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Resumen

La consultoria empresarial es entendida como un servicio profesional y especializado que
les permite a las empresas tomar decisiones acertadas a traves de sus directivos para solucionar
problemas o mejorar un objetivo planteado. La IPS Asistir, ubicada en la ciudad de
Yopal, considera que, por su objeto social, es primordial mantener y fortalecer el clima laboral
existente. Por esta razon, mediante un estudio de tipo descriptivo con enfoque mixto, se realizd
un diagndstico y se generd un plan de acciones correctivas en concordancia con la
normatividad del Decreto 1072 y la Resolucion 0312. En este estudio se emplearon diferentes
técnicas conocidas: observacién no participante, acompafiamiento de procesos y encuesta de
percepcion con los 30 empleados de la IPS, encontrando un clima laboral muy satisfactorio, pero
que necesita ajuste en las variantes de motivacion, trabajo en equipo, manejo de conflictos y
compromiso. A raiz de estos hallazgos se elabor6 el plan de intervencion por implementar,
logrando potenciar el rendimiento, la calidad del servicio y el sentido de pertenencia.

Palabras Clave. Ambiente laboral, Consultoria, Motivacion, Satisfaccion personal,

Seguridad y Salud en el Trabajo.
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Abstract

Business consulting is understood as a professional and specialized service that allows
companies to make correct decisions through their managers to solve problems or improve a
stated objective. “Asistir IPS”, a Health Care Provider Organization (IPS in Spanish), located in
the city of Yopal, Colombia, considers that, due to its corporate purpose, it is essential to
maintain and strengthen the existing work environment. Hence, through a descriptive mixed-
method design, a diagnosis was made and a corrective action plan was generated in accordance
with Colombian regulations: Decree 1072/2015 and Resolution 0312/2019. In this study,
different known techniques were used with all 30 employees: non-participant observation,
process monitoring and perception survey, finding a very satisfactory work environment, but one
that needs adjustment in the variants of motivation, teamwork, conflict management and
commitment. As a result, the intervention plan to be implemented was developed in order to
enhance performance, service quality and the sense of belonging.

Keywords. Work environment, Consulting, Motivation, Personal satisfaction,

Occupational safety and health.
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Introduccion

El clima laboral es una variante significativa que determina el éxito de una empresa en
consonancia con sus objetivos y metas, actuando como un factor que determinara su
cumplimiento. Un buen clima laboral no se consigue siguiendo una guia o procedimiento como
comunmente ocurre con los productos o servicios. Para ello, es indispensable crearlo,
consolidarlo, mantenerlo, actualizarlo y adecuarlo a las nuevas formas de trabajo que estan
apareciendo en el mercado laboral.

Un aspecto clave en la construccion del clima laboral es la gestion de riesgos laborales, lo
cual puede constatarse segun datos recogidos en la Segunda Encuesta Nacional de Condiciones
de Seguridad y Salud en el Trabajo llevada a cabo en el 2013. Los trabajadores sefialaron que los
principales riesgos identificados eran de tipo ergonémico y psicosocial: un 66% de los
trabajadores expreso estar expuesto a riesgos psicosociales, mientras que cerca del 33% reportd
experimentar niveles altos de estrés (Ministerio del Trabajo, 2019).

Como medida de prevencidn, el Ministerio de Trabajo emiti6 la Resolucion 2764 de 2022
que permite a las empresas evaluar los riesgos psicosociales de sus empleados. Ahora bien,
siendo conscientes de que los riesgos psicosociales estan relacionados con el clima laboral, se
formula el siguiente interrogante: ¢Qué planes y acciones se deben implementar para mejorar el
clima laboral de una Institucién Prestadora de Salud (IPS) considerando el marco legal del
Decreto 1072 de 2015 y las condiciones minimas de la Resolucion 0312 de 2019?

Para construir un clima laboral se deben considerar elementos fisicos como las
instalaciones donde se desarrolla la actividad, la iluminacion, el espacio, los equipos, la
comunicacion, la distribucion de tareas y el liderazgo, asi como los estimulos, la remuneracion,

el tiempo libre y la rotacion.
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En Colombia, a través del Decreto 1072 y la Resolucién 0312, se organiz0, reglamento y
determind los parametros minimos que debe cumplir cualquier empresa de acuerdo con su
tamario y el nivel de riesgo al cual esté expuesto; de este modo, se podra operar en el &mbito
local, regional o nacional segun el tipo de negocio. Dichos lineamientos son de cumplimiento
obligatorio y cualquier desviacion u omision es sancionada disciplinariamente e incluso puede
llevar al cierre del establecimiento.

Las regulaciones en cuestion representan un gran aporte y apuntan a lograr ambientes de
trabajo limpios, seguros y saludables que, desde un inicio, persigan un ambiente y clima laboral
adecuados para los trabajadores. No obstante, es importante resaltar que son solo un elemento
juridico y legal para el desarrollo de una actividad especifica.

De igual forma, cabe sefialar que el ser humano es el encargado de transformar la materia
prima y adecuar las condiciones segun sus necesidades. Por ende, sin la intervencion del talento
humano de una empresa es imposible lograr unos objetivos y metas trazados a nivel corporativo,
asi como tener aceptacion en el mercado. De ahi la importancia de invertir en la creacién de un
clima laboral adecuado que permita alcanzar dichos objetivos.

Las IPS en Colombia son un escenario ideal para desarrollar este tipo de proyectos
debido a su funcion vital en la prevencion y tratamiento de pacientes en el diagnéstico temprano
o en el tratamiento de una sintomatologia. En ellas debe existir una armonia total entre la mision,
vision y objetivos debido a la evaluacion directa e indirecta que reciben a diario de sus usuarios
(clientes), quienes van a ser determinantes para el mantenimiento, crecimiento o cierre de la
institucion.

Garantizar unas condiciones adecuadas a nivel intralaboral permite que el colaborador

desarrolle todo su potencial y contribuya positivamente a la empresa, tal como lo afirma Rubid
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(2016), “el clima, como resultado real o percibido, es un determinante directo de las actitudes y
expectativas de los empleados, que con su comportamiento laboral influyen decisivamente en el
grado de competitividad de la empresa” (p. 104). Una afirmacion que también es corroborada por
el estudio realizado a un personal hospitalario en el pais de Ecuador por Manosalvas Vaca et al.
(2015), que arroj6 el siguiente resultado: “si el nivel percibido del clima organizacional es alto,
la actitud de la satisfaccidn laboral también se manifiesta en estas proporciones en cada una de
sus dimensiones” (p. 12).

Los estudios del clima laboral estan muy ligados a la psicologia por ser el empleado un
factor determinante. Al ser tan nueva la psicologia como ciencia y atn mas el clima laboral como
tema de estudio, cualquier investigacion aporta elementos para mejorar el proceso. Igualmente,
al estar enfocado en un sector especifico como las IPS en Colombia, alinearlo con lo
contemplado en el Decreto 1072 y la Resolucion 0312 se convierte en un material de consulta,
puesto que se va a considerar una evaluacion del clima laboral basada en trabajo de campo y
revision documental. Todo lo anterior con el fin de diagnosticar y entregar un plan de
intervencion acorde a los hallazgos, considerando las nuevas formas de trabajo y las ayudas para
su desarrollo.

Un estudio realizado a finales de 2023 en la Institucién Universitaria de Cartagena arrojé
unos resultados positivos en toda su gestion de clima organizacional. Se emple6 la metodologia
propuesta por Rensus Likert y se agrupd siete variables en 51 preguntas, con 4 respuestas Unicas
para cada item, faciles de tabular, junto con los respectivos porcentajes de aceptacion y rechazo.
Se encuesto a 114 empleados, de los cuales, mas del 80% estuvo De Acuerdo o Totalmente De
Acuerdo con las diferentes variables evaluadas, tales como Orientacion Organizacional y

Comunicacion e Integracion (Institucion Universitaria Mayor de Cartagena, 2023).
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Por su parte, de acuerdo con la medicion realizada en la Aerocivil (2019), que cobijé al
61% de sus empleados a nivel nacional, evidencio6 que el apartado de Incentivos y Motivacion
necesita un plan de intervencion inmediata. Los porcentajes de Total Desacuerdo para el sistema
de reconocimientos y la administracion de talento humano fueron 50%, 47% y 46%. A su vez,
para el afio 2021, estos porcentajes se redujeron al 36%, 41% y 39%, respectivamente. Sin
embargo, el tamafio de la poblacion también se disminuy0, pues solo conto con el 59% de
participacion (Aerocivil, 2021).

Finalmente, otro factor que influye de manera significativa en el clima laboral es la
autoevaluacion que deben implementar las empresas de manera obligatoria cada fin de afio.
Dicha actividad debe seguir los criterios consignados en el Articulo 27 de la Resolucién 0312 de
2019, que contempla los valores de los estandares minimos de Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo (SG-SST) y que le permite elaborar el plan de intervencion para el
siguiente afio, verificando los aciertos e implementando correctivos y planes de mejora en las
areas mas débiles. De este modo, se garantiza un ambiente seguro, sano y saludable para los
trabajadores y colaboradores de las empresas registradas legalmente en el ambito nacional
(Ministerio del Trabajo, 2019).

1. Objetivos

1.1 Objetivo General
Analizar el clima laboral en la IPS ASISTIR identificando sus principales fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas en concordancia con los lineamientos establecidos en el

Decreto 1072 de 2015 y los estandares minimos de la Resolucion 0312 de 2019.
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1.2 Objetivos Especificos

Identificar &reas de riesgo o deficiencia de su clima laboral que incidan negativamente en
la salud, seguridad y bienestar de los empleados.

Evaluar la percepcion de los empleados respecto a su ambiente de trabajo considerando
liderazgo, planta fisica, comunicacion, trabajo en equipo y relaciones interpersonales.

Disefiar un plan de intervencion con medidas concretas y adecuadas para abordar las

deficiencias identificadas, enfocadas en la mejora del clima laboral y normativa vigente.
2. Marco Referencial

2.1 Marco Contextual

La ciudad de Yopal se ubica geograficamente cerca del rio Cravo Sur en el piedemonte
de la Cordillera Oriental, y cuenta con un clima calido que oscila entre los 25°C a los 35°C. Asi
mismo, se trata de una ciudad cuya economia se basa en la ganaderia, agricultura y,
principalmente, la extraccion del petréleo (Alcaldia de Yopal, 2019).

De manera similar lo referencia Salamanca (2022) cuando comenta que el crecimiento
demografico acelerado y su buena economia se atribuye al Boom de la extraccién del oro negro,
donde el municipio recién fundado se convierte en atractivo de inversion, trabajo, vivienda y
estudio. Las personas nativas que residen alli son pocas; en su gran mayoria son de otras partes
del pais, lo cual lo constituye como un departamento muy diverso.

Partiendo del contexto anterior, ASISTIR IPS tiene como objetivo garantizar la
prestacion de servicios de acuerdo con las necesidades de los usuarios clientes, teniendo en
cuenta el fortalecimiento de la cultura de la medicina preventiva y del trabajo, al igual que la

optimizacion de la capacidad instalada.
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ASISTIR IPS y HSE es una empresa dedicada a la prestacion de servicios especializados
en medicina preventiva y del trabajo, comprometida con la implementacién del SG-SST y al
cumplimiento de requisitos legales y normativos nacionales vigentes. Asigna los recursos
necesarios para promover acciones encaminadas a proporcionar y preservar ambientes de trabajo
saludables y seguros para sus partes interesadas. Implementa mecanismos para la identificacion
de peligros, evaluacion, valoracién de los riesgos y la determinacion de controles para prevenir
los accidentes de trabajo, aparicion de lesiones personales o enfermedades laborales asociados a
cada una de las actividades. Siempre esta en busca de la mejora continua para proteger la vida de
la persona, la propiedad e infraestructura de la empresa (ASISTIR IPS y HSE, s.f.).

En la actualidad, la empresa se encuentra certificada en los sistemas de gestion integrados
y cumple con todos los requisitos establecidos en el SG-SST y los estdndares minimos de la
Resolucion 0312 de 2019 segun se evidencia en los informes de las diferentes auditorias
realizadas a todos los procesos de la organizacion. Cabe resaltar que la institucion no realiza una
evaluacion del clima laboral desde el afio 2022, razon por la cual es de vital importancia que
vuelva a implementarse, en aras de mejorar el nivel de satisfaccion de los trabajadores en
relacion con las condiciones intralaborales, aun sabiendo que no es de obligatorio cumplimiento
desde pandemia.
Tablal

Matriz DOFA - Asistir IPS

Interno
Fortalezas Debilidades
. Infraestructura propia. . Enfoque de estrategia de marketing.
. Ubicacion geografica. . Fallas en la comunicacion.
. Recurso humano competente. . Fuerza Financiera (cartera de dificil recaudo).
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Fortalezas

Debilidades

. Nuevas tecnologias (Metodologias y sistemas).

. Asesoria en el cambio cultural y legal.
. Un servicio al cliente personal y flexible.

. Multiples caracteristicas especiales o beneficios
que ofrecen los productos.
. Calidad del servicio.
. Capacidad Instalada.

. Adecuado direccionamiento estratégico.

. Insolvencia econdmica a corto plazo.
. Lenta recuperacion de la inversion.
. Desmotivacion del equipo de trabajo (Estrés y
capacidad).
. Incumplimiento en la entrega de lo pactado

(certificados y servicios).

. Disponibilidad de profesionales para actividades.

. Descentralizacion de servicios.

. Dependencia del servicio.

. Experiencia.

. Alta adaptacion al cambio.

. Alta tolerancia al fracaso.

. Equipo multidisciplinario comprometido y

adaptable.

Externo

Oportunidades

Estrategia (FO)

Estrategia (DO)

. Alianzas estratégicas

. Cumplimiento Legal

. Activacion de algunos
sectores econémicos por
industrializacién e inversion

estatal

. Integralidad en los

servicios

. Innovacion constante en los
servicios y creacion
constante de productos

nuevaos.

Alianzas estratégicas, para
innovar en los servicios y

ampliar la operacion.

. Determinar paquetes de
servicios de acuerdo con los

segmentos de clientes.

Implementacion de nuevas
metodologias (de acuerdo con la

estructura y servicios nuevos).

. Adecuacién de infraestructura
tecnoldgica para ofertar nuevos

servicios.

. Socializar a todas las partes
interesadas geograficamente

donde tenemos clientes (mapa).

- Aprovechar estrategia de Marketing
digital (Publicidad en redes, pagina

corporativa y Live Session).

- Revisar tarifas de manera personalizada

por empresa, de acuerdo con el perfil,
necesidades del cliente y nuevos

productos.

- Orientar al cliente, frente a la cultura del

SG-SST.

. Realizar una adecuada planificacion en

las estrategias de mercadeo.

. Plan de mercadeo especifico.
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Oportunidades

Estrategia (FO)

Estrategia (DO)

. Convenios con proveedores
con tarifas favorables
(mundo radiolégico,

laboratorios, etc.)

. Analisis de competitividad
(de acuerdo con tarifas y

servicios).

. Conocer las necesidades de

cliente.

. Aparicion constante de

nuevas necesidades.

. Realizar convenios

estratégicos con el fin de

ampliar cobertura geogréafica de

los servicios en el departamento

de Casanare.
. Realizar constantemente

estudios de mercado para

determinar tarifas competitivas.

. Realizar constantemente

seguimiento a las ofertas.

. Creacion constante de
productos y servicios de
acuerdo con las necesidades del

cliente.

. Establecer estrategias de participacién del

equipo en capacitaciones y free services a

los clientes.

. Fortalecer la gestion del conocimiento
frente a los servicios con todos los
colaboradores, buen servicio y actitud.
. Proponer constantemente nuevos
servicios ajustados a la integralidad de

Nuestros servicios.

Amenazas

Estrategia (FA)

Estrategia (DA)

. Tarifas de la competencia
(Precios bajos sacrificando

calidad y cumplimiento).

. Economia de la regién

politizada.

. Ausencia de cultura SST y
legal.

. Cambio de la demanda

(Variable).

Variacion de las
obligaciones fiscales y

tributarias.

- Estrategias de negociacion
para captar y fidelizar (Gana —
gana, Flexibilidad-

Empoderamiento).

. Fortalecer negociaciones con

pagos de contado.

Fortalecer el servicio al
cliente externo, a través del

fomento respuesta oportuna.

Generar cultura en los
clientes frente a los servicios
integrales y la adquisicion de

mas productos.

. Conversatorios en SG-SST,
medicina preventiva y demas

servicios, tips y free services.

- Intensificar campafias publicitarias por
redes, free services y creacion de paquetes

especiales.

- Realizar analisis de competitividad
(costos y ventajas), sin sacrificar calidad y

oportunidad en el servicio.

- Promover la Fidelizacion del cliente a

través de la cultura de respuesta oportuna.

Fomentar continuamente productos y

servicios nuevos y de alta rotacion.

Fomentar alianzas locales y regionales

para consolidacién de cldster de salud.




( po LI g(CONSULTol?lD
st %y GSSL

DIAGNOSTICO CLIMA LABORAL IPS ASISTIR 17

Amenazas Estrategia (FA) Estrategia (DA)

. Fomentar la consolidacion de ) )
. . . Crear estrategias que motiven la
. Barreras para entrar a los  alianzas para creacion de red de L o
L . participacion de los servicios en las
segmentos de mercado. atencion integral y evitar ] .
. o ] estrategias comerciales.
intermediaciones foraneas.

o o . Buscar alianzas con IPS del
. Limitaciones del servicio N
L o departamento para la creacion
por la posicion geogréfica. o
de una red de atencion integral.

. Entorno competitivo

agresivo.

Nota. La tabla muestra la matriz DOFA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) de la IPS
Asistir, realizada en el afio 2023.

2.2 Marco Legal

El Decreto 1072 de 2015 menciona la proteccion y promocion de los entornos laborales
mediante el SG-SST. El Ministerio de Trabajo crea politicas, programas, garantias y estrategias
para el buen desarrollo de las relaciones laborales a través de un registro, inspeccion y control.
Lo anterior implica la creacién y firma de un plan anual de trabajo que incluya objetivos, metas,
responsabilidades, recursos y un cronograma anual. Por consiguiente, se mencionara otras
resoluciones y normas referentes al proyecto.

Con base en el Articulo 2.2.4.1.2, Desarrollo de programas y acciones de prevencion, es
compromiso de la Administradora de Riesgos Laborales (ARL) anexar un documento en el que
se especifiquen los programas y las acciones de prevencion, asi como la aplicacién de la bateria
de riesgo psicosocial en las empresas, junto con sus protocolos especificos (Decreto 1072, 2015).

Consecuentemente, el Articulo 2.2.4.1.3, Contratacion de los SG-SST por parte de las
empresas, menciona que, para el disefio y desarrollo del SG-SST, las empresas podran realizar la

contratacion con la ARL a la cual se encuentren afiliadas, o con cualquier otra persona natural o
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juridica que reuna las condiciones de idoneidad profesional para desempefiar labores de SST y
debidamente certificadas por autoridad competente (Decreto 1072, 2015).

Por otra parte, la Resolucion 0312 de 2019 establece los estandares minimos del SG-SST,
donde se tiene en cuenta las normas, procedimientos, requisitos de los empleadores, contratantes,
identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de riesgos y finalmente que se esté
cumpliendo la normatividad y el plan anual laboral. Las empresas de menos de 50 trabajadores
con riesgo I, 11, y 111 deben asignar el puntaje méaximo en los items que NO apliquen de la tabla
de valores. Para la calificacion de los items se tendré en cuenta si cumple o no con el item,
asignando Unicamente valores minimos y méximos. (Resolucién 0312, 2019).

Las consecuencias negativas derivadas de los factores de riesgo debilitan tanto al
trabajador como a la trayectoria empresarial, por un lado, en problemas en la salud del trabajador
Yy, por consiguiente, en la economia de la empresa cuya produccion disminuye a la par con la
disminucion del rendimiento laboral humano. EI monitoreo de estos factores de riesgo
psicosocial debe ser constante en las empresas para determinar la aplicacion de la bateria de
riesgo psicosocial y asi tomar los correctivos necesarios para eliminar y reducir los factores
causantes de estrés laboral y otras patologias generadas por el clima laboral.

Ademas, los instrumentos y guias definidos en la Resolucién 2764 de 2022 brindan
claridad para intervenir los factores de riesgo psicosocial en las empresas mediante protocolos de
intervencion y medidas de prevencion, y de acuerdo con los factores de riesgo encontrados
nocivos para la salud de los trabajadores, se determino que estas evaluaciones se deben aplicar
anualmente. Por ende, se aplicaran los controles necesarios junto con cambios organizacionales.

(Resolucion 2764, 2022).
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3. Marco Metodoldgico

3.1 Disefio de Investigacion de la Consultoria

La consultoria es definida como un servicio de asesoramiento profesional e independiente
de la estructura organizacional que ayuda a las directivas a conseguir los objetivos corporativos
mediante propuestas que solucionen los problemas detectados a nivel gerencial o empresarial
considerando y evaluando nuevas estrategias de aprendizaje y puesta en préctica de cambios a
cualquier nivel (Kubr, 1997).

Asimismo, esta debe ser considerada como método de investigacion cientifica porque
tiene un ordenamiento establecido: parte de una necesidad, plantea objetivos generales y
especificos, sigue un plan de recoleccion de informacion, la tabula, organiza y analiza, entrega
un andlisis basado en la informacion y trabajo de campo, y finalmente entrega unas conclusiones
y recomendaciones o plan de intervencion que permite medir o evaluar los resultados (Ramos,
2015).

En Latinoamérica, dicho sistema de intervencion ha demostrado resultados objetivos en
las empresas que han decidido realizarlo. A su vez, con la globalizacion de los mercados y la
proliferacion de empresas multinacionales que adoptan las directrices de sus casas matrices, estas
encuentran soluciones particulares en los mercados regionales.

Con la sistematizacion de la produccion, asi como los servicios y las nuevas formas de
desarrollar las tareas, la funcion innovadora, de actualizacion y la dindmica de los mercados,
hace mandatorio implementar nuevas formas para lograr incidir en el ambito social, econémico y
de mercado de una forma positiva para los clientes y para la corporacion o empresa.

Partiendo de estas consideraciones, para el desarrollo del presente proyecto se empleo el

tipo de investigacion descriptiva. Segun Hernandez-Sampieri (2014), los estudios descriptivos



( po LI g(CONSULTORID
routteuce > GSSL

DIAGNOSTICO CLIMA LABORAL IPS ASISTIR 20
persiguen encontrar las propiedades importantes de un grupo de personas, comunidad o
poblacion que tengan relacién con un fendmeno a investigar. De este modo, se determina su
impacto positivo o0 negativo y a partir de este, se establece una hoja de ruta para darle
tratamiento.

De conformidad con el interés prioritario de este estudio, consistente en conocer y
describir el clima laboral de la IPS Asistir, y en concordancia con los lineamientos de la
normatividad legal vigente, como lo es el Decreto 1072 de 2015 y la Resolucion 0312 de 2019,
se opta por un enfoque mixto mediante el analisis directo de los datos de acuerdo con los
conceptos cualitativos y cuantitativos. La realidad actual indica que los dos métodos se
complementan y se pueden entregar datos méas confiables debido a que se esta comprobando
desde dos puntos de vista distintos, con técnicas diferentes, resultados estadisticos y conceptos
de apreciacion de la poblacion en estudio.

“Los métodos mixtos utilizan evidencia de datos numéricos, verbales, textuales, visuales,
simbolicos y de otras clases para entender problemas en las ciencias” (Lieber y Weisner, 2010,
como se citd en Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 612). Estos métodos permiten realizar
una entrega analitica mas integral y compuesta por ambos espectros de la investigacion
cientifica, partiendo del reconocimiento de que toda investigacién y todo ser humano estan
compuestos por dos realidades: una objetiva y la otra subjetiva.

En el caso puntual de la investigacion a desarrollar, y continuando con lo mencionado
anteriormente, se habla de una empresa que posee una infraestructura (oficinas o consultorios y
espacios sociales, como salas de espera o cafeteria), mobiliarios, capital monetario y un nimero
determinado de trabajadores. Con esto se referencia la realidad objetiva y palpable con la que se

cuenta; asi mismo, la realidad subjetiva ya haria referencia especificamente a lo que cada uno de



( po LI g(coNSULTORID
msee B GSSL

DIAGNOSTICO CLIMA LABORAL IPS ASISTIR 21
esos colaboradores percibe, interpreta, interioriza y expresa acerca del entorno inmediato que
frecuenta, dentro del cual labora e interactta con los deméas miembros de la empresa. De esta
manera, obtiene una integracion intersubjetiva u holistica de todo lo que corresponde a clima
laboral.

Por las razones expuestas, se selecciond el enfoque mixto pues le permite a la
investigacion inquirir a profundidad sobre el clima laboral en la IPS Asistir: como lo visualizan,
vivencian y exteriorizan los colaboradores, asi como los procesos de mejora que se puedan

concluir de la investigacion.

3.2 Fases de la Consultoria

Fase uno: presentacion de la propuesta a las directivas, aprobacion, firma del contrato,
revision documental haciendo énfasis en la Resolucion 0312 y el Decreto 1072.

Fase dos: inspeccion visual sin intervencion en las actividades, acompafiamiento a los
procesos, desarrollo de encuesta o formulario a la poblacion de la IPS, hallazgos y tabulacion de
resultados.

Fase tres: recopilacion informacion fase 1y 2, analisis de hallazgos y discusion, seleccion
de puntos problema.

Fase cuatro: disefio plan de intervencion, socializacion con las directivas, entrega informe

diagnostico clima laboral.

3.3 Poblacion Objeto

Para la presente investigacion, se entiende como poblacién aquel grupo o segmento de
individuos previamente seleccionados y delimitados por una serie de criterios que correspondan
al objetivo de la investigacion, el cual, una vez establecido, sera referente de estudio para el tema

en indagacion. Lo anterior se encuentra en consonancia con lo que sefiala Lopez-Roldan y
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Fachelli (2015) acerca de la poblacidn: “son expresiones equivalentes para referirse al conjunto
total de elementos que constituyen el ambito de interés analitico y sobre el que queremos inferir
las conclusiones de nuestro andlisis, conclusiones de naturaleza estadistica y también sustantiva
0 tedrica” (p.7).

El estudio se llevd a cabo tomando en cuenta todo el personal de la IPS ASISTIR que
esté vinculado a traves de contrato laboral permanente, con una proporcion de 6 hombres y 24
mujeres, para un total de 30 funcionarios, los cuales se encuentran en el rango de edad de 18-60

afnos.

3.4 Técnicas de Actuacion e Instrumentos

Las técnicas que se consideran pertinentes, ademas de adaptables a la virtualidad, para
dar respuesta a los objetivos y pregunta de investigacion son las siguientes:

En primer lugar, las encuestas de opinion son de las herramientas més utilizadas en el
ambito cuantitativo, pues permiten evaluar grandes grupos sociales bajo el mismo espectro de
preguntas en relacion con un tema determinado por el investigador; mas técnicamente, se puede
definir la encuesta, como:

Una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion

mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos

representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,
describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas. (Garcia Fernando, 1993, como

se citd en Casas et al., 2003, p. 143)

De igual forma, cabe mencionar que esta técnica admite adaptarse a las diferentes
contingencias poblacionales debido a que su administracion y diligenciamiento se pueden hacer

de manera virtual. A su vez, el uso de esta técnica es versatil, pues se adapta a las necesidades de
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la investigacion, permitiendo construir un instrumento que responda a los objetivos, ya sean
cualitativos si se desea obtener una informacion més profunda, o cuantitativo si se desea tener un
mayor control del dato.

En segundo lugar, la observacion es una de las herramientas de investigacion de mayor
uso dentro del &mbito cientifico, pues le permite al investigador adquirir informacién directa de
la fuente primaria, tal como lo expone Medina et al. (2023), donde implica registrar y examinar
como se comportan y actlan las personas, grupos o fenémenos en su entorno natural como parte
de la investigacion. Sin embargo, hay que tener presente que esta observacién puede tener una
connotacion subjetiva, por lo que, para las consultorias, se recomienda hacer una observacién de
los procesos donde no se vea interrumpido el desarrollo normal de las actividades.

Teniendo en cuenta lo anterior, se delimita ain mas la técnica de observacion no
participante. “La técnica de observacion no participante es aquella donde quien investiga se
dedica solo a observar y recopilar informacion de los sujetos u objetos a estudiar sin involucrarse
con estos” (Sanchez et al., 2018, como se citd en Medina et al., 2023, p.21). De esa forma, se
consigue que los procesos dentro de la empresa se desarrollen de manera natural, accediendo asi
la recoleccion de unos datos o informacion menos sesgada para la investigacion, pues el
observador no se involucra en los ambientes de manera directa y se mantiene al margen de lo que
necesita adquirir.

Para concluir, se toma en cuenta lo que menciona Diaz (2011) con respecto a la
observacion, definiéndola como una herramienta altamente beneficiosa, lo que interesa a nivel de
esta investigacion, pues se busca observar el comportamiento de los colaboradores que

intervengan en el clima laboral de la IPS Asistir.
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Tabla 2
Descripcion desarrollo de objetivos
Objetivo Técnica de
Titulo jeti - . Actividades : Resultado
%2{16;:,\;? Objetivos Especificos Seguridad
7Act|v[d_a’d L Formato de
Revision o
auditoria anual.
documental,
estandares
Objetivo especifico 1 minimos SG-SST. Cumple
Identificar areas de % Formato y
) ) riesgo o deficiencia de ausentismo reporte
Analizar el clima gy clima laboral que . h ' Ministerio
laboral en 12 IPS  jnciden negativamente incapacidades y trabajo. Cumple
~ ASISTIR en la salud, seguridad PQRZ%ZZC?ZZ N
Diagnéstico Ideg::]:g?pnetjlgssus y bienestar de los '
Ima laboral en ili : verificacion
la IPS ASISTIR, ~_ debilidades, Formato de
i oportunidades y programa salud i
Plan de acciones - Aud|t0r|a Interna
° amenazas en ocupacional vs 2023
correctivas de concordancia cumplimiento. '
acuerdo con el con los
Decreto 1072y lineamientos
con los .
Estandares establecidos en
minimos segdn el Decreto 1072
” de 2015y los
Resolucién 0312. estandares
minimos de la
Resolucion 0312
de 2019.
Obijetivo especifico 2
(IjE;/alu?cr)sla gfr:c‘is;(lj%g Actividad 1. Inspeccion visual
resnecto a su ar$1biente verificacion de sin intervencion.
de P trabajo instalaciones y Cumple

considerando
liderazgo, planta fisica,
comunicacion, trabajo
en equipo y relaciones
interpersonales.

puestos de trabajo,
mobiliario, aseo,
iluminacion,
ventilacion y ruido.
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7A(_:t|wdad 2. Encuesta Google
Realizar encuesta
. Forms.
semiestructurada .
. Realizada
clima
organizacional .,
Actividad 3. Tabulacion
= basada en
Elaboracion de ltad
informe, hallazgos resulta 05, .
. observacién, Realizado
priorizando por Lo
impacto negativo acomparfiamiento
y encuestas.
de mayor a menor.
Actividad 1.
Obijetivo especifico 3 Discusion sobre .
Disefiar un plan de hallazgos y Equipo
. . P establecer consultor.
intervencion con T
) prioridades
medidas concretas y -
Actividad 2.
adecuadas para = .
Disefio de plan de Equipo
abordar las intervencion consultor
deficiencias .. ' )
. . Actividad 3.
identificadas, Socializacién de Lider equipo
enfocadas en la mejora quip
plan de consultor

informe digital
para archivo.

Nota. La tabla ilustra los objetivos de la presente investigacion y si fueron llevados a cabalidad de manera

satisfactoria.

4. Resultados

Tras funcionar por mas de 10 afios como una empresa de persona natural, ASISTIR IPS
Y HSE SU COMPANIA EN SALUD pas a ser registrada como empresa con personeria juridica
el 18 de marzo de 2005, para cumplir con el requerimiento de la Secretaria de Salud
Departamental ese mismo afio. ASISTIR IPS nacio de la necesidad de diversas empresas de
contar con servicios de salud ocupacional y gracias al empefio y dedicacion de su talento

humano, hoy en dia es un proveedor corporativo respetado a nivel regional, departamental y
. ________________________________________________________________________________________________________________|
. ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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nacional. Su misidn es prestar servicios especializados en medicina preventiva y del trabajo para

todos los sectores (ASISTIR IPS y HSE, 2015).

4.1 Fase Preliminar y Revision Documental

Se presenta la propuesta a los directivos explicando las diferentes etapas de la
consultoria, el alcance y los instrumentos a emplear, se valida la informacion, se acepta la
propuesta y se firma el contrato.

Para la revision documental se empled como guia la lista de chequeo de los estandares
minimos que es proporcionada por el Ministerio del Trabajo y la cual se encuentra detallada en el
Capitulo 1l de la Resolucion 0312 de 2019, que aplica a las empresas de 1 a 50 trabajadores,
clasificadas en Riesgo I, 11 o 111. (ver apéndice A). Se verifica su cumplimiento al 100% en los
21 items mandatorios y su concordancia con el SG-SST, ya que en el informe de la ultima
auditoria de la empresa se pudo validar que ese fue el cumplimiento de cada item (ver Figura 1).

Figural

Evaluacién estandares minimos Resolucién 0312 de 2019

Recursos
100

Gestion integral del

Mejoramiento SG-SST

Verificacion del SG-

Jo Gestién de salud

Gestiénd Gestion de peligroy
amenazas riesgos
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Nota. La Figura 1 muestra la evaluacion de los estandares minimos de la Resolucion 0312 de
2019.

Figura 2
Nivel de cumplimiento por Ciclo PHVA (%)

10
Actuar 10
- 5
Verificar 5
60
Hacer 60

25
Planear 25

Obtenido Maéximo

Nota. La Figura 2 muestra el grado de cumplimiento de acuerdo con el ciclo PHVA.

Para medir la percepcion de los servicios prestados se tuvo en cuenta los reportes fisicos
consignados en el formato F-CA-004 y los reportes recibidos en el correo area de calidad en los
afios 2022 y 2023, comparando el nimero de servicios prestados y el grado de satisfaccion del
cliente atendido (ver Figura 3). Revisada la documentacion encontramos que el grado de
satisfaccion esta por encima del 87%, cumpliendo con los requerimientos del cliente (ver
Apéndice F).

Figura 3

Verificacion de PQRS 2022 a 2023
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A 7

Mejora de 2022 al 2023

PQRS Recibidas

Atencién inadecuada

Informacion incompleta Certificado Aptitud

Demora en el servicio

Fee

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

H% m2023 m2022

Con relacion al Decreto 1072 de 2015, se validd el cumplimiento 100% de los 42
articulos (ver Figura 2), en donde se resalto la planificacion anual, reporte de indicadores de
resultados, la realizacidn de simulacros, reporte de auditoria y la revision de la alta gerencia (ver

Apéndice B).
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Figura 4

Evaluacion del Decreto 1072 del Ciclo PHVA (%)
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4.2 Fase Inspeccion Visual y Acompafiamiento de Procesos

En la inspeccidn visual se verifico que los puestos de trabajo cumplen en un porcentaje
del 70% con las recomendaciones ergondmicas de la ARL, orden, aseo, iluminacion, ventilacion,
ruido y temperatura, esta Gltima teniendo en cuenta los 32°C promedio que registra la ciudad de
Yopal. En lo referente a procesos, se pudo verificar que se cumple el protocolo establecido para

la atencion al usuario, el cual inicia en la recepcion. (ver apéndice E)
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Figura 5

Inspeccion visual &rea de atencion al cliente

Se evidencia que, la colaboradora no cuenta con una silla ergondmicamente disefiada para
la labor, pues no cubre la totalidad de la espalda, ademas el meson de atencidn es demasiado alto,

limitando la visién Gnicamente a la parte superior.

Figura 6

Inspeccion area optometria

~ .
Se evidencia que, la colaboradora no posee el suficiente espacio en su escritorio para apoyar

los brazos sobre él y adoptar una posicion adecuada para el desarrollo de sus funciones, ademas
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de no poseer una silla ergonébmicamente disefiada que cubra la totalidad de la espalda para mejorar

el soporte lumbar.

Figura7

Inspeccion area Auditor de cuentas

Se evidencia que, la colaboradora posee una posicion adecuada, una silla ergonémicamente
disefiada, con los pies bien ubicados sobre el soporte, ademas, sus brazos y codos estan bien

ubicados y el computador se encuentra ubicado a la altura de sus 0jos.

4.4 Fase de Andlisis y Discusion
La aplicacion de la encuesta se desarroll6 de manera virtual y andénima durante el mes de
abril del afio 2024 a 30 trabajadores de la empresa Asistir IPS, cubriendo el 100% de la
poblacion vinculada con contrato directo, dentro de los cuales no se incluyeron aprendices Sena.
La estructura de la encuesta abarco siete variables: sociodemografica, motivacion, trabajo
en equipo, manejo de conflictos, liderazgo, compromiso y ambiente de trabajo. Los bloques de
preguntas relacionados con la motivacion, trabajo en equipo, manejo de conflictos y liderazgo

fueron evaluados con las opciones siempre, a veces 0 nunca, mientras que el compromiso y el
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ambiente de Trabajo se evaluaron como alto, medio o bajo, los datos obtenidos de las diferentes
respuestas fueron graficados y tabulados de manera directa por el formato Google Forms.

El resultado de la variable sociodemogréfica muestra que la poblacion encuestada esta
compuesta por 30 colaboradores, donde predomina el sexo femenino con un 80%, las edades
oscilan entre los 18 y 56 afios 0 mas, con una concentracion en la escala de 26 a 35 afios (47%).
La escolaridad dominante es la técnica y tecnoldgica con un 63%. En cuanto al nivel de
antigliedad prevalece Mas de Cinco Afos (37%). Referente al indicador de supervision o
colaboradores a cargo solo siete (23%) manifiestan tener personal a cargo.

Cabe resaltar el protagonismo de la mujer en la empresa, la juventud de sus trabajadores,
el grado de profesionalizacion y la estabilidad laboral. En lo referente a personal a cargo, se pudo
observar que la organizacion cuenta con lideres de proceso o area con autonomia dentro de su
area que se integran en un todo aplicando el concepto de trabajo en equipo.

Ahora bien, para evaluar la variable motivacion se enuncian 18 preguntas que al ser
tabuladas entregan un porcentaje global de aprobacién del 67%; sin embargo, hay tres preguntas
que merecen atencion y trabajo.

El grado de insatisfaccidn se presenta por remuneracion versus equidad y esfuerzo, y la
inclusion con relacion al respeto y aporte de las opiniones del equipo de trabajo.

Figura 8

Motivacion “Beneficios a los trabajadores”
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Siempre
47%
A vece
53%

El nivel de satisfaccion que refieren los colaboradores en cuanto a lo referente a los

beneficios equitativos bonos, 16 colaboradores, equivalente a un 53%, expresan a veces, lo cual
traduce en que no estan conformes.

Figura 9

Motivacion “A veces el esfuerzo es no retribuido”

Siempre
33%
“_A veces ;
67%

En cuanto a retribucion versus el esfuerzo, 20 trabajadores (67%) consideran que a veces

su esfuerzo no esta bien retribuido.

Figura 10

Motivacion “Sus opiniones no son tenidas en cuenta”



A veces
47%

\_ Siempre

53%

El 47% (14 colaboradores) considera que a veces sus opiniones no son tomadas en cuenta.
De acuerdo con lo anterior el grado de insatisfaccion se presenta por remuneracion versus equidad
y esfuerzo, y la inclusién con relacion al respeto y aporte de las opiniones del equipo de trabajo.

Por su parte, la variable trabajo en equipo fue evaluada a través de once preguntas de
Unica respuesta con tres opiniones: Siempre, A veces, Nunca. El porcentaje lo favorece
obteniendo un 76% de aceptacion, viéndose este porcentaje altamente afectado de forma
negativa por la pregunta 21 que refiere “Siento que no me alcanza el tiempo para completar mi
trabajo”.

Figura 11

“El tiempo no me alcanza para completar mi trabajo”

Siempre
17%

Nunca
33%
(] “\

\.A veces
50%

El 17% (5) de los trabajadores contestaron Siempre, el 33% (10), Nunca; y el 50% (15), A

veces. Por lo tanto, este indicador también debe ser considerado en el plan de intervencion debido
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a que la sumatoria de A veces y Nunca esta entregando un porcentaje de 83%; se debe observar
asignacion de tareas, equipos y ayudas, manejo del tiempo, organizacion de las tareas y
competencias de los colaboradores.

En cuanto a la variable manejo de conflictos, esta no refleja un buen resultado, con un
52%. Analizadas las cinco preguntas que recogen este tema en las encuestas, incluida la pregunta
30y 34 como se evidencia en las Figuras 8 y 9.

Figura 12
Conflicto y divergencias — Malas interpretaciones

~___Nunca
37%
A veces
63%

Nota. 19 colaboradores (63%) responden A veces y los 11 restantes (37%), Nunca.

Figura 13

Situacion de conflicto “Prefiero alejarme”

Siempre
23% Nunca
™~

A veces
57%

El interrogante 34, ante una situacion de conflicto “Prefiero alejarme”, 6 empleados (20%)

respondieron Nunca; 17 empleados (57%), A veces; y solo 7 colaboradores (23%) eligen Siempre




( po LI g(CONSULTORID
satthee B GSSL
DIAGNOSTICO CLIMA LABORAL IPS ASISTIR 36

alejarse. Este indicador en todos los grupos sociales que interactian en un mismo espacio en
tiempo determinado presenta esta clase de comportamientos. De ahi que la Resolucidn 0312 exija
a las empresas la creacion de un Comité de Convivencia para ayudar en este tema; se aborda en la
propuesta de plan de intervencion enfocado en la comunicacion asertiva, la tolerancia y las
actividades de integracion extramurales.

Seguidamente, la variable liderazgo fue abordada mediante 9 preguntas, encontrandose
un grado alto de aceptacién hacia sus lideres, con un 80%, lo que refleja la capacidad y el
conocimiento de sus areas de influencia y la interaccion apropiada con sus colaboradores,

En la variable compromiso se contempla siete preguntas con respuesta Unica: Alto,

Medio y Bajo, donde la percepcion es positiva, arrojando un 80%, destacandose el querer
pertenecer a la empresa y sentir sus tareas alineadas con los objetivos corporativos.

En cuanto a “La distribucién de la carga de trabajo que tiene mi area de trabajo”, fue Alta
para el 60% (18 trabajadores), Media para el 37% (11) y Baja para el 3% (1). Esto indica la
necesidad de redistribuir tareas, vincular mas personal, identificar las areas con mayor carga
laboral o revisar los procesos encomendados a cada area.

Para la variante Ambiente de Trabajo, se contemplaron cuatro preguntas con opciones de
respuesta Alto, Medio o Bajo, segun la preferencia del encuestado. Esta variante arrojo un
porcentaje de aceptacion del 81%, destacandose el clima ameno, cdmodo y respetuoso con un
87% (26), y la satisfaccion por su ambiente de trabajo con un 90% (27 colaboradores).

Para cerrar la encuesta, se formul6 una pregunta abierta donde se pidio a los empleados
sugerir actividades que puedan contribuir a mejorar el clima laboral. Las opiniones recibidas
estan alineadas con los puntos criticos observados y se tomaron en cuenta para la verificacion en

el plan de accion (ver Apéndice D).
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4.4 Fase Disefio Plan de Intervencion

El plan de intervencion estuvo enfocado en los puntos problema identificados,
relacionados con la Motivacion como factor principal, el Trabajo en Equipo y el Manejo de
Conflictos (ver Apéndice C).

El equipo consultor determind priorizar la variante motivacion porque esta asociada al
salario emocional que constituyen esos elementos que ayudan al colaborador o empleado a
crecer personal y profesionalmente, esto se transforma en mejores decisiones, relaciones y
comportamientos. La motivacion permite mantener un alto grado de compromiso y sentido de
pertenencia; a su vez, evita la rotacion del personal. En esta relacion, se consigue una ecuacion
“tU ganas, yo gano”: la empresa logra sus objetivos corporativos y los empleados, sus metas u
objetivos personales.

Ahora bien, tomando en cuenta lo que menciona Rubid (2016) al definir la motivacion
como “un impulso interior que activa la predisposicion de un individuo a realizar cualquier
actividad o comportamiento orientado a una meta, en direccion al logro de un objetivo
determinado” (p. 19), es importante considerar que, como empresa, se debe propender por el
bienestar del trabajador creando, en primer lugar, un ambiente coémodo y seguro para que este
pueda enfocar toda su atencidn y energia en el logro de un objetivo, encaminado a la obtencion
de metas profesionales y personales, para asi vincularse emocionalmente desde el
agradecimiento con la empresa por la consecucion de estos logros.

Asimismo, lo mencionado anteriormente se interrelaciona con el trabajo en equipo en la
manera en que el trabajador motivado y satisfecho con la realizacion de sus labores se ve
intrinsecamente impulsado a colaborar con sus compafieros de area, pudiendo aportar desde sus

conocimientos y habilidades a la consecucion de un proposito compartido, entendiendo de base
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lo que Montebello (2000) define como equipo: “un numero reducido de personas con habilidades
complementarias, que estan comprometidas con un proposito comin, un método y metas de
desempeno, por los cuales se responsabilizan mutuamente” (como se citd en Ardila y Gomez,
2005, p. 156).

En consecuencia, es natural que a veces puedan surgir diferencias entre los miembros del
equipo, puesto que se esta interactuando con individuos con caracteristicas personales diferentes
para la realizacion de actividades; sin embargo, depende de como sean vistas y aprovechadas
dichas diferencias. En este sentido, pueden llegar a representar una oportunidad de
transformacion y crecimiento a partir de la diferencia, incentivando a que el colaborador sea
capaz de reconocer y aceptar al compafiero aprovechando sus habilidades y capacidades, asi
como aceptarse a si mismo y contribuir al cambio o la mejora desde sus propias competencias,

logrando como resultado la resolucion de ciertas dificultades.
5. Conclusiones

La IPS Asistir posee un SG-SST bien estructurado que complementa con las
certificaciones ISO 19001, 14001, 45001. A su vez, cumple la normatividad vigente y mantiene
actualizado su banco de datos. Su interés por mejorar su clima laboral va estrictamente ligado al
bienestar integral de sus colaboradores, sabiendo que esto se vera reflejado en la calidad del
servicio y la permanencia en el negocio.

Frente al objetivo planteado de identificacion de areas de riesgo o deficiencia a través de
la revision documental, se encontrd un acertado manejo y entendimiento tanto del Decreto
1072/2015 y la Resolucion 0312/2019 segun los resultados obtenidos en la matriz DOFA, lista
de chequeo Decreto 1072/2015 y lista de chequeo Resolucion 0312/2019. Se registran opciones

de mejora y se crean intervenciones consignada en el plan anual de intervencion.
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En la percepcion de los colaboradores, observacion y acompafiamiento de procesos, este
documento entregd resultados muy positivos frente al liderazgo, el compromiso gerencial y el
deseo de permanencia en la empresa; sin embargo, requiere atencion en el Manejo de Conflictos,
Motivacion y Distribucion de Tareas, puntos que se consideraron en el plan de intervencion.

Se disefio un plan de intervencidn asociado a los hallazgos donde se priorizé la variante
de Motivacion considerando que, al intervenirla, trae como prestacion las mejores relaciones
personales en los equipos, la confianza para expresar sus ideas y el sentido de pertenencia; lo
mismo se aplica al Trabajo en Equipo. El plan fue socializado a las directivas y aprobado para su
implementacion.

6. Recomendaciones

De acuerdo con los hallazgos detectados en el presente estudio se recomienda solicitar los
resultados de los diagndsticos de clima laboral anteriores y de los informes de auditorias de los
sistemas de gestion implementados por la organizacién, para que permitan el analisis en el
cumplimiento de hallazgos y de las oportunidades de mejora detectadas frente a las actuales.

Involucrar a los lideres o duefios de procesos para asegurar Su COmpromiso y apoyo
directo en el desarrollo de la consultoria que permita identificar y priorizar los temas clave que
afectan el clima laboral, basandose en los datos recopilados.

Realizar el seguimiento al plan de intervencion sugerido para comprobar la efectividad o
realizar los ajustes necesarios.

Contrastar lo que se encuentre tras el diagnostico de clima laboral con los resultados de la
bateria de riesgo psicosocial, para verificar si se esta incidiendo en los mismos aspectos y asi

enfocar la intervencién en beneficio de ambos.
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