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Resumen

El proyecto realizado se enfocd en mejorar las comunicaciones internas de la
Colmedicas Dispensario SAS, esto de una manera investigativa como primera medida, para
luego proceder a la toma de decisiones en conjunto con las directivas buscando las posibles
soluciones a las falencias. La empresa no contaba con un area de comunicaciones que se
encargara de las comunicaciones internas por lo que, a través de un analisis en general, se
crearon estrategias para el mejoramiento de estas.

El objetivo del proyecto es mejorar el clima laboral de la empresa, mezclando una serie
de ideas que incluyan al personal y directivos para un correcto resultado. El plan de trabajo tuvo
un enfoque mixto, ya que se combinaron métodos de investigacion tanto cualitativos como
cuantitativos para la obtencion de resultados.

Con las actividades realizadas, se lograron resultados positivos en las diferentes areas
donde fueron aplicadas, el cambio fue evidente con la colaboracién de la empresa y de los

empleados para la finalizacion de este.
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Introduccion

La comunicacion interna se enfoca en la creacion de estrategias para mejorar el clima
laboral, esto dirigiéndose a cada &rea y empleado con diferentes técnicas de acercamiento,
pensando en el bienestar de ellos para un desarrollo correcto de todos los procesos laborales de la
empresa.

El propdsito del plan de mejoramiento se basa en la falencia con la que cuenta a la
empresa de no tener una persona encargada de comunicaciones internas, por lo cual las
necesidades fueron evidentes una vez se realizaron los anélisis. Para el avance del proyecto se
disefiaron estrategias tales como la realizacion de diagnostico de la comunicacion interna,
planteamiento de estrategias para el mejoramiento del clima organizacional y la identificacion de
las herramientas para el desarrollo del plan.

La intencion del proyecto se centra en mejorar las necesidades internas de la empresa,
mejorar las comunicaciones y relaciones interpersonales entre empleados, disefiando diferentes
estrategias como analisis, encuestas, aplicacion de nuevas técnicas de comunicacion, inclusion de
carteleras, manuales, folletos y actividades que permitan un mejor desempefio por parte de los

trabajadores y asi crear un rendimiento 6ptimo en general.



Capitulo 1. Plan de Mejoramiento de la Comunicacion Interna de COLMEDICAS

DISPENSARIO S.A.S

1.1 Descripcion breve de la empresa.

COLMEDICAS DISPENSARIO S.A.S. es una empresa dedicada a prestar servicios de
distribucion, dispensacion y comercializacion de soluciones integrales en salud. La Ips se
encuentra ubicada en Aguachica, Cesar, y el &rea administrativa se encuentra en Ocafia, Norte de
Santander. En la sede de Ocafa se encuentra el &rea administrativa, dentro de esta las
dependencias de facturacion, contabilidad, calidad, recursos humanos y bodega. Ademas de esto
cuenta con 32 dispensarios en el pais, quienes son los encargados de entregar los medicamentos a
los usuarios de Comparta y Asmet salud, de acuerdo al PBS (Plan de beneficios de salud) y NO
PBS (servicios y tecnologias en salud que no se encuentran incluidos en el mencionado plan),
estos dispensarios estan ubicados en 5 departamentos del pais (Arauca, Cesar, Cordoba,
Magdalena, Chocd) ademas de 20 aliados. En cada uno de estos dispensarios se cuenta con

regentes y auxiliares farmacéuticos.

1.1.1  Misién.

Prestar servicios de ginecologia, ecografia, imagenologia, distribucion, dispensacién y
comercializacion de soluciones integrales en salud, a través de nuestro esfuerzo y experiencia,
alcanzando la satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes, fortaleciendo

nuestro compromiso a la proteccion y prevencion de la salud.



1.1.2  Vision.

Para el afio 2025, IPS COLMEDICAS SAS, Sera una empresa reconocida y posicionada a
nivel nacional en el sector salud mediante la prestacion servicios de ginecoldgica, ecografia,
imagenologia, distribucion, dispensacion y comercializacion de medicamentos e insumos

médicos, garantizando los més altos estandares de calidad en los servicios prestados

1.1.3  Objetivos de la empresa.

Nuestro compromiso se dirige a cumplir con los requisitos de la reglamentacion legal
vigente aplicable a la organizacion, mejorando continuamente el sistema de gestion de la calidad
Yy sus procesos, satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestras partes interesadas,
mediante el servicio oportuno, alianzas estratégicas con proveedores y clientes, desarrollo del

personal y uso adecuado de los recursos.

1.1.4  Estructura organizacional.

COLMEDICAS DISPENSARIO S.A.S es una empresa con una estructura de tipo
centralizado. Dentro de las clasificaciones de estructuras organizacionales se considera una
empresa matricial, ya que cuenta con lideres o coordinadores de cada departamento, quienes son
los encargados de informar y reportar sobre el rendimiento de los deméas empleados a la gerente.
Cada area de trabajo tiene distintas funciones y por esto son totalmente independientes. La
empresa cuenta con un area administrativa ubicada en Ocafia, desde donde se dispensan
medicamentos hacia los 32 dispensarios del pais, y los 20 aliados en diferentes departamentos.
Las areas son las siguientes:

v" Calidad



v Recursos humanos
v Contabilidad
v' Bodega
v" Facturacion
v SIAU
v’ Call Center
v Administracion
v’ Sistemas
Cada una de las areas mencionadas esta conformada por un equipo de trabajo, en total (60)

personas en la sede de Ocafia, y (110) en el resto del pais.

El organigrama a continuacion, se encuentra enfocado en la sede de Ocafia, donde se

encuentra conjunta la mayor parte de las areas.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
CIA PROCESO: GESTION HUVANA COLMEDICAS sAS
LW Nit. 900.951.939- 5
COLMEDICAS DISPENSARIO SAS CODIGO: VERSION:
suministramos salud PEGHO! o1

Relacin do Asesoria Extoma > Rolackn do Autoridad Funcional

Relacion Lineal de Autoridsd y Resporsabilidad Rblaciinyde Cooplinackin: da cclabosscia

[ELABORADO POR: LINA FUENTES AMAYA [REVISADO POR: YANID ASCANIO JAPROBADO POR: YANID ASCANIO
1GO: DIRECTOR DE LA CALIDAD ICARGO: GERENTE GENERAL ARGO: GERENTE GENERAL
. P - e o
LA \j@“ ? Y
Vs /,_/:,. fe o 7\73‘3”’,
JFECHA DE ELABORACION: [FECHA DE REVISION: [FECHA DE APROBACION:
190527 [2019-06-01 019-06-01

Figura 1 Organigrama

Fuente: departamento de calidad, coordinadora: Maria Angélica Bayona.
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Diagnostico de la dependencia asignada.

La pasantia se realizara en el &rea administrativa de Ocafia Norte de Santander, el &rea

asignada para la realizacion de la pasantia fue “comunicaciones” en esta area no existe nadie

oficial quien realice todas las labores respectivas, por lo tanto, estas tareas han estado a cargo de

recursos humanos. Debido a esto se han venido presentado diferentes inconvenientes que de una

u otra manera afectan el funcionamiento de la empresa.

1.2 Diagnostico inicial de la dependencia

El analisis DOFA se obtuvo por medio de entrevista semiestructurada, realizando las

preguntas necesarias para dar respuesta a cada uno de los factores de la matriz. La entrevista se

realizo al jefe de Recursos Humanos de la empresa.

-

\_

~

DEBILIDADES

-Relaciones interpersonales afectadas por
falta de procesos comunicacionales

-Falta de sentido de pertenencia

-La induccion del sistema a los empleados
nuevos no es completa.

-No existen carteleras informativas

-No hay folletos informativos en los
dispensarios

-Errores en la entrega de medicamentos

/

-El personal de sistemas es colaborativo

FORTALEZAS

-Recursos econémicos para nuevos
implementos comunicativos.

cada uno de sus funciones.

-Apoyo de gerencia para procesos
comunicacionales.

por falta de induccién.

/

\_

~

- Los trabajadores se desempefian bien en

/




-~

especializado

-Mayor expansion en el pais

medicamentos

OPORTUNIDADES

-Variedad de oferta en el mercado de
asesorias y capacitaciones con personal

-Gran demanda en el pais para adquirir

Y

Eps.

Qosibles alianzas con otras empresas del/K

Figura 2 Matriz DOFA

Cruce FO, DO, FA, DA

-Cancelacion de contrato por parte de las

-Proveedores nuevos cada dia como
competencia

-Procesos por parte de la Super salud

~

AMENAZAS

/

Con la matriz DOFA ya realizada, se realiza el cruce correspondiente para la obtencion

de las estrategias FO, DO, FA, DA

Tabla 1 Cruce de la matriz DOFA

Factores
Externos

Factores
internos

Oportunidades

-Variedad de oferta en el
mercado de asesorias y
capacitaciones con
personal especializado
-Mayor expansion en el
pais

-Gran demanda en el pais
para adquirir
medicamentos

-Posibles alianzas con
otras empresas del sector

Amenazas

-Cancelacién de contrato por
parte de las Eps.

-Proveedores nuevos cada dia
como competencia

-Procesos por parte de la Super
salud

-Quejas de usuarios




Fortalezas Estrategia FO Estrategia FA
-El personal de sistemas es -Incentivar el aumento de ~ -Mejorar la atencion al usuario
colaborativo productividad de los -Diseniar folletos con
-Recursos econémicos para empleados. informacion

nuevos implementos
comunicativos.

- Los trabajadores se
desempefian bien en cada uno
de sus funciones.

-Apoyo de gerencia para
procesos comunicacionales.

Debilidades Estrategia DO Estrategia DA
-Relaciones interpersonales -Crear capacitaciones para -Mejorar la atencion al usuario
afectadas por falta de procesos  los empleados - Crear carteleras informativas
comunicacionales -Videos o cartillas de

-Falta de sentido de pertenencia induccion para los nuevos
-La induccién del sistemaalos  empleados

empleados nuevos no es -Disefar estrategia para
completa. mejorar el sentido de

-No existen carteleras pertenencia y las
informativas relaciones interpersonales

-No hay folletos informativos
en los dispensarios

-Errores en la entrega de
medicamentos por falta de
induccion.

-Errores en la entrega de
medicamentos por falta de
capacitacion

1.2.1 Planteamiento del problema
La empresa COLMEDICAS DISPENSARIO S.A.S. cuenta con un excelente equipo de
trabajo en cuanto al desarrollo de sus funciones laborales, pero ultimamente se ha visto afectada
por el mal manejo de las relaciones interpersonales. Se han visto problemas tanto laborales como

personales en las diferentes areas de la empresa. Ademas de esto se vienen presentando rumores



en cuanto a informacion de la empresa. No existe un departamento de comunicaciones que se

encargue de manejar los inconvenientes que puedan aparecer a diario.

Los empleados que ingresan nuevos Yy los antiguos, cometen constantes errores en el
sistema en cuanto a la dispensacion de medicamentos, esto se debe a que, a la hora de hacerles la
induccion, se hacen por medio de video llamadas o llamadas, ya que se encuentran en diferentes
partes del pais; esto le ha generado pérdidas a la empresa tanto econémicas como de personal.
No existe un manual de procedimientos o una base donde ellos puedan revisar cuales son los

lineamientos que deben seguir en cada modulo del sistema.

En los dispensarios que se encuentran en el pais, no existen folletos o elementos
comunicativos que orienten a los usuarios para los diferentes procesos en los que deben recibir

los medicamentos.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Realizar un plan de mejoramiento de la comunicacion interna de COLMEDICAS

DISPENSARIO SAS

1.3.2. Objetivos especificos

v' Realizar diagndstico de la comunicacion interna



v' Plantear estrategias para el mejoramiento del clima organizacional

v" Identificar las herramientas a utilizar para el desarrollo del plan de mejoramiento

1.4 Descripcion de las actividades a desarrollar

Tabla 2 Actividades a desarrollar en la empresa

Objetivo general Objetivos especificos

Actividades a desarrollar para
el cumplimiento de los
objetivos especificos

1. Realizar diagnostico
de la comunicacion
interna
Realizar un plan de
mejoramiento de la
comunicacion interna de
COLMEDICAS
DISPENSARIO SAS

2. Plantear estrategias
para el mejoramiento del
clima organizacional

3. ldentificar las
herramientas a utilizar
para el desarrollo del
plan de mejoramiento

1. Realizar entrevistas
2. Disefiar matriz DOFA
3. Hacer cruce de matriz DOFA

1. Realizar encuestas

2. Proponer elementos
comunicativos como folletos y
carteleras

3. Organizar capacitacion

1. Grabar videos de induccién
2. Disefar folletos y carteleras
3. Estrategia de convivencia

1.5 Cronograma de actividades

Tabla 3 Cronograma de actividades del proyecto de pasantia

Objetivos Actividades Mes 1 Mes 2
especificos SI S2 S3 S4 SI S2 S3 sS4
Realizar Realizar entrevistas

diagnostico de  Disefiar matriz DOFA
la Hacer cruce de matriz
DOFA




comunicacion
interna
Plantear
estrategias
para el
mejoramiento
del clima
organizaciona
I

Identificar las
herramientas
a utilizar para
el desarrollo
del plan de
mejoramiento

Realizar encuestas
Proponer elementos
comunicativos como
folletos y carteleras
Organizar capacitacion

Grabar videos de
induccion

Disefar folletos y
carteleras
Estrategia de
convivencia
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Capitulo 2. Enfoques Referenciales

2.1 Enfoque conceptual

Entender la importancia del area de comunicacion en las organizaciones para propiciar una
gestion integral, que ejemplifique y dé valor a las estrategias internas de todas las
organizaciones, por otro lado, propicie sentido en los objetivos empresariales para su

cumplimiento

La comunicacion Interna. La comunicacion interna se consolida al enfocarse en el
publico interno a través de relaciones solidas, calidas y efectivas; donde cada mensaje trasmitido
es fluido, tiene coherencia segun los propdsitos empresariales y aporta al bienestar de sus

colaboradores.

Apropiarse de la comunicacion interna, no podria generarse, sin hablar del clima
organizacional y de la cultura organizacional, dos factores que aportan a la pertenencia y la
fidelizacién de los publicos internos, con énfasis en las organizaciones, en este caso para

Colmedicas Dispensarios S.A.S.

A través de los conceptos nombrados se consolida en principio tericamente, y luego en la
practica para analizar la percepcion que tiene cada colaborador sobre el entorno organizacional
para reflejar el valor de la comunicacion dentro de las organizaciones, que con un plan de
comunicacion interna donde se valide a su pablico principal se pueda fomentar la cultura

corporativa, para cumplir los objetivos organizacionales.
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Comunicacion organizacional La comunicacion organizacional es el desarrollo integral
de estrategias orientadas al flujo, manejo y continuidad de mensajes que reflejan la imagen e
identidad corporativa en el ambito organizacional con todos los publicos tanto internos como

externos.

Es asi como, no solo se generan procesos comunicativos de forma natural e instintiva, sino
que, al intercambiar informacion con propdsito, los procesos de la compafiia, podran generar una
mejor relacion en la trasmision del mensaje, atrayendo y consolidando la comunicacién con los

publicos organizacionales.

Se puede definir como el intercambio de mensajes orientadores, precisos, eficaces y
directos entre los integrantes de una organizacion, haciendo hincapié en el uso de un lenguaje
comun, apropiado y acorde con la filosofia empresarial para el cumplimiento de los objetivos

propuestos.

Para obtener un mayor acercamiento de este tema, Fernandez define la comunicacion
organizacional como: ...un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar
el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y
su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y

externos de la organizacion, todo

Estas técnicas y actividades deben partir de necesidades y areas de oportunidad en materia

de comunicacion” (Fernandez Collado, 2009)
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Es posible dar a entender que, aunque la comunicacion sea un proceso inherente en las
relaciones humanas, desde la comunicacion organizacional se consolidan los procesos
comunicativos en las empresas, pues se intercambia informacion entre los distintos niveles y se
establecen tanto patrones de lenguaje como patrones de comportamiento comunicacional
orientado especificamente a la organizacion, de acuerdo a su cultura, a su identidad y a sus

procesos internos.

La comunicacion organizacional va mas alla de la trasmision y recepcion del mensaje,
dado que toda informacion generada tiene un propdsito claro e implica personas,

comportamientos, actitudes, habilidades y relaciones.

Para entender la comunicacion organizacional, es importante resaltar la vision de Nava y
Useche en su Quérum Académico, Identidad y alteridad en la comunicacion organizacional, en

el que resaltan:

La comunicacidn en la organizacion, es una herramienta fundamental para que los publicos
internos conozcan sus funciones y mas alla de ejercerlas por obligacion se sientan
comprometidos y motivados con y por la empresa; entiendan la misién, vision, filosofia y,
ademas, las compartan como propia, generandose asi una cultura y un clima organizacional

armonico.

El desarrollo de la misidn, vision, los valores y demas elementos que estructuran la

filosofia empresarial esta presente en la gestion de la identidad corporativa, para mostrar qué es
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la empresa, en qué piensa y cree, cdmo se hacen las cosas y como se relaciona con sus publicos,

estableciendo asi una relacion transparente con su entorno.” (Nava, 2015)

Entender la comunicacion como la estrategia organizacional, genera una estructura
empresarial integral donde se tienen en cuenta las necesidades de la empresa, y muy
especialmente de sus publicos de interés, en consecuencia, se mejora el funcionamiento de las
empresas, crea lazos internos y conecta los diferentes procesos de la empresa para lograr de
manera efectiva los objetivos propuestos. Siguiendo a (Cuenca, 2019), la comunicacion da voz a
los colaboradores, promueve tanto la participacion como la colaboracién y permite la generacion

de feedback mediante canales especificos.

Con la comunicacion organizacional es posible ayudar a quienes integran la compafiia,
pues permite alcanzar metas individuales y colectivas, de la misma manera, asumir y comprender
los cambios que se hacen y lograr que los colaboradores se adapten a la empresa y se apropien

del entorno institucional. Comunicacion interna.

Es un concepto que linda con la estrategia empresarial, pues sirve para dar coherencia entre

los objetivos, los planes, la gestion de la imagen e identidad y a su vez, con la vision empresarial.

Esta se puede evidenciar como el conjunto de actividades que realiza la organizacion para
mantener las buenas relaciones con sus miembros, por medio de los distintos medios de
comunicacion, con el fin, de mantenerlos informados, motivados y en sintonia para ayudar a

consolidar los objetivos organizacionales.
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A su vez, hace referencia a la trasmisién de mensajes eficientes que busquen el logro de los
objetivos corporativos, atrayendo las relaciones amenas entre sus colaboradores en un ambiente

de trabajo agradable.

Mientras la comunicacion organizacional se enfoca en la organizacion, incluyendo los
diversos publicos de interés, teniendo en cuenta los publicos internos y externos; la
comunicacion interna se enfoca es en el publico interno de la organizacion, ello es los
colaboradores, empleados directos de la empresa. (Villamil Rodriguez, 2017) en el texto, la
comunicacion interna como herramienta estratégica en la empresa: un andlisis desde la gestion

organizacional.

Hace referencia a este concepto como: “...es una herramienta de gran valor en la
organizacion por que conlleva al desarrollo de los propdsitos, metas y objetivos de la empresa,
generando un acercamiento entre los miembros de la misma.” Es aqui, donde la comunicacion se
vuelve vital en todas las organizaciones, pues sin esta, no habra un sistema de recepcién fluida de
mensajes entre los colaboradores haciendo que, las 6rdenes o instrucciones sean verticales y

cerradas.

En la cual, los empleados, responden de forma mecénica, sin criterio propio frente a las
necesidades empresariales, puesto que sus intereses disminuyen y, su compromiso con la

organizacion desmejora.
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También de hecho, la comunicacion interna se genera en dos partes para mejorar la
relacion entre los miembros: formal e informal. Para definir estos conceptos, (Montenegro, 2012)

en su trabajo de grado, diagndstico y plan de comunicacion interna en Ciespal explico:

La comunicacion formal, planteada en el diagnostico de las empresas, es una variable a
analizar, ya que es aquella que transmite mensajes reconocidos, de forma explicita, como
oficiales por la organizacién y sigue las lineas del organigrama; es ademas aquella que refiere

aspectos laborales, utilizando los canales de comunicacion oficiales.

La comunicacion informal, otra variable de analisis, surge de manera espontanea, a través
de las relaciones sociales que se desarrollan entre los miembros de la empresa. Por lo tanto, la
comunicacion no controlada por la organizacién cuyo contenido, a pesar de tener relacién con
aspectos laborales, utiliza canales no oficiales. Ademas, se utiliza principalmente para satisfacer
los intereses personales de los miembros de la organizacion. Su principal forma es el “Rumor”

cuyo efecto puede ser positivo o negativo (Montenegro, 2012)

Si bien es cierto, que la informacion se puede presentar en diferentes niveles, ya sean
horizontales, ascendentes, descendentes o verticales, mientras la estrategia de comunicacion

interna no sea clara, seguiran llegando rumores que distorsionen la identidad corporativa.

En definitiva, la comunicacion interna es vital para que el desarrollo de las empresas sea

eficiente, debido a que genera un acercamiento potencial, siendo la conexién mas intima entre las
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necesidades de la organizacion y sus colaboradores. Por su parte, con un buen manejo de esta, se

mejora el ambiente laboral a tal punto de disminuir los rumores.

Clima organizacional Fernando Toro y Miranda y Peralta (2002), consideran que el clima
organizacional, representa el conjunto de percepciones compartidos por los miembros de una
organizacion referente al ambiente laboral interno que viven en su cotidianidad, afiadiendo que
dichas percepciones inciden directamente en el desempefio de los trabajadores dentro de la

organizacion. (Toro Fernando, 2002)

Por lo que es posible definirlo, como el reflejo de la atmosfera del lugar de trabajo, donde

inciden directamente las emociones, motivaciones, el nivel de satisfaccion con los diferentes

Con el clima, se da a conocer el tipo de ambiente que tiene la organizacion para cada uno
de sus publicos internos, en el que ellos mismos, identifican si es un espacio seguro o un lugar
que acttia como generador panico y temor. Haciendo que el comportamiento humano dentro de

estos lugares esté ligado con el funcionamiento interno de compafiia.

Cabe resaltar, el clima organizacional tiene repercusiones directas e indirectas en el
comportamiento laboral y para enlazar las ideas anteriores, se trae a colacion la idea de (Eslava,
2009), donde determina la importancia de los empleados, poniéndolos en el primer lugar en una
organizacion.

Destacando entonces, que un colaborador, quien se sienta vulnerado, vigilado

negativamente o afectado en sus relaciones laborales, se convertira en un punto de crisis para la
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empresa, puesto que el concepto del clima organizacional es conexo con la motivacion de los
colaboradores de cada organizacion, y estas tendencias se ramifican con la comunicacion interna

para lograr que la motivacion de los funcionarios sea alta.

En este sentido, tanto la comunicacion interna como la adecuacién del clima
organizacional laboral, proporcionan satisfaccion, &nimo, interés y colaboracion, pero si mismas,
en cambio, cuando esto no sucede, la motivacion disminuye, se elevan los niveles de frustracion

y se crean barreras entre las diferentes partes del area de trabajo. (Echeverry Moreno, 2008)

Concluyendo, el clima organizacional y la comunicacién interna en las empresas confluyen
en un mismo proposito, donde no solo se compone por la estructura sobre el como esta
organizada la empresa, sino por medio de la conducta, el manejo del lenguaje y los
comportamientos personales y colectivos de cada empleado, lo que sirve de espejo para revelar

las motivaciones y satisfacciones de cada colaborador dentro de la organizacion.

Cultura organizacional "La cultura organizacional es la base de presunciones basicas y
creencias que comparten los miembros de una compafiia, las cuales trabajan inconscientemente y

definen la vision que la empresa tiene de si misma y de su entorno"

Se entiende la cultura organizacional como el primer paso para generar pertenencia desde
la intervencion de diferentes mecanismos para reaccionar frente a la 18 crisis, la planeacion y en

general, todo aquello que puede ser medido por los lideres de una organizacion. Siendo asi, la
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cultura va més allé de los principios y valores organizacionales, esta se enfoca en las

percepciones compartidas de las practicas cotidianas.

Esta puede tanto facilitar como obstaculizar las situaciones sobre adaptacion del entorno
laboral, integracion de areas y procesos y de la misma manera, la efectividad de la misma. Para
dar validez nuevos conceptos que arraigan el significado de cultura organizacional es importante
denotar: La adaptacion externa comprende un conjunto de elementos que deben compartir y
suscribir el total de los miembros de la organizacion porque son indispensables para enfrentarse

con éxito al entorno.

Entre ellas se encuentran: la planificacion estratégica, la mision, los objetivos, los medios,
los criterios de medida y las estrategias de correccion —que se aplican cuando los objetivos no

se cumplen— entre otros.

La integracion interna involucra aspectos vinculados con la forma de relacion interna entre
los miembros de una organizacién, entre ellos: el lenguaje y sus categorias conceptuales, los
limites grupales y los criterios para la inclusion y la exclusion de individuos, las formas de
obtener y ejercer el poder y jerarquia, asi como el sistema y las vias para recompensar y castigar

actitudes, comportamientos, acciones, etcétera (Salazar Estrada J. y Cafiedo Andalia, 2009)

Siendo asi, la integracion interna explica la manera en la que las organizaciones logran la
efectividad en sus objetivos estratégicos y en cambio, la adaptacion externa son los elementos de

la filosofia corporativa que posibilitan que el entorno laboral sea exitoso.
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2.2 Enfoque legal

Para el desarrollo del proyecto fue preciso acogerse a una ley en especifico que promueve
las actividades recreativas en empresas con méas de 50 empleados.

El articulo 21 de la ley 50 de 1990 dispone:

“En las empresas con mas de cincuenta (50) trabajadores que laboren cuarenta y ocho (48)
horas a la semana, éstos tendran derecho a que dos (2) horas de dicha jornada, por cuenta del
empleador, se dediquen exclusivamente a actividades recreativas, culturales, deportivas o de
capacitacion" (Gaviria, 1990)

De esta forma, se logré la aceptacion de las actividades recreativas para los empleados

empresa y cumplir con una de las actividades propuestas.



20

3. Informe de Cumplimiento del Trabajo

3.1 Presentacion de resultados

Objetivo especifico 1.

Realizar diagndstico de la comunicacion interna

Actividad 1. Realizar entrevistas

Para la realizacion de la actividad se obtuvo por medio de entrevista semiestructurada,
Hernandez et al. (2010) planted que la entrevista semi estructurada cualitativa es el método de
investigacién de mayor acercamiento entre el investigador y el hecho investigado, el entrevistado
potencialmente cede toda la informacion solicitada, dado lo confortable del método para los
involucrados, aunado a que la data no es susceptible de ser manipulada por otra persona, dado

que por lo general es grabada.

Se realizaron las preguntas necesarias para dar respuesta a cada uno de los factores de la
matriz. La entrevista se realiz6 al jefe de Recursos Humanos de la empresa.

Ver apéndice A.

Actividad 2. Disefiar matriz DOFA
Se procedio a realizar la matriz DOFA como técnica de analisis de la empresa. El propésito

de la matriz DOFA, segin Weihrich, H. (2004 citado en Codina, A. 2009) es obligar a los lideres
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a analizar la situacion de su organizacion y a planear estrategias, tacticas y acciones, para el

logro eficaz y eficiente de los objetivos organizacionales.

Matriz DOFA
/ DEBILIDADES \/ FORTALEZAS \
-Relaciones interpersonales afectadas por -El personal de sistemas es colaborativo
falta de procesos comunicacionales .
-Falta de sentido de pertenencia -Recursos economicos para nuevos
-La induccion del sistema a los empleados implementos comunicativos.

nuevos no es completa.

-No existen carteleras informativas
-No hay folletos informativos en los
dispensarios -Apoyo de gerencia para procesos
-Errores en la entrega de medicamentos comunicacionales.

Ve A

-Variedad de oferta en el mercado de
asesorfas y capacitaciones con personal -Cancelacion de contrato por parte de las
especializado Eps.

- Los trabajadores se desempefian bien en
cada uno de sus funciones.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

-Proveedores nuevos cada dia como
-Mayor expansion en el pais competencia

-Gran demanda en el pais para adquirir -Procesos por parte de la Stper salud

medicamentos

Qosibles alianzas con otras empresas del/K /
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Actividad 3. Hacer cruce de matriz DOFA

Cruce de la matriz DOFA

Factores
Externos

Factores
internos

Fortalezas

-El personal de sistemas es
colaborativo

-Recursos econdémicos para nuevos
implementos comunicativos.

- Los trabajadores se desempefian bien
en cada uno de sus funciones.

-Apoyo de gerencia para procesos
comunicacionales.

Debilidades

-Relaciones interpersonales afectadas
por falta de procesos
comunicacionales

-Falta de sentido de pertenencia

-La induccién del sistema a los
empleados nuevos no es completa.
-No existen carteleras informativas
-No hay folletos informativos en los
dispensarios

-Errores en la entrega de
medicamentos por falta de induccion.
-Errores en la entrega de
medicamentos por falta de
capacitacion

Oportunidades

-Variedad de oferta en el
mercado de asesorias y
capacitaciones con personal
especializado

-Mayor expansion en el pais
-Gran demanda en el pais para
adquirir medicamentos
-Posibles alianzas con otras
empresas del sector

Estrategia FO

-Incentivar el aumento de
productividad de los empleados.

Estrategia DO

-Crear capacitaciones para los
empleados

-Videos o cartillas de induccion
para los nuevos empleados
-Disefar estrategia para mejorar
el sentido de pertenencia y las
relaciones interpersonales

Amenazas

-Cancelacion de contrato por parte de
las Eps.

-Proveedores nuevos cada dia como
competencia

-Procesos por parte de la Stper salud
-Quejas de usuarios

Estrategia FA

-Mejorar la atencion al usuario
-Disefiar folletos con informacion

Estrategia DA

-Mejorar la atencion al usuario
- Crear carteleras informativas
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Objetivo especifico 2.
Actividad 1. Realizar encuestas
Se realiz6 una encuesta escrita a los empleados la empresa en la sede principal, la cual

consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables a medir.

El 12 de abril de 2021 se aplico la encuesta a los empleados de la sede principal den
Ocafia. El total de la poblacion fueron 60 personas.

La encuesta fue la siguiente:

ENCUESTA

El objetivo de este cuestionario es medir la satisfaccion de los empleados de CM
COLOMBIA DISPENSARIO SAS con base en las relaciones interpersonales y la
comunicacion. Lo anterior en marco del proyecto de pasantia denominado “Plan de
mejoramiento de la comunicacion interna de” CM COLOMBIA DISPENSARIO SAS”

Pregunta 1.
¢ Se ha visto afectado por problemas interpersonales o de comunicacién en la empresa?

o SI
o NO

Pregunta 2.

¢ Cree usted que la realizacion de actividades de integracion mejoraria la comunicacién de
los empleados?

o SI
o NO

Pregunta 3.
¢ Le gustaria que se realizaran actividades recreativas semanales?

o SI
o NO

Pregunta 4.
¢ Qué tipo de actividades le gustaria que se realizaran?

Partidos de futbol
Juegos de mesa
Espacios literarios
Otro

O O 0 O



Los resultados de esta fueron los siguientes:

Pregunta 1:

Item Frecuencia Porcentaje

Sl 12 22%
NO 48 82%
Total 60 100

= S|
= NO

Interpretacion: La mayoria de los empleados no se ha visto afectado por problemas

interpersonales de la empresa

Pregunta 2:

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 55 93%
NO 5 10%
Total 60 100

24
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= S|
= NO

Interpretacion: A la mayoria de los empleados cree que las actividades de recreacion

mejorarian la comunicacion entre ellos mismos.

Pregunta 3:

Item Frecuencia Porcentaje

Sl 57 97%
NO 3 7%
Total 60 100

= S|
= NO
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Interpretacion: A casi todo el personal le gustaria que se realizaran actividades recreativas

semanales.
Pregunta 4:
Item Frecuencia Porcentaje
Partidos de Futbol 42 72%
Juegos de Mesa 12 22%
Espacios Literarios 3 7%
Otros 3 7%
Total 60 100

V
= Partidos de Futbol

= Juegos de Mesa
= Espacioes Literarios

Otros

Interpretacion: Los empleados eligieron entre las opciones de actividades, la mayoria

tomé la opcidn de partidos de futbol, seguido de juegos de mesa, un 5% espacios

literarios y otro 5% se quedd con la opcion otros.
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Actividad 2. Proponer elementos comunicativos como folletos y carteleras

Se propuso elementos comunicativos como folletos y carteleras. Se implementaron
carteleras en todos los dispensarios ya que no existian y en la empresa principal, esto con el fin

de plasmar ahi las circulares informativas, imagenes e informacion de caracter importante

Figura 3 Carteleras listas para ser instaladas en los dispensarios

Actividad 3. Organizar capacitacion.

Se organiz6 una capacitacion virtual en conjunto con el jefe de recursos humanos, y la
directora de seguridad, salud y gestion en el trabajo. El tema de la capacitacion fue:
manipulacion manual de cargas, elementos de proteccion y manejo de accidentes de riesgo
bioldgico. Cabe resaltar que es la primera vez que en la empresa se realiza una capacitacion de

este tema, todos estaban en total desconocimiento del tema abordado.

Link de enlace de las diapositivas de la capacitacion:

https://drive.google.com/file/d/13e75Pnw5570K00iDCeRNMolece AgkUjN/view?usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/13e75Pnw557OK0OjDCeRNMoIeceAqkUjN/view?usp=sharing
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Link de enlace de la capacitacion:

https://drive.google.com/file/d/13e75Pnw5570K00iDCeRNMolece AgkUjN/view?usp=sharing

¥ PRESENTACION MANEJO DE CAR ... LMEDICAS DISPENSARIO S.pdf = Abrir con Documentos de Google | v

MANIPULACION MANUAL DE CARGAS,
ELEMENTOS DE PROTECCION Y MANEJO
DE ACCIDENTES DE RIESGO BIOLOGICO

COLOMBIA

Figura 4 Capacitacion

Objetivo especifico 3.

Identificar las herramientas a utilizar para el desarrollo del plan de mejoramiento

Actividad 1. Grabar videos de induccién

La problematica a la que se estaba viendo enfrentada la empresa era la poca induccién
sobre el sistema mesmeric de la misma. Cada vez que un regente de farmacia o auxiliar
ingresaba a la empresa, la capacitacion se hacia de manera virtual por una video llamada. Esto
estaba generando muchos errores para la empresa. Asi que se decidio generar un soporte donde
se encuentre los paso a paso de cada mdédulo mas importante, y asi puedan buscar el paso cada

vez que lo olviden.


https://drive.google.com/file/d/13e75Pnw557OK0OjDCeRNMoIeceAqkUjN/view?usp=sharing
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El jefe de recursos humanos cambio la estrategia de videos de induccion por un manual de
instrucciones. Ya que asi quedaba soportado y era mas facil a la hora de buscar cada paso que en
un video. El resultado fue un manual de 28 paginas con cada paso sobre los cinco médulos del

sistema mas usados.

En la siguiente imagen se pueden apreciar algunos médulos del sistema:

&« C @ colmedicas.offimedicas.com/web/app.php/ W or 0

WENDY BAUTISTA ( DISPENSARIO PIVIJAY) @ * - [

[Buscar médulo
) Notificaciones a
Afiliados

Auste Inventario Seleccione una notificacion
Auditoria Digitalizacion de Formula
Conceplo Auditoria

Consulta de Férmulas

Consulta Pendientes Farmacia

<4

Dispensacitn
Envio Paquete Formulas.
Equivalencias
Facturacién Automatica
Generar RIPS

Indicador Envio y Recepeién
Formulas

Figura 5 modulos del sistema

Por esto, se trabajo sobre cinco modulos mas usados que son: Jornada punto, afiliados por
contraro, dispensacion pos, dispensacién mipres, dispensacion capita.
Link del manual de instrucciones:
https://drive.google.com/file/d/17q_daPbhGdP8PP9E1BIV2yacKR4aY DIF/view?usp=sh

aring

Ver apéndice B.
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Actividad 2. Disenar folletos y carteleras

Se disefiaron folletos, carteles informativos y circulares para la alimentacion informativa
de todos los empleados. Se fueron distribuyendo semana a semana o cada vez que era necesario.

Esto generd una gran acogida por los empleados.

o

COLMEDICAS DISPENSARIO S.A.S

suministramos salud

P-CICF-002-21
CIRCULAR 002
Ocaiiq, 05 de mayo 2021
PARA: PERSONAL FACTURACION COLMEDICAS DISPENSARIO SAS
DE: COORDINADOR DE FACTURACION - GERENCIA

ASUNTO: NOTIFICACION METAS 12 DE MAYO DE 2021

Para la radicacién que se envia el dia 13 de mayo de 2021, el drea de
facturacion (lideres y auxiliares) debe cumplir las siguientes metas:

v' PBS: 560 facturas por persona, si el departamento cuenta con 3
colaboradores debe facturar 1680 férmulas.
v" NO PBS: 430 facturas por departamento.

Asf mismo, se debe tener en cuenta lo siguiente:

v Informar cualquier anomalia o bajo rendimiento por parte de las
personas con que trabaje y pueda afectar el cumplimiento de la
meta.

v' Hacer seguimiento a los dispensarios para obtener informacién a
fiempo.

v Informar cuando el drea de bodega o los dispensarios no suministren
la informacién a tiempo.

Terminado el envio de cada radicacién se evaluard el cumplimiento de
las metas y se informard a quien no las cumpla.

Cordialmente,

4y

Alyéro Cafizdrez Ortiz
inadér de Facturacién
S DISPENSARIO SAS

V4

e e i e -_54641677 - coordinador.facturacion@ipscolmedicas.com

Figura 6 Circular informativa para area de facturacién, 05 de mayo de 2021.
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o

COLMEDICAS DISPENSARIO SAS

suministramos salud

P-CICF-003-21
CIRCULAR 003
Ocaiia, 14 de mayo 2021
PARA: PERSONAL FACTURACION COLMEDICAS DISPENSARIO SAS
DE: COORDINADOR DE FACTURACION - GERENCIA

ASUNTO: NOTIFICACION METAS 31 DE MAYO DE 2021

Para la radicaciéon que se envia el dia 01 de junio de 2021, el drea de
facturacion (lideres y auxiliares) debe cumplir las siguientes metas:

v' PBS: 1250 facturas por persona, si el departamento cuenta con 3
colaboradores debe facturar 3750 férmulas.
v NO PBS: 950 facturas por departamento.

Asi mismo, se debe tener en cuenta lo siguiente:

v Informar cualquier anomalia o bajo rendimiento por parte de las
personas con que frabaje y pueda afectar el cumplimiento de la
meta.

v' Hacer seguimiento a los dispensarios para obtener informacién a
fiempo.

v Informar cuando el drea de bodega o los dispensarios no suministren
la informacién a tiempo.

Terminado el envio de cada radicacién se evaluard el cumplimiento de
las metas y se informard a quien no las cumpla.

Cordialmente,

Calle 2b # 13 — 5 Barrio el Bosque - 3154641677 - coordinador.facturacion@ipscolmedicas.com

Figura 7 Circular informativa para area de facturacion, 31 de mayo de 2021.



Figura 8 Cartelera dispensario Saravena-Arauca

Figura 9 Cartelera dispensario Arauca-Arauca
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Figura 11 Cartelera dispensario Cravo norte-Arauca  Figura 10 Cartelera dispensario Sahagun-
Cérdoba

Figura 13 Cartelera dispensario Lorica- Cordoba Figura 12 Cartelera dispensario
Monteria- Cordoba
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Figura 15 Cartelera dispensario Cereté- Cérdoba Figura 14 Cartelera dispensario Santa
Marta- Magdalena

Figura 16 Cartelera dispensario Ciénaga- Magdalena

Figura 17 Cartelera dispensario Fundacion- Magdalena
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Figura 19 Cartelera dispensario El bosque
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Figura 20 Cartelera dispensario Codazzi

Figura 21 Cartelera dispensario Rio de Oro
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Figura 23 Cartelera sede principal
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Figura 24 imagen prevencion Coronavirus

Figura 25 instrucciones lavado de manos

Figura 26 imagen comunicacion interna
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Figura 27 uso de tapabocas
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Actividad 3. Estrategia de convivencia
La estrategia de convivencia para mejorar la comunicacion y las relaciones interpersonales

fue implementar actividades recreativas para los empleados.

Para esto, primero se hizo la solicitud oficial, basandose en el articulo 21 de la ley 50 de
1990, donde establece que las empresas con mas de 50 trabajadores, estos tendran derecho a 2

horas de la jornada a actividades recreativas, culturales o deportivas.

Ocafia, 27 de mayo de 2021

=
Sanbiago Andrés Melo Abello

Jefe de Reoursos Humanos

COLMEDHCAS DISPENSARID SAS

ASUNTO: Propuesta de aclividades recrealivas, cullurales wo deportivas para los
rabajadores.

La preserie liene coma firalidad la implementacion de nuevas aclividades o
recreaciones para los empleades de la empresa, leniendo &n cusnta lo establecde
par el arliculo 21 de la Ley 50 de 1950 donde establece que en las empresas con
més de 50 irabajadores y cuya jornada sea de 48 horas 3 |3 semana, los
rabajadores lendrdn derecho a que 2 horas de dicha jormada se dediquen, por
cuenta del empleadon, a aclividades recrealivas, cullurales, deportivas o de
capacitacion.

Eslos programas deban esiar dingides a realizar aclividades recrealivas,
culturales, deportivas o de capacitacian, incluysndo en ésias las relativas a salud
ocupacional, procuranda la inlegracitn de lodos los irabajadanes, &l mejoramienio
de la preductividad y de las relaciones laborales.

Ex imparianie conocer los beneficios de esias actividades, pues los trabajadares.
padrdn bener una liberacién de estrds y malesiar, lendrdn un desamollo fisico,
mejoras psicoldgicas y se podrd aoblenser una socializacidn, inlegracién y mejora de
confianza enire indos los smpleados de las diferenies dreas.

Algurias de las acividades a realizar serfan las siguienies:

= Concursos enire grupos alealonos

= Sopas de |slras

- Jusgos de mesa

= Capacitaciones sobre trabajo en equipa, y relacones inberpersonales.

= Presentacion de documentales o peliculas con bemas reflexivos.

= Aclividades de relajacion y estiramientos, con explicaciones sobre los
beneficios de cada sjercicio.

- Trivia da conodmienios sobre la empresa, o cualquier lema an especifics.

Figura 28 propuesta de actividades
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»  Leciura de cuentos, historias, o fragmenios y hacer charda grupal sabre lo
wisba.
- Aclividad de “adivina el personaje, animal o pelicula con sefias”

Eslas y mas aclividades pueden realizarse para e mejoramientio del clima
organizacional de la empresa. La idea es que la mayoria de las aclividades lenga
un incenfva al final del evenlo para los ganadores. Por ejemplo; dulces, mugs,
pequedias anchetas de caramelos, recordatonos, libros, Ebrelas, kils de oficina, o
banos de comida.

El decredn 1127 de 1991, en sus arliculos 3.4 y 5 esisblecid que |a asisiencia de
los trabajfadanes a las aclividades de capaciiacian, programadas por e empleador,
son de cardcber obligalorio si las mismas s programan deniro de la jormada
laboral Serdn opcionales si se electian en los dias de descanso remunerado.

Par olra parke, no &5 necesario que cada semana = realice |a aclivided de dos
haras, estas pueden ser scumulables para la realizacion de una actividad mas
prande y entrelenida.

Para eslo s& pedria realizar, por gjempla: un shbado llena de concursas en un
espaco diferente a la empresa, donde se pusdan realizar actividades recrealivas
que mejaren ks relaciones enlre los rabajadores.

Lo descrile amerionmente queda como propuesia paras gue posterionmeants se
analizado y discutido.

Agradezco su alencién y quedo atenta a su respuesta,

Cordeakments,

Wendy Karime Baubista Gancia
C.C 1.081.882 331

Pasanie de comunicacion social.

Figura 29 propuesta de actividades

Debido a esto, se lleg6 al acuerdo en realizar actividades semanales de una o dos horas
dependiendo la actividad. Se realizaron pocas actividades ya que los empleados de la empresa de
vieron afectados por el Covid 19 y se opt6 por distanciamiento estricto. Lo que generd que

muchos de ellos optaran por el teletrabajo.

Sin embargo, se realizaron partidos de futbol semanal, tanto femeninos como masculinos.

Se pudo realizar un mini campeonato entre los mismos trabajadores.
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Ademas de esto se realizaron actividades de reciclaje por grupos, seleccionando personas

al azar para cada grupo, esto con el fin de integrar a todos los empleados y mejorar las relaciones

la comunicacion en toda la empresa.

Figura 31 actividad reciclaje



Figura 32 actividad de reciclaje

Figura 34 actividad dia del trabajador



Figura 36 actividad dia del trabajador
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4. Diagnostico final

Al terminar la pasantia, se observo notablemente los cambios en cuanto a la
comunicacion interna. Al ingresar a la empresa y dispensarios es evidente la diferencia visual en
cuanto a carteleras informativas y todas las imagenes que se encuentran dando instrucciones de
cualquier tema. Respecto a las relaciones interpersonales, se pudieron realizar algunas
actividades que mejoraran las comunicaciones internas y relaciones interpersonales entre los
empleados. Esto generé un ambiente mucho mas agradable y de relaciones entre todos los
trabajadores de las diferentes areas; ellos manifestaron que las actividades eran algo positivo ya

que los sacaban de la rutina del trabajo diario.

Ademas de esto, el manual de instrucciones queda reposando en la empresa para que cada
vez que cualquier empleado necesite una instruccion de como realizar un proceso de los modulos
del sistema, puede recurrir a este manual que se encuentra tanto virtual como fisico. Lo que
genera un avance en cuanto a soportes de la empresa, ya que antes no se contaba con un manual

de tal indole.

La empresa quedo6 con una estructura basica de comunicaciones internas, con carteleras,
manuales, folletos e indicaciones a seguir de las actividades para los empleados. A pesar de las
circunstancias del Covid 19, el aspecto de las comunicaciones internas obtuvo un mejoramiento

notable gracias a cada una de los procesos realizados.
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5. Conclusiones

Lo expuesto anteriormente permite concluir que la comunicacion interna influye
relativamente en el desarrollo de la empresa, esto debido a que se considera uno de los ejes
fundamentales para el avance correcto de todas las areas y actividades. Con las encuestas
realizadas se pudo confirmar lo que la jefa de recursos humanos dijo, con estas pruebas y analisis
realizados se pudo proceder a elaborar las diferentes estrategias para entrar a poner en marcha el
plan de mejoramiento. Fue importante analizar los diferentes factores que afectaban a la empresa

para poder acertar en el plan.

El desarrollo del plan fue en su mayoria exitoso, se pudo realizar completamente lo que
se planted al inicid. Las circulares, folletos y carteleras fueron un gran paso de comunicaciones
internas en la empresa, ya que ademas de mejorar la apariencia de las paredes, la informacion fue
recibida con agrado por parte de los empleados, pues con solo poner una circular o una imagen,
se reflejaba que se acercaban a leer ya que la informacion plasmada ahi se difundia rapidamente

entre todo el personal.

Las relaciones entre los empleados mejoraron gracias a las actividades recreativas que se
pudieron llevar a cabo, era habitual que los empleados de las diferentes areas no tuvieran
confianza o algin acercamiento, gracias a esto se crearon nuevos lazos y buen ambiente en
general en la empresa. Cabe resaltar que las pocas actividades que se lograron realizar fueron
exitosas, pero debido a la crisis de Covid-19 no se pudo continuar con este tipo de dinamicas, ya
que varios de los empleados de la empresa se contagiaron del virus, por lo cual las directivas

tomaron la decision de mantener el distanciamiento estricto entre todos.
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El en transcurso de la pasantia, el jefe de recursos humanos cambié una vez, esto generd
que la nueva persona llegara con nuevas ideas para la pasantia, entre eso que cambiara la
actividad namero uno del objetivo especifico nimero tres. La idea del objetivo continud siendo
el mismo, lo que se cambi¢ fue el método de comunicar, la idea inicial eran videos de induccion
para los empleados y se lleg6 a uno nuevo acuerdo de la creacion de un manual de instrucciones
de los modulos del sistema que maneja la empresa. EI manual tuvo un resultado exitoso ya que
se comprobd con un empleado nuevo que ingresé a la empresa y su respuesta fue positiva ante el

manejo del sistema.

El hecho que la pasantia fuera en modalidad teletrabajo, impidio que se pudieran realizar
mas actividades o estrategias diariamente, ya que las estrategias se planteaban desde casa, pero
alguien las ejecutaba en la empresa. Por ejemplo: alguien repartia las encuestas que yo disefié a

los trabajadores.

En general, el mejoramiento de la empresa con respecto a las comunicaciones internas fue
notable, ya que no existia alguien que tuviera la labor de elaborar estrategias en pro de esto. La
respuesta positiva de los empleados es el reflejo que si es necesario trabajar en las
comunicaciones internas y especialmente que es importante que fluya un buen clima laboral
entre todas las areas y trabajadores para un funcionamiento efectivo de la empresa en su

totalidad.
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6. Recomendaciones

El desempefio de los empleados depende en gran porcentaje de la importancia que se les
dé a ellos, de que tanto flujo comunicacional hay en la empresa, el desarrollo de las
comunicaciones internas depende de cuanto se trabaje sobre esta area, por eso es importante que
la empresa continué implementando las estrategias planteadas, y con el paso del tiempo

conforme las necesidades, disefiar nuevas ideas de mejoramiento.

Ademas, es fundamental que la empresa le dé el valor que las comunicaciones internas
merecen, el apoyo tanto econdmico como moral para que estas tomen fuerza y el clima laboral se
torne mejor. Es necesario que los directivos tengan claro que gracias a estas los empleados

funcionan de una manera mucho méas amena.

Continuar trabajando en esta area le generara a la empresa méas beneficios, una vez la
pandemia del covid-19 este mas controlada, se puede continuar realizando todas las actividades

necesarias para mejorar el funcionamiento.

La realizacion de un plan de mejoramiento incluye muchos factores, es por eso que es
importante analizar desde un principio la empresa completamente para acertar en los objetivos a

realizar en futuro.

Es necesario entender que todas las empresas tienen reglas diferentes, y debemos
acogernos a estas de una u otra manera. En el trayecto se presentan diversos problemas, pero es
ahi donde probamos nuestros conocimientos aprendidos para enfrentar las diversidades y

plantear soluciones rapidas y efectivas.
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Apéndices

Apéndice A. Entrevista semiestructura a jefe de Recursos Humanos

Entrevista

Guia de entrevista sobre debilidades y fortalezas de COLMEDICAS DISPENSARIO
SAS

Fecha: 11/03/2021 Hora: 10:00 am

Lugar: COLMEDICAS DISPENSARIOS SAS, Ocaria Norte de Santander.

Entrevistadora: Wendy Karime Bautista Garcia

Entrevistada: Eliana Marcela Trujillo Lépez

Departamento: Jefe de Recursos humanos

Descripcion general del proyecto. el propdésito de la entrevista es conocer el estado de la
empresa en el area de comunicaciones, que falencias tiene y cuales son sus fortalezas. Esto con el

fin de realizar la matriz DOFA.

Caracteristicas de la entrevista
La entrevista tuvo una duracion de 5 minutos con 33 segundos.
Preguntas
1. ¢En qué estado se encuentra la empresa actualmente respecto a las comunicaciones?
Bueno, inicialmente la empresa no cuenta con un area de comunicaciones oficial, por ahora
pues el area de recursos humanos ha venido encargandose de estas funciones en lo que tiene que
ver con COLMEDICAS y con todos los dispensarios. Poco a poco el trabajo ha ido aumentando

debido a que la empresa ha ido creciendo en cuanto a personal, esto pues ha generado que cada
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dia sea mas extenso el trabajo; por otro lado, el tema de redes sociales no se maneja a diario por

lo mismo

2. ¢Cuéles considera usted que son las debilidades de la empresa en este momento?

Hay algo que siento que ha venido afectdndonos ultimamente y es la mala dispensacién de
medicamentos por parte de los regentes en los dispensarios, esto nos ha generado pérdidas
econOmicas irreversibles, yo creo que esto se debe a que cuando ingresan no hay una induccién
extensa de los médulos del sistema, estas inducciones las da el encargado del sistema y es por
medio de una video llamada o llamada telefénica, entonces a ellos quizés se les olvida como
manejar el sistema correctamente, cuales son requisitos para cada proceso y han cometido pues
bastantes errores. En los dispensarios también creo que faltan carteleras y algo como para que los
usuarios se informen o lleven a casa algo que leer, 0 mientras esperan los medicamentos,
supongo que falta eso porque los usuarios han manifestado que no saben c6mo son los procesos
de autorizaciones y entrega de medicamentos, que Ultimamente los procesos han cambiado
mucho, y méas en el 2021. También pues, Gltimamente se han venido presentando algunos
problemas interpersonales hemos tenido que llevar a algunos empleados a comité de
convivencia, esto debido a que mezclan su vida personal con la laboral y han llegado a tener
algunos roces. También nos hemos dado cuenta de la falta de sentido de pertenencia por parte de
algunos trabajadores ya que no cuidan y no son agradecidos con los recursos con los que cuenta
actualmente la empresa. Respecto al ambiente, en algunas areas a veces se torna incomodo ya
que hemos presentado burlas, y chismes de parte de trabajadores y esto pues no es bueno para
ninguno.

3. ¢Piensa usted que estas debilidades se pueden solucionar a corto plazo?
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Pues yo pienso que si, lo unico que hay que hacer es centrarse en cada una de estas
falencias. Para el tema de las inducciones es complicado porque a las personas de sistemas no les
queda tiempo de realizar algo a profundidad. De parte de nosotros pues tenemos la disposicion,
pero ultimamente no tenemos casi tiempo, a veces empezamos a trabajar en un proceso, pero no
los terminamos, entonces creo que eso es un error. Nosotros tenemos un personal bueno y
eficiente, la mayoria cumple sus funciones siempre, son pocos los que no, pero entonces se han
dejado llevar por el mal ambiente. De parte de nosotros pues nos gustaria mejorar estos temas y

estamos dispuesto y en el proceso de mejoramiento constante.

4. ;Cual es su miedo como empresa en estos momentos?

Bueno en estos momentos nosotros nos encontramos estables, pues nosotros solo
dependemos de la Eps, pues no dependemos de clientes, o que haya baja o alta demanda. Solo
dependemos de Comparta y Asmet salud quienes son nuestros aliados, a quienes les
suministramos los medicamentos. Entonces pienso que lo peor que podria pasar seria una
cancelacién de un contrato por parte de ellos en cualquier departamento. Y pues quizas las quejas
son un factor importante que siempre va en contra de la empresa, hay que tener mucho cuidado
esto, ya que la stper salud podria empezar procedimientos con nosotros por mala atencion al
usuario. Entonces todo depende del buen trabajo de nosotros y no dejar que algn proveedor
Ilegue a reemplazarnos en algiin momento, porque de resto en todo momento los usuarios estan

necesitando los medicamentos, y ahi estamos nosotros para cumplir.
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Apéndice B. Manual de instrucciones

CONTENIDO

2
&

‘Madulo jornada punto
‘Modulo afiliados x contrato
‘Modulo disp ion
i Modulo disp i6n PBS
i Modulo dispensacion NO PBS

1 Modulo dispensacién CAPITA

e CN

COLOMBIA

DISPENSARIO SAS
MANUAL DE INSTRUCCIONES
SISTEMA MESMERIC

CNA

2 Cress COLOMBIA .
J 0 R N ADA P U N To Se abrira una nueva ventana donde aparet‘;e}% el<b)ot6n “abrir jornada”, presionamos y
e e

ya estara abierta para empezar a utilizar el sistema y sus diferentes médulos.

. : . . €8 cumedeas. HCaz.com/ e, 303 P Capumo
El médulo Jornada Punto es el primero en usarse cada dia. Este nos sirve para 3 — Lo
abrir la jornada en la que trabajaremos en el transcurso del dia. Es importante
resaltar que se crea una diferente cada dia.

Jornada Punto

- B -

En el buscador escribimos “Jornada punto” y le damos clic al médulo. Seguidamente
aparecera una ventana como la que vemos a conti ion.; en esta i i
todas las jornadas que se han abierto en los dias anteriores.

Despues de abrir jornada aparecera la siguiente ventana emergente a la que le
daremos OK. Esta ventana nos informa sobre los saldos que tenemos al iniciar, siempre
al iniciar debe aparecer en $0.

Al finalizar el dia, presionamos en el botén “cerrar jornada” para concluir con todo lo
que se ha creado. Es importante resaltar que la jornada Unicamente se cierra al

culminar el dia. ey -

Jornada Punto




AFILIADOS X CONTRATO

En este modulo encontramos la informacion de todos los usuarios registrados en el
contrato. Podemos visualizar y editar toda su informacion como nombre de usuario,

tipo de d numero de d rango, tipo de régimen, nimeros de
contacto, zona, etc.

Escribimos en el buscador “afiliados x contrato” y nos redireccionara a la siguiente
ventana.

Afiliados x Contrato

Seleccionamos el tipo de contrato. Este depende de la zona en la que nos encontremos,
generalmente solamente aparecera uno para seleccionar por defecto.

DISPENSACION

Este modulo es uno de los mas importantes del sistema y uno de los mas usados

por la persona encargada del disp io. La disp i6n empieza desde que el

usuario llega a solicitar el medicamento o insumo, es ahi donde se deben ingresar
sus datos completos en este modulo junto con el producto a entregar. Es

necesario que se tenga conocimiento de cada paso para su correcto desarrollo.

il Dispensacién PBS

En este tipo de disp ion se disp los medi oi que se
encuentran dentro del Plan de Beneficios en Salud (PBS), para esto es necesario que el
usuario cuente con una orden medica y una autorizacion de servicios para realizar la

entrega del producto. A continuacion los pasos para una correcta dispensacion en el
sistema.

Ingresamos en el buscador y escribimos “disp ion" una vez ya enel
modulo, podemos observar las dispensaciones que se han hecho anteriormente (lista
en la parte inferior de la pagina). Para crear una formula nueva, presionamos en el
signo +. .

Dispensacion 0’ el

Para ver las formulas que ya hemos dispensado, ingresamos el cédigo de formula en el
espacio en blanco donde dice “cédigo” y damos clic en buscar. De esta manera podem
visualizar todos los detalles de la formula que deseamos ver.
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CNA
Pasod COLOMBIA ®

; DISPERSAR(O SAS i
Seguido de eso, nos redireccionara a una nueva ventana donde muestra la lista de
afiliados. Para buscar a cualquiera en particular, ingre su numero de

en el espacio “buscar afiliado y presionamos en la lupa.

Afiliados x Contrato

wewwo ¢ sro ¢ acm ¢ ffom D\ e San

[ F e\ o) a y
p——

e [l i

Se abrira una nueva ventana con todos los datos del usuario. En caso que haga falta
algin dato o esté incorrecto, lo corregimos cuidadosamente y le damos clic al botén
guardar para obtener los nuevos cambios. Si el usuario cuenta con alguna informacién
errada, es importante que editemos el error en este modulo antes de crear la formula
en dispensacion, de lo contrario la formula quedara dispensada con los datos
incorrectos.

CN\ @
= COLOMBIA

ISPENSARIO SAS

Ingresamos el tipo y nimero de documento del usuario; presionamos enter y cargaran
los datos del usuario.

Dispensacion

B B R B gt g Frr B
[T — [Rs—

ntnse P

Si el paciente no se encuentra registrado en la lista de usuarios aparecera el recuadro
que aparece en la imagen. Llenaremos todos los campos con la respectiva informacion
y le damos en guardar para agregarlo a la lista.

Seguidamente aparecera este recuadro, nos pregunta si la formula que digitamos es
manual, a lo que siempre le daremos clic en NO. Lo anterior aplica para todas las
formulas PBS.

Confirmacion

La tormuta que esta digtando es manua?




d, Y

COLOMBIA

DISPENSARIO SAS.

Digitamos el cédigo de formula, este es el nimero que viene en la parte superior de la

autorizacién. El numero consta de 15 digitos, una vez lo hayamos escrito debemos

rectificarlo para confirmar que este bien. Presionamos enter para ir al siguiente paso.

El paso numero 6 es registrar el médico tratante. En la casilla subrayada digitamos el

numero de registro médico que aparece en la historia clinica o en la autorizacién.
Presionamos enter. Si el médico esta creado en la lista apareceran sus datos
automaticamente, de lo contrario realizaremos lo que vemos en el paso numero 8.

Ordenamiento

ree | 20200622 G s IS1S0STIGRIZTT

i Q I =
T — Pe—
[—

Podemos buscar el médico por su nombre o apellido en la lista, esta ventana nos

aparece presionando la lupa que se encuentra al lado del recuadro de registro médico
(paso 6)
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COLOMBIA

DISPENSARID SAS

Si el médico no se encuentra en la lista, cuando escribamos el numero de registro
médico y presionemos enter se mostrara esta ventana para registrar los datos por
primera vez del médico tratante. Finalmente daremos clic en guardar.

Seleccionamos el tipo de servicio, para la dispensacion PBS siempre escogeremos la
opcidn POS EVENTO.

Aaron Carvas.

s

mpres cic contrutvg

|
=1l
-

Ingresamos el cédigo de di

que visuali

en la autorizacién.

LOLgEsIA

Si el usuario es regimen contributivo, aparecera el siguiente recuadro. En este

escribimos la cuota moderadora dependiendo del rango en el que se encuentre el
usuario.

Dagsisics | INFECCION INTESTINAL BACTERIANANO ESPECH

B2

i)

Para terminar el paso del recaudo, damos clic en recaudar cuota moderadora.

$ Recaudar Cuota Mod

C deBarmas

Codigo de baras

Pasamos al siguiente paso “agregar productos” Lo primero que se di
de barras, lo p escribir ]

barras si el dispensario cuenta con este.

liza es el codigo
con el lector de cédigo de

Codigo de barras

Posclogia Posologia
Agregar Producto Cantidad Unidad (F4)

irta Ao Bradistars

C m
COLOMBIA

Digitamos el nombre del medicamento. Minuciosamente detallaremos que sea el
medicamento y concentracién correcta. Si el dispensario cuenta con lector de codigo de
barras el producto se agregara automticamente.

‘Aceaminofen 150 mg /Sl SOLUCION ORAL Fco 80 ml. x 1 jirabe LAFRANCOL
SAS 1962951605

Hidrocodona § mg + Acetaminolen 325 mg TABLETA Caja x 100 colren ifrancel
2000700608

Escribimos la cantidad autorizada. Ejemplo: Si la cantidad es 30 pero la caja viene por
28 tabletas y no es fraccionable solo escribimos 28. Si es fraccionable podremos
escribir la cantidad completa.

En caso que el dispensario no cuente con el medicamento en el momento, se generara
automaticamente el pendiente.

‘Acetaminofen 500 mg TABLETA Caja x 100 LAFRANCO!

]

Sieltr

para el i ionad

no esta creado, automaticamente

despues de escribir la cantidad mostrara esta ventana. Aca describiremos los dias
totales del tratamiento. Ejemplo: tres meses de tratamiento (90 dias) en cantidad unidad
total escribimos la cantidad total de los tres meses (180). De esta manera el sistema
empezara a contar los dias y las entregas correspondientes para cada mes.
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En este paso ya podremos observar los productos que hemos agregado y cuales han
generado pendiente.

Al dar clic en el signo + mas que se encuentra debajo “de ver mas” podremos observar
todos los detalles de la dispensacion. Tanto de la persona que digité como del producto
que se agrego. Esta es la ventana que muestra los detalles:

Si agregamos un producto incorrecto por error, tenemos la opcién de eliminarlo y volver
a digitar el correcto. Presi en la Xy elimi

Lista de Productos

ver
Eseninsr  Mis  Descripeidn

i_ + | ATORVASTATINA 40 MG TABLETAS RECUBERTAS CA
ECAR S A 2008533315

N ©
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DISTENSARIO SAS.

i Dispensacién NO PBS.

Corresponde a servicios y en salud que no se encuentran incluidos
en el mencionado plan, y por tanto, no son financiados por la UPC. Para la dispensacién
NO PBS es necesario que el usuario cuente con un mipres prescrito por el medico
tratante. En caso que supere las cantidades normales de insumos o medicamentos, se
requiere un acta de junta de profesionales, esta debera estar firmada por médicos que
aprueben el acta, pero nunca debe firmar el mismo medico que prescribe. Ademas,
existe el formato de rol recobrante, que debe ir acompafiado de la tutela del usuario.

Ingresamos al modulo “dispensacién” y nos dirigimos al signo + para crear una
formula.

ingresamos el tipo y nimero de documento del usuario; presionamos enter y cargaran

los datos del usuario.

Dispensacién
s ot s Bl e Dk

Pen hperetin e

-
s 105 segrar
PO gy =
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Finalmente si la formula no cuenta con di d grabarla. Ry que
todos los datos estén correctos, medi i y presi en el botén
“grabar formula"

Cuando ya esté grabada la formula, podremos inprimirla dando clic en el botén
encerrado en el circulo en la imagen para anexarla a los demas soportes.

Alimprimirla quedara asi como en la imagen. Es importante que el usuario o el familiar
que reclama el medicamento firme con su nombre y cedula el acta de entrega.

En caso que la formula tenga pendientes, la imprimimos y entregamos al usuario para
el dia que regrese a reclamar el medicamento tenga el soporte del pendiente.

- COLOMBIA

DSPENSARIO SAS
Si el paciente no se encuentra registrado en la lista de usuarios aparecerd el recuadro
que aparece en la imagen. Llenaremos todos los campos con la respectiva informacion
y le damos en guardar para agregarlo a la lista.

Seguidamente aparecera este recuadro, nos pregunta si la formula que digitamos es
manual, a lo que siempre le daremos clic en NO. Lo anterior aplica para todas las
formulas PBS.

Contirmacisn

L3702 8 023 dorando es mansar
[=

Digitamos el numero de formula, este es el nimero que viene en la parte superior
derecha del mipres. El numero consta de 20 digitos, una vez lo hayamos escrito
debemos rectificarlo para confirmar que este bien. En NO PBS dejamos el campo de
codigo de formula en blanco y saltamos al numero de formula, se llena en los siguientes
pasos. ir al siguiente paso.

20210506234398712509
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El paso numero 6 es registrar el medico tratante. En la casilla subrayada digitamos el
numero de registro medico que aparece en la historia clinica o en la autorizacién.
Presionamos enter. Si el médico esta creado en la lista apareceran sus datos
automaticamente, de lo contrario realizaremos lo que esta en el paso numero 8.

[ESm—

rew | 0082 P ———

Mooy pgness

Podemos buscar el medico por su nombre o apellido en la lista, esta ventana nos
aparece presionando la lupa que se encuentra al lado del recuadro de registro medico
(paso 6)

Seleccionamos el tipo de servicio, para la dispensacion NO PBS existen tres opciones
para dispensar. La primera es mipres ctc subsidiado o contributivo segun el regimen del
usuario, esto para los mipres ordinarios que generalmente se prescriben, ya sea con o
sin junta) y mipres tutela contributivo o subsidiado para los usuarios que vienen con un
rol recobrante y la tutela.

C
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Procedemos a copiar el codigo de formula para pegarlo en el espacio en blanco que se
habia dejado anteriormente. Lo copiamos habiendo verificado que sea el numero de
entrega correcta a dispensar, por ultimo damos clic en aceptar.

Codigo Aut.  Codigo Origen Producto
38222935 20200930128023377555 | sacubitril valsartas

38222946

Copiar Ctri+C
Copiar el vinculo al texto destacado

Pegamos el codigo de formula en el espacio en blanco.

s Foma | 53044210

Q torers

semo ~Seleccionar-- -

Ingresamos el de cddigo de diagnostico que visualizamos en el mipres.
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Cuando seleccionamos el tipo de servicio, automaticamente saldra el cuadro que
observamos en la imagen, en este i izar todas las prescripci que
tiene activas el usuario a disp ~ Adem: d i izar la de entregas
direccioandas para el mipres activo.

Es importante que verifiquemos que la informacion que se encuentra en el mipres fisico
concuerde con la que esta en el sistema. El numero correcto, el mismo medicamento o

i aciones y i En caso que sea diferente debe comunicarse
con el soporte mipres de CM COLOMBIA DISPENSARIO SAS.

Codigo Origen Producto Fa

20200930128023377555 | sacubin vaisartan 200 mg

En esta parte del cuadro podemos observar el numero de entregas del mipres. Es
importante saber que hay que seleccionarlas en orden. El primer mes se hara la
primera entrega, el mes la entrega y asi sucesi

Si el usuario es regimen contributivo, aparecera el siguiente recuadro. En este
escribimos la cuota moderadora dependiendo del rango en el que se encuentre el
usuario. Si el usuario es regimen subsidiado omitimos este paso y el siguiente.

smriem | INFECGIONINTESTHAL BACTERANANO ESPECH | S5m0

= ° [——aall]

Para terminar el paso del recaudo, damos clic en recaudar cuota moderadora.

< deBarss

copiamos el numero mipres, seguido de esto, damos clic en validar autorizaciones.

=

Autorzaciones | Q Ver Recaudos

Ver
Eliminar ~ Mds  Descripcion
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copiamos el numero mipres, seguido de esto, damos clic en validar autorizaciones.

Eliminar  Mas  Descripcion

Pegamos el numero mipres y damos clic en validar.

Valldar Preseripeion

[T [—

Aparecer3 el siguiente recuadro con la informacién de todas las entregas que tiene con
ese mipres pendientes por entregar.

C 2
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En caso que el producto sea pafial desechable, el sistema por defecto tendra
seleccionado el pafial etapa 3, es por esto que siempre debemos cambiar el producto
por la talla correcta que prescribié el medico. Damos clic en el icono sefialado.

#Subentrega
Mipres

soporte

Cambiar

Cambiar producto autorizado Espe

Aparecer3 el siguiente recuadro, en este digitamos el producto correcto y su cantidad. y
le damos clic en el botén cambiar para guardar los cambios.

Despues de guardar los cambios y dar clic en agregar autorizaciones, nos dirigird a la
pagina principal. Aparecera el producto agregado en productos pendientes, si se cuenta
con inventario disponible en el dispensario le damos clic en pagar pendiente para
entregar el pruducto al usuario; de lo contrario quedara pendiente la entrega.

2 N\
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Le damos clic en el boton “cambiar” De esta manera podremos observar el producto que
la EPS direcciond.

#Subentrega I

Mipres Soporte  Cambiar

Le damos clic en el boton “cambiar” De esta manera podremos observar el producto que
la EPS direcciond. Aparecera el si recuadro y leemos la

informacion que aparece en producto original. Si este coincide con el mipres fisico
estara bien direccionado.

Una vez verificado el producto, seleccionamos la entrega y damos clic en el boton
“agregar autorizaciones”

Cogo Organ

CN\ ®

Pasozr commat

Finalmente si la formula no cuenta con di d grabarla. Revi: que
todos los datos esten correctos, medi y idades y presi en el boton
“grabar formula”

Cuando ya este grabada la formula, podremos inprimirla dando clic en el boton
encerrado en el circulo en la imagen, para anexarla a los demas soportes.

= + - - Q
Eﬂ'wmv Férmula (78)

Alimprimirla quedar3 asi como en la imagen. Es importante que el usuario o el familiar
que reclama el medicamento firme con su nombre y cedula el acta de entrega.

En caso que la formula tenga pendientes, la imprimimos y entregamos al usuario para
el dia que regrese a reclamar el medicamento tenga el soporte del pendiente.
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i v, v j
Iv, Iv,
Ivii, i\ Ivii,
Ivii, ) Ivi,

VA,

ingresamos el tipo y nimero de

del usuario; pr
los datos del usuario.

enter y cargaran

Dispensacion

e Pastee Binn Fensuts By Raviaeas ivo Oz B

Purto Depensacion Orspensano Arsuquia

1P Avgnacs:

ingresamos el tipo y nimero de d

del usuario; pr
los datos del usuario.

enter y cargaran

Dispensacion

o Fron: Ferenta: 8 g, Arvigerads: ) ims. Daschiciones 8¢
et Cmpacmamin R

e —— :

Ordsnamanta

fiow aring
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Después continuamos con todos los pasos igual como las dos dispensaciones anteriores.
La dnica diferencia es que no digitamos numero de autorizacién o cédigo de formula.
Procedemos a digitar cédigo de diagnostico, registro medico y los medicamentos con el
proceso normal.

e e g G

CN
coLoM
Paso3
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Si el paciente no se encuentra registrado en la lista de usuarios aparecera el recuadro

que aparece en la imagen. Llenaremos todos los campos con la respectiva informacion
y le damos en guardar para agregarlo a la lista.

Seguidamente aparecerd este recuadro, nos pregunta si la formula que digitamos es
manual, a lo que daremos clic en SI. Esto es lo que diferencia la dispensacion Capita de
las anteriores.

Confimacion

L t0musa cus e 0grano es manar?

Automaticamente aparecera la pagina principal con el espacio de codigo de formula
bloqueado.

COLOMBIA

DISPENSARIO SAS

Di para la dift

dnica y de personal de CM
COLOMBIA DISPENSARIO SAS. Abarca los médulos mas

importantes del sistema Mesmeric, describiendo paso a paso
laruta de cada uno de estos.

2021
Elaborado por: Wendy Karime Bautista Garcia
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Apéndice E. Dedicatoria

Deseo dedicarle este trabajo especialmente a mi madre, quien fue el pilar, la base y mi
motivacion en todo momento para culminar este proceso; A ella que con mucho esfuerzo puso

dia a dia un grano de arena impulsdndome para poder llegar hasta aqui.
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