1 1]
2] 1 1] 1] 1 1] 1 1] 1 1] 1 1 1 1 1 1]
3 1 1] 1 1 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1 1 1 1]
4 1 1] 1] 1 1] 1 1] 1] 1] 1] 1] 1 1] 1 1]
5 1 1] 1] 1 1] 1 1] 1] 1] 1] 1] 1 1] 1] 1]
6| 1 1 1 1 1 1 1] 1 1 1 1 1 1 1 1]
3 3 0) 6 0 0f 3 2| 1] 5 1 0 5 1] 4 2 3 2| 1] 5] 1] 6| 0] 0) 5] 1 0] 4 2 0] 6| 0f 3 3| 1 1 4 2| 3 1]
porcentaje 50%/| 50% 0%| 100%| 0%| 0%]50%| 33%| 17%| 83%| 17%| 0%| 83%| 17%| 67%| 33%| 50%| 33%| 17%| 83%| 17%)| 100%| 0%| 0%| 83%| 17%| o0%| 67%| 33%| 0%| 100%|0%| 50%| 50%| 17%| 17%| 67%| 33%| 50%| 17%)
preg.
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3 8 [= B R m|la 2|2 ® |=| & & = B | = & = |6 F [ = B |=|=|8B R | M| B R| ™M w |Z|lw| 2| n| 2| 2| = = 3
1 1 1] 1 1 1 1 1 1 1 1] 1 1 1] 1] 1
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noprez.
no
encuesta
preg. #01 preg. #02 preg. 03 preg. #04 | preg. #05 |preg #06| preg.#07 |preg.#08| preg.#08 [ preg.#10 preg.#11 | preg #12|preg. #13| preg #14 preg. #15
5
m =
o il & g ] g
g . E
2158 3 ] g g8 s 2
G2 |8 = S ol 5|8 S 3
22|45 g 29 (s 3 ©
& H 3 5 | e a & =}
5|2 Q 6| = = =l e [}
El3 a o8 ol 2 o o olz| 5|8 o |o o Q ol o|2| 8 3
Glo|Z2|B|R M|z |=z|d|a|lz|8|a|=z|a|=z|a|= |8 F[2|a|=|z|8|R|M|B|R M|s|=|a|lz| s 2| =|a|5|3
1 1] 1] 1 1| 1 1 1] 1 1] 1] 1] 1 1 1] 1
2| 1 1] 1 1 1 1] 1] 1 1] 1] 1] 1 1 1] 1
3| 1 1] 1 1 1 1 1] 1 1] 1] 1] 1 1 1 1
4 1 1] 1 1| 1 1 1] 1 1] 1] 1] 1 1 1] 1
5 1 1] 1 1| 1 1 1] 1 1] 1] 1] 1 1 1] 1
3 1 1] 1 1 1 1] 1] 1 1] 1] 1] 1 1 1] 1
7] 1 1] 1 1] 1 1 1] 1 1] 1] 1] 1 1 1] 1
8 1 1] 1 1] 1 1 1] 1 1] 1] 1] 1 1 1] 1
9 1 1] 1 1 1 1 1] 1 1] 1] 1] 1 1 1] 1
N° encuestados 8 1] 0| 7] 2] 0] 2| 7] 0] 4 3 2] 7] 2| 2] 7| 2] 7] 0] 9] 0] 8] 1| 0f 8] 1| 0 4 5 0| 8| 1 7] 2| 5 3 1 0] 5| 3
porcentaje 89%| 11%| 0%|78%| 22%| 0%| 22%| 78%| 0% 44%| 33%| 22%| 78%| 22%[22%| 78%| 22%| 78%| 0%|100%| 0% 89%| 11%|0%)| 89%|11%| 0% 44%| 56%| 0%| 89%|11%| 78%|22%| 56%| 33%| 11%| 0%)| 67%|33%
o p
2 : L g 3 :
g £ =
21¢|8 2 E Sl 2|8 s 3
oz |w o I} o| o | & Q9 I}
g5 4 = 3 ||z = z °
& g =
2125 8 5 ) 5 SEERE
o o o o o =z o |o o o o o o 2
Fl812| 8 |rRiM|a|2|8|a|2|E|a]|2|a|2|a|z|8|F|2|a|2(2|e|rR[M|8|R|M|a|z| a| 2| al=z|2|2|5|3
1] 1 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1 1] 1 1] 1] 1]
2 1 1] 1 1 1] 1] 1 1] 1] 1 1] 1 1] 1] 1]
3 1] 1] 1] 1 1] 1 1 1] 1] 1 1] 1 1] 1]
4 1] 1] 1] 1 1] 1] 1 1] 1] 1 1] 1] 1 1]
5 1] 1] 1] 1 1] 1] 1 1] 1] 1 1] 1 1] 1] 1]
6] 1] 1] 1 1] 1] 1] 1 1] 1] 1 1] 1 1] 1] 1]

N° encuestados 4 1 1 [ 0] 0| 2 2| 2] 4| 0] 2] 3 1] 1 3 2] 3 1 6] 0] 3 1| 0] 4| 2| 0 4 2] 0] 3 1] 3 1 2] 4 0] 3 1] 2]
porcentaje 67%)17%| 17%| 100%| 0%| 0%/ 33%|33%| 33%| 67%| 0%| 33%| 83%|17%| 17%|83%)| 33%| 50%| 17%| 100% 0%83%|17%(0%| 67%| 33%| 0%)| 67%| 33%| 0% 83%| 17%| 83%)| 17%| 33%|67%| 0%| 50%| 17%| 33%
Anexo N°3 Tabla de tamafno de la muestra poblacional
Matriz de Tamanos Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcion en poblaciones Finitas

N [tamario del = = = -
(= | o |~
p [probabilidad de [ 0,4 | Escriba aqui el valor de p

ocurrencial
Formula empleada
Nivel de 1-alfa/2 z(1-

Confianza (alfa) alfa/2) n zZ (1_&) =2
S0% 0,05 164 | n= e donde: n= 7= — 2"
95% 0,025 1,96 | 1+ N d
S/ e 0,015 Py, N
S9% 0,005 2,58

Matriz de Tamanos muestrales para un universo de 90 con una p de 0.4
Nivel de d [error maximo de estimacion]

Confianza 10,0% 9,0%0 8,0%0 7,0%0 6,0%0 5,0%0 4,0%0 3,0%0 2,0%0 1,0%0
QMo 38 42 48 53 (e 67 74 80 85 89
95% - 50 55 61 67 72 78 83 87 3%
Ysio S50 55 &0 65 ) 75 80 84 87 89
99% 58 652 656 71 75 79 83 86 88 89
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Anexo N° 4 Folleto informativo para con el cliente interno

éCudles son los deberes de los clientes internos?
1. Respetar, cumpliry hacer cumplirla constitucion, las leyes, las
ordenanzas, los acuerdos de laJunta Directivay losreglamentosde la
empresa.
2. Desempefiar con eficiencia imparcialidad las funciones de su cargo.
3. Dar un tratamiento cortes a sus comparierosy a sus subordinados, y
compartir sus labores con espiritu de solidaridad y unidad de propdsito.
4. Responder por la conservacion de los documentos Gtiles, equipos,
mueblesybienesconfiadosa suguarda o administraciony rendir
oportunamentecuenta de su utilizacion.
5. Tener presentesacatary aplicar, entodo momento, los principiosy
valores que orientan el buen comportamiento en el ejercicio de sus
funcionesy actividades.
6. Tener ordeny recato en su comportamiento.
7. Vigilarysalvaguardar losintereses de la Institucion.
8. Atenderregularmente las actividades de capacitaciany
perfeccionamientoy efectuar las practicasy los trabajos que impongan.

¢ Cudles son los derechos de los clientes internos?
1. Percibir puntualmente laremuneracion gue para el respectivo empleo
fijelaley.
2. Recibir capacitacion adecuada para el mejor desemperio de sus funciones
y para participar en concursos que le permitan obtener promociones dentro
delservicio.
4. Participar en los programas de bienestar social que para sus servidores
establezca laentidad.
5. Gozar de los estimulos de cardcter moral o pecuniario establecidos porla
empresa.
6. Disfrutardevacacionesanuales remuneradasy al reconocimiento y pago
de prestacionessociales.
7. Serrespetados por loscompafierosy directivos de la Institucion y cliente
externo. ; ' T . -

Arbaeldce=

DERECHOS Y DEBERES
DE LOS CLIENTES
INTERNOS

E.S.E. HOSPITAL
SAN ANTONIO DE ARBELAEZ

Dr. Arbelaez

HISTORIA

El Hospital nace poriniciativa del Reverendo Padre LUIS ALBERTO GARCIA
ARAOZy ensesion del dia 21 de juniode 1947 por Acuerdo N2 02 Se
crea el Hospital de Caridad
El 14 de septiembre de 1947 se instala la Junta Directiva, la cual suscribe un
contrato de prestacion de servicios el 01 de octubre de ese mismo afio,
consistente en el suministro de alimentacidn y administracion para
atenderveinte (20) camas igual nimero de pacientes con el apoyodela
Hermana Estherde San José, representante de la Comunidad de las
hermanasde los Pobres de San Pedro Claver.
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MISION

Somos unainstitucion con COMPROMISO SOCIALque con la
participacion de la familiay lacomunidad de la provincia, lideramos las
acciones de promocién de lasaludy prevencion de laenfermedadenla
region, con estrategias de mejoramiento continuo que satisfacen las
necesidades tanto individuales como colectivas, participandoy
formulando condiciones técnico cientificas y de infraestructura fisica
optimasy responsables con el medio ambiente, procesos administrativos
y financieros eficientes y unavocacion de servicio que se traduce en un
trato humanizado, seguroy digno.

VISION

Seremos en el 2016 una INSTITUCION ACREDITADA del sector salud enla
Provinda del Sumapaz, estable, solida y altamente competitiva,
reconocida en el mercado como una institucion prestadora de servicios
de salud con calidad, competitividad, excelenda y transparencia,
basados en la humanizacdn y efectiva atencion para los usuarios,
rigiéndonos por los estdndares de calidad y con un profundo
compromiso y responsabilidad sodal con la comunidad de la provinciay
laregion.

POLITICA DE CALIDAD
Crear lacultura de la excelencia en nuestro talento humano para lograr

la fidelizacion de los usuarios y sus familias, consecuente con elamoryla
entrega de su hospital en la atencion de sus necesidades en salud

=

T

1 ":‘mﬁg;l |5

(54
s

PRINCIPIOS Y VALORES ESTRATEGICOS QUE DEBE TENER EN
CUENTAEL CLIENTE INTERNO:

1. Conocery poner en practica los principios, politicas y conductas
consignadas en este documento.

2. Comunicar al jefe inmediato cualquier conducta en la que pueda
observarse desvio de los lineamientos dados por este Codigo.

3. Propender por un ambiente que fortalezca el desarrollo de los
principiosy valores consignados en este c6digo.

4. El cumplimiento de sus funciones estaran enmarcadas en el concepto
de la honestidad, sinceridad e integralidad; de acuerdoalaaplicacién de
losvaloresy principios definidos al interior de la Entidad.
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Anexo N°5 cronograma de cumplimiento de las actividades
programadas vs las realizadas en la pasantia

Actividades Propuestas Realizadas
Elaboracion de la Encuesta H
Aplicacion de la encuesta al grupo objetivo X
Tabulacion de la Informacion y datos p
Analisis de la Informacion X
realizacion del Plan de Accidn H
Elaboracion de Ruta de Evaluacion de la
Satisfaccion del Cliente H
Entrega mensual de resultados X
Entrega Final del proceso p

En este cuadro se evidencia con una X actividades propuestas en el
trabajo vs las actividades realizadas.
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