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RESUMEN:

En la actualidad las organizaciones estan preocupadas por cumplir sus metas
y objetivos trazados, aun mas con el tema de la globalizacion y el auge de las
nuevas tecnologias, en algunos casos olvidando que el éxito de la
organizaciéon no seria posible sin la participacion de los colaboradores que
cada dia se esfuerzan por que la entidad cumpla los objetivos trazados para
los que fueron contratados y también por cumplir sus metas personales, este
proyecto de investigacion nace de la necesidad de mejorar los procesos de
comunicacién dentro de la empresa Contac Service Ltda, entidad encargada
de manejar los procesos operativos y comerciales a nivel nacional, que surgen
de la inclusion del usuario al sistema general de salud, también cabe resaltar

que esta organizacion hace parte del grupo Saludcoop.

Este documento es una breve descripcidon de una investigacion que evidencia
la falta de un plan de comunicaciones en el &rea de casos especiales, el cual

tiene la labor de manejar procesos operativos como:

1. Afiliaciones: realizar la inscripcién a los usuarios al Sistema General
de Seguridad en Salud a través de nuestra EPS.

2. Cartera: Se define como la mora en el pago de las cotizaciones al
Sistema General de Seguridad Social en Salud por parte de los

empleadores y/o cotizantes.
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3. Procesos de movilidad: Es el proceso operativo que ejecuta la EPS,
para dar respuesta o para solicitar la intencion de traslado de un
afiliado hacia SALUDCOOP, CRUZ BLANCA, CAFESALUD o de éstas
hacia otra EPS.

4. Retiro para otro régimen: Es el proceso de traslado hacia otro

régimen que segun el caso pueden ser:

a) Traslado para SISBEN

b) Traslado para régimen de excepcion

5. Decreto 4023: Por el cual se reglamenta el proceso de compensacion
y el funcionamiento de la Subcuenta de Compensaciéon Interna del

Régimen Contributivo del Fondo de Solidaridad y Garantia — Fosyga

El objetivo de esta investigacibn es mejorar los procesos comunicativos
dentro del area permitiendo que la informacion que alli se maneja sea veraz,
clara y que todos los colaboradores manejen los mismos criterios a la hora de
dar respuesta a un caso especial que es un proceso interno, que se da por la

pagina en esta direccion:

http://10.99.103.50/CasosEspeciales/Flash%20Informativo%20Casos%20Especiales.htm

por este medio se crea un caso especial y este sale con un numero por
ejemplo 538447 el cual es analizado por un auxiliar de casos especiales alli es
donde se le da respuesta a la solicitud del funcionario externo, que puede
estar en cualquier centro médico, central de urgencias o clinica del grupo que
por supuesto cuente con el cubrimiento de Heon (Empresa de tecnologia
informatica ya que esta empresa es la encargada del proceso informatico del
grupo Saludcoop, Yy dependiendo de la respuesta que se le de al caso
especial, el funcionario decidira si el usuario cumple con los parametros
legales ya establecidos por las autoridades competentes para acceder al
servicio 0 no, por ello es necesario que los colaboradores del area de casos

especiales estén plenamente capacitados y cuenten con las herramientas


http://10.99.103.50/CasosEspeciales/Flash%20Informativo%20Casos%20Especiales.htm
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adecuadas para realizar un trabajo responsable, satisfactorio y comprometido

con la humanidad.

Asi mismo se busca mejorar la comunicacion en el area de trabajo ya que
cada persona asume la informacion de acuerdo a su criterio y no como
realmente debe manejarse, afectando en algunos casos al consumidor final
(usuario) en la prestacion del servicio, pues si la informacién no queda clara el
funcionario podria negarle la prestacion del servicio erroneamente generando
implicaciones mayores que generen una sancion legal para la eps, también
genera un clima de tension en las relaciones interpersonales en el area de
trabajo y lo que se pretende es aumentar la calidad de los procesos que se
manejan en el area de casos especiales, incentivar a los colaboradores a
realizar su trabajo excelente cada dia, y que sientan que su labor aporta a su

desarrollo y al de su pais.

PALABRAS CLAVES: Comunicacion organizacional, comunicacion espacial,

comunicacién de crisis, plan de comunicaciones, comunicacion externa.

SUMMARY:

Today 's organizations are concerned about meeting their goals and
objectives, even more with the issue of globalization and the rise of new
technologies, sometimes forgetting that the success of the organization would
not be possible without the participation of employees, who every day strive
not only for the institution meets the stated objectives for which they were
hired, but also to meet their personal goals, this research project stems from
the need to improve the communication processes within the company Contac
Service Ltd, the entity responsible for managing the operational and business
processes at the national level that arise from the inclusion of the user to
general health system, it should also be noted that this is part of the group

organization Saludcoop.
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This document is a brief description of research that demonstrates the lack of
a communications plan special cases in the area, which has the task of

managing operational processes as:

1. Affiliations: to register users to the Security System in Health through
our EPS.

2. Portfolio: Defined as the late payment of contributions to the Social
Security System in Health by employers and / or contributors .

3. Mobility Processes: The process runs operating EPS to meet or intend
to request transfer of a member to SALUDCOOP, WHITE CROSS ,
Cafesalud or these to another EPS .

4. Retirement another scheme: It is the process of moving to another
regime as the case may be:

a) Transfer to SISBEN

b) Transfer to emergency rule

5. Decree 4023: By regulating the compensation process and the
functioning of the Internal Compensation Sub Contributory Scheme of

the Solidarity and Guarantee Fund — Fosyga.

The objective of this research is to improve the communication processes
within the area allowing information is handled there is accurate, clear and that
all employees handling the same criteria when responding to a special case
that is an internal process , given by the page in this direction:

http://10.99.103.50/CasosEspeciales/Flash%20Informativo%20Casos%20Esp

eciales.htm

special cases new health Saludcoop hereby creates a special case and this
comes with a number eg 538447 which is analyzed by an assistant special
cases that's where it responds to the external official has the Heon coverage

as this company is in charge of the computer process Saludcoop group , and


http://10.99.103.50/CasosEspeciales/Flash%20Informativo%20Casos%20Especiales.htm
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depending on the response you of the special case , the officer will decide if
the user meets the legal parameters established by the competent authorities
to access the service or not, so it is necessary that employees from the special
cases are fully trained and have the tools appropriate for a responsible ,
satisfying and committed to humanity .

It also seeks to improve communication in the workplace as each person takes
the information according to their judgment and not as they really should be
handled , in some cases affecting the ultimate consumer ( user) in the
provision of the service, because if the information is not clear the officer may
deny the service generating major implications erroneously generating legal
sanction for the eps , it also creates a climate of tension in interpersonal
relationships in the work area and the aim is to increase the quality of
processes that are used in the area of special cases, encourage employees to
do excellent work every day, and feel that their work contributes to their
development and that oftheir country.

KEY WORDS: organizational communication, space communication, crisis

communication, communications plan, external communication.

INTRODUCCION:

La comunicacién es la interaccibn humana que se da dentro de las
organizaciones con el objetivo de generar y optimizar relaciones
interpersonales que ayuden a cumplir las metas propuestas de una
organizacion; desde entonces la comunicacion ha sido percibida desde
muchos puntos de vista tanto asi que podriamos decir que todo es
comunicaciéon, el hombre la ha utilizado para intercambiar informacién de
manera verbal, oral, escrita por medio de gestos, incluso por olores o sabores,
esta accion soélo ocurre cuando ahi un emisor y un recetor, por ello se
convierte en un proceso viable para solucionar falencias comunicativas dentro

de las organizaciones y del entorno que los rodea.
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El autor (Calderdn, 2001) creador y director, por cuatro afios del posgrado de
comunicaciéon organizacional de la universidad de la sabana; en un articulo
de la revista Emprendedor, dice que la comunicacion organizacional es el
lenguaje de una empresa; por un lado permite fortalecer la identidad
institucional, la imagen corporativa, y por otro lado dice que apostarle el todo a
las comunicaciones nos permite generar sentido de pertenencia, estabilidad
laboral, buena autoestima por parte de los colaboradores y como resultado
alcanzar las metas propuestas de la empresa, siempre y cuando se le de el
uso adecuado y oportuno a las estrategias que nos ofrece la comunicacion,
también sugiere que para disefiar un plan de comunicaciones se debe tener
en cuenta no soélo la comunicacion interna sino también la externa pues es
clave para identificar las debilidades, fortalezas y falencias comunicativas
internas o externas de la empresa, frente a los servicios que brinda sin olvidar
que los colaboradores cumplen un papel muy importante dentro de este
proceso.

El objetivo de la investigacion es generar una comunicacion efectiva que
permita mejorar la informaciébn que se maneja dentro del area de casos
especiales, y que al ser trasmitida a los entes externos esta cumpla primero
con los pardmetros legales de la organizacion y segundo brinde satisfaccion al
usuario al que se presta el servicio, ya que esta es clave para cumplir las
metas esperadas por parte de las directivas, también es necesario que vean
que el area es productiva y que tiene la capacidad y el personal para tomar
decisiones en cuanto al servicio que se le debe prestar al usuario, mas ahora
que la organizacion esta atravesando por una crisis donde a sido gravemente
cuestionada, no se puede bajar la guardia ya que todos los colaboradores son
la carta de presentaciébn de la empresa se debe demostrar que siguen

trabajando por una salud de calidad.

La constante y latente globalizacién por la que atraviesa el mundo entero cada
dia, el afan de cubrir el mercado y por que no el afdn de algunas
organizaciones de contratar personas que trabajen bajo presién, han llevado

a las empresas a que olviden que el personal es un elemento muy importante
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y clave para cumplir muchos de los objetivos, y esto sblo genera
inconformidad laboral, estrés, pereza de asistir a laborar entre otras es por ello
gue se buscan estrategias que combatan con todos estos conflictos internos
que posible e inconscientemente se ven reflejados en el exterior de la

organizacion.

Actualmente en el &rea que es nuestro objeto de estudio, llamada casos
especiales, se evidencia un gran problema de informacion pues el grupo de
trabajo que esta conformado por 30 personas aproximadamente de los cuales
4 hacen parte de back office operativo, 3 son auditores, 1 es el jefe inmediato
y 22 personas ocupan el cargo de auxiliar de casos especiales quienes son
los encargados de responder la solicitud que hacen las clinicas, oficinas de
atencion al usuario o centrales de urgencias del estado actual del usuario en
la eps es decir si tiene derecho a la prestacién del servicio o no por ello la
labor requiere que la informacién sea clara, concisa y veraz ya que un ser
humano depende de ella y en algunas ocasiones esto no se cumple por que
cada persona interpreta la informacion de acuerdo a su criterio, lo que ha
generado problemas de comunicacion interna y se ha reflejado en otras areas
de trabajo como Linea de atencion al usuario ya que no se da respuesta
acorde a la informacién solicitada, o cuando se pregunta las dudas que
surgen de la inconsistencia que se encuentra, las personas que deben
manejar totalmente la informacién como los auditores muchas veces no saben
que responder o simplemente cada uno asume la informacién de manera
diferente, causando que los colaboradores se sientan perdidos, por ello se
hace necesario mejorar la estrategia comunicativa para evitar roses o
conflictos entre los colaboradores a futuro por ello se realizaron encuesta
online y se toma una muestra de 16 personas que respondieron preguntas
acorde con el clima laboral ya que las 14 personas restantes esta en el horario

nocturno dando la opcion de la continuidad del proyecto.

Los objetivos fueron planteados a partir de la necesidad de unificar la
informacion en el area casos especiales para optimizar los procesos

operativos que maneja el area, involucrando a los colaboradores en la
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implementacion de estrategias comunicativas que mejoren la calidad y
veracidad de la informacion y asi generar confianza por parte del usuario en la
prestacion del servicio, asi mismo concientizando a la organizacion y a los
colaboradores de trabajar en un ambiente armonioso, valiéndose del trabajo
en equipo para alcanzar las metas del area y las personales.

En algunas ocasiones los colaboradores también recaen en la rutina lo que
hace que se olviden de la importancia de su trabajo y esto sucede por que la
organizacién se preocupa mas por obtener resultados de satisfaccion del
usuario y monetarios que por incentivar al colaborador, debe vez en cuando
es bueno que le hagan saber al colaborador lo importante que es para la
organizacion y la importancia que tiene cumplir con su labor no sélo por el
echo de recibir un salario sino por que el impacto social que esto genera

como lo es en el caso de una EPS.

Es necesario por parte de la empresa valorar al colaborador, preocuparse por
la integridad fisica que debe tener para realizar un trabajo y mejorar las
condiciones brindando herramientas optimas para su desempefio que esto le
de ganas al empleado de crecer dentro de la organizacién y que vea que
cualquier meta que se proponga en lo profesional o personal le interesa a la

empresa.

DISCUSION:

Contac Service Ltda es una organizacion que nace con el grupo Saludcoop y
para nadie es un secreto la crisis que en los ultimos dos afos se ha
presentado con el grupo, por ello es pertinente hablar del tema, pues esta
crisis de alguna manera afecta a las empresas que continlan dependiendo
del grupo Saludcoop como Contac Service, Progressa, work & fashion, servi
activa, entre otras por otro lado es muy importante la perspectiva de los
colaboradores que estaban laborando en este momento en la empresa, en un

principio como toda crisis se genera una batalla campal como en su momento
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todos lo pensaban, pues los rumores, las acusaciones de los medios de
comunicacién e incluso las agresiones fisicas por parte de los usuarios
cuando veian a funcionarios de la eps, fueron bastante incomodas e
insoportables en su momento.

Otra etapa de esta crisis fue la comunicacién informal como sefala el autor
‘el mejor rumor es peor que la mas cruda de las realidades porque
distorsionan y exageran la realidad” (PUCHOL. L 1997) ya que en su
momento se generaron rumores de que se liquidaria la empresa, que
pagarian el salario mensualmente, que trabajariamos sin salario entre otros y
como bien lo dice el autor en la frase anterior la exageracion de esa realidad
por parte de algunos colaboradores que se afrontaba en se momento llevo a
que muchos de los colaboradores renunciaran masivamente, pues el
ambiente se sentia tan tenso que en cada rincon de la organizacion se habla
sé6lo de la crisis que vivia la eps.

Vale la pena rescatar que desde el principio la organizacion a tratado de dar
parte de tranquilidad a los colaboradores por ello como profesional me senti
comprometida con mi empresa y decidi aportar una parte de los
conocimientos de la academia y unirlos con los que me a brindado la
organizacién, para elaborar un proyecto que aporte a la calidad laboral, a la
calidad de la empresa, trasmitir el mensaje de un ambiente laboral armoénico
que demuestre que no solo importa “la eps que se robo los recursos de la
salud” sino que ahi personas al interior de ella que a pesar de todas las
dificultades nunca abandonaron el trabajo y por el contrario se preocuparon
por optimizar cada uno de los procesos que tienen a su cargo desde la
perspectiva del clima laboral.

El compromiso adquirido con la empresa y el sentido de pertenecia se
reflejaban alli como lo menciona el autor (Jiménez, 1998) es importante
conocer un poco de la trayectoria de la organizacion si se quiere entrar a
hablar de mejorar proceso de comunicacién pues aunque las crisis como lo
menciona el autor (Losada, J 2010) no se puede prevenir, en parte lo que

menciona el autor es valido pero realmente si todos fueran tan unidos como la

10
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familia Saludcoop pienso que no solo se trata de prevenir la crisis sino saber

sobrevivir en ella.

Para empezar se realizdé un analisis o diagndstico de la comunicacién en el
area de casos especiales y de acuerdo a los resultados obtenidos, se
evidencio que era necesario crear estrategias como capacitaciones y reforzar
el manejo que se le da a las publicaciones internas tal como lo plantea el
autor (Jiménez,1998) quien sostiene que una estrategia comunicativa se
puede utilizar dentro de una organizacion y esta logra que la comunicacion en
el area de trabajo sea optima, siempre y cuando la informacién que se quiere
trasmitir a través de los canales de comunicacion sea clara, permitiendo que
todos los colaboradores sientan que la informacion esta unificada y puedan
realizar su labor de manera satisfactoria tanto para la empresa, como para
venderse como profesional dejando en alto el nombre de la organizacion y el

de su area de trabajo generando una comunicacion interna y externa exitosa.

En efecto la aplicacion de las encuestas arrojaron que el area de casos
especiales presentaba falencias comunicativas entre el back office operativo,
el jefe de area y los auxiliares de casos especiales, ya que en algunos casos
la informacién que se maneja es confusa y cada colaborador le da el sentido
de acuerdo a su criterio personal convirtiéndose en un problema de
comunicacién, en un principio se implemento la encuesta donde se evidencia
que los colaboradores tiene un buen sentido de pertenencia con la
organizaciéon, por lo que se presentan los resultados al jefe de area quien
decide realizar una reunién para que alli se expusieran las inquietudes que
tiene cada uno de los auxiliares y asi mejorar el desempefio del colaborador
frente a la ejecucion de su labor y optimizar la informacion que se brinda al
usuario el proyecto de investigacion permitié que el jefe de area identificara
falencias comunicativas que el creia que no existian, incluso nunca se imagino

gue el grupo de trabajo se sintiera tan perdido con respecto a la informacién.

La informacidbn que se maneja en el area de casos especiales es muy

cambiante por ejemplo hoy dan la instruccién por parte del area de

11
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operaciones de autorizar servicios a las madres estantes en estado
desafiliado, pero mafiana nuevamente dan otra instruccion y dicen que se le
da urgencias a las madres gestantes si y so6lo si tienen un vinculo laboral
vigente, a partir de esta instruccion se van generando inquietudes por parte
de los auxiliares las cuales nacen de ejecutar la labor a diario el problema es
que si la informacion que se maneja en el area no es la misma cada auxiliar
va a responder de manera diferente el caso especial y queda perdido
totalmente, esto tendria dos implicaciones la primera que la comunicacion no
es efectiva y que por ende no se esta informado o capacitado para manejar la
informacion solicitada y dos que refuerce la imagen negativa que tiene el
cliente externo de la organizacion.

Segun el autor (Trelles, 2004) menciona que la comunicacion ascendente es
importante para optimizar la comunicacion descendente, y que se respalda
con el uso de herramientas como el manual del empleado, el periédico interno
o buzdn de sugerencias se encuentra incluso que la misién y la vision de la
empresa llega a ser un conducto de comunicacion entre superiores y
colaboradores, hace poco se esta generando la implementacién de
acreditacion de alta calidad de por parte de los auditores de la Icontec para
certificar las normas 1SO 9001 la cual especifica los requisitos para un sistema
de gestion de la calidad que se pueden aplicar en la parte interna de la
organizacion y la ISO 27001 define como se debe organizar y manejar la
informacion en cualquier tipo de organizacion, estas normas son consideradas
como adecuadas para cualquier empresa que quiera mejorar el modo de
funcionamiento y procesos de gestion, para la cual esta aplicando la
organizacion pero lo que se ve en este proceso es la preocupacion de la
empresa por que el colaborador responda las preguntas de los auditores
encargados de la acreditacibn mas no el interés de que el colaborador sienta
lo que se ha establecido institucionalmente durante la implementacion del
proyecto se hizo saber a los lideres encargados de hacer una prueba piloto de

las preguntas que harian los auditores de .

En la actualidad las empresas han tomado conciencia de la importancia que

tiene el recurso humano para su crecimiento, para el crecimiento vy

12
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competitividad, las organizaciones que se preocupan por motivar al personal
generando oportunidades de crecimiento son las que menos cambios de

personal realizan.

Este proyecto de investigacion es importante ya que se han realizado
investigaciones como “Incidencias de los procesos de fusion / adquisicion de
empresas en la cultura organizacional y en el clima laboral : "Caso Saludcoop

Cafesalud™ (Barrera, My Carmona, M y Rojas, A 2013) donde se evidencia
que el clima organizacional de las empresas, del grupo Saludcoop ha
generado incertidumbre en la parte externa de la empresa y de alguna manera
da a conocer la percepcion real de lo que se vive dia a dia al interior, también
es importante por que la mayoria de investigaciones como la citada
anteriormente, siempre se realizan a partir de la empresa y es muy importante
que cada area tenga su plan de comunicacién y plantee sus politicas de
comunicacién ya que son los que finalmente estan todo el tiempo en contacto
con los procesos operativos que se manejan, adicionalmente le aporta al
desarrollo del pais ya que esta contribuyendo a la calidad y desarrollo de la
salud pues en este proceso debemos empezar por examinarnos internamente
para trasmitir calidad, veracidad, compromiso, respeto, tolerancia, y confianza
al usuario logrando ofrecer servicios de calidad; por que si los colaboradores

tienen un ambiente laboral arménico pueden trasmitir armonia a los usuarios.

La identidad corporativa es una estrategia que varias organizaciones tiene en
cuenta y que les ha permitido llegar a ser reconocidas con excelencia pues
tienen muy claro que es importante apostarle a la comunicacion tanto interna
como externa, como lo dice un autor “la incomunicacién puede llevar a la
quiebra de una empresa. La aceptacibon de que la comunicacion
organizacional es una inversion y no un gasto, reanuda en beneficios de
gestion” (Calderon, A, 2001, p.14) otro aspecto importante para tener en
cuenta es la gestion de calidad pues calidad es sinébnimo de rentabilidad y
rentabilidad lleva a que una organizacion tenga los recursos para ir mejorando
cada proceso, que logre reconocimiento y posicionamiento en el mercado

frente al consumidor final, por ejemplo, hay empresas que no necesitan

13
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mucha publicidad para vender sus servicios o productos, pues con el sélo
hecho de llevar la marca, el producto tiene una rotacion excelente como es el
caso de Alpina; por ello se busca una estrategia que demuestre que Contact
Service Ltda es una organizacion que ofrece procesos de calidad iniciando por
el area de casos especiales ya que en este momento el objetivo es ser
reconocida en el mercado aun mas por el tema de la crisis que ha vivido el
grupo Saludcoop, por lo mismo es importante que como colaboradores
aportemos a ese reconocimiento y que cada uno se apersone de lo importante
que es esto no solo para que la organizacién crezca sino para crecer con ella,
si bien es cierta la comunicacion interna es una brecha para generar un clima

de confianza, sensibilizar a los colaboradores, fomentar el trabajo en equipo.

CONCLUSIONES:

Actualmente todo lo que nos rodea quiere trasmitir un mensaje si observamos
a nuestro alrededor ahi comunicacibn de toda clase, sin embargo lo
verdaderamente preocupante debe ser la interpretacion que se le da a ese
mensaje ya que esto puede colocar en riesgo a un area de trabajo, a una

organizacién o a un grupo de individuos.

El buen manejo de la comunicacion nos permitié ver falencias comunicativas
gue se presentaban en el area de casos especiales con la informacion que se
maneja respecto a los procesos operativos se nota que el clima laboral no
esta tenso, que se maneja mucho mas la informacion por parte de los
colaboradores se evidencia la participacion activa de los mismos frente al
mecanismo de recoleccion de informacion, baja la tension por la crisis que se
atraviesa con la intervencion que afronta Saludcoop, los colaboradores estan
mas comprometidos se cumple con los objetivos propuestos tanto de la
investigacion como los del area, se ve un mayor compromiso y rendimiento

laboral.

14
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Para identificar las falencias comunicativas que existe en el area de casos
especiales en el manejo de informacion se plantea dos tipos de recoleccién de
informacion se realizan encuestas y entrevistas en audio con ello se busca
corroborar las estrategias que ahi en el &rea para mejorarlas las encuestas
que se aplican se realizan online y asi incentivar a los colaboradores para que
participaran en la investigacion dando cumplimiento a uno de los objetivos,
con el fin de medir el clima laboral que existe en el area para ello se realiza la
encuesta a los auxiliares de casos especiales con preguntas de seleccion
multiple en una escala de 1 a 5 donde 1 es malo y 5 es muy bueno, también
hay una pregunta abierta donde se pidié la opinion del auxiliar frente a la
crisis empresarial, para identificar si este es uno de los motivos mas fuertes

por los que se han generado falencias en la comunicacion del area,

Durante la ejecucién de la investigacion y aplicacibn de la encuesta se
evidencia que los auxiliares de casos especiales, coincidieron con la falta de
informacion unificada, ya que los procesos que se manejan en el area
requieren de gran responsabilidad y cada caso es diferente, pero en casos
puntuales como inconsistencias presentadas por el mal habito de pago por
parte del usuario respecto a la salud, es necesario que se analice el proceso
detalladamente donde se determina si el usuario puede acceder al servicio o
si por el contrario debe realizar los pagos faltantes para poder hacerlo y
depende de los parametros que se manejan para que este proceso sea

exitoso 0 engorroso para el usuario.

Otra de las metas alcanzadas es mejorar el manejo que se le daba al flash
como herramienta interna del area ya que en muchas ocasiones la redaccién
no era clara y no respondia a las inquietudes de los auxiliares por lo que se
acord6 realizar capacitaciones periddicas para aclarar dudas y unificar la
informacion, se mejoraron las relaciones interpersonales en todos los tipos de

comunicacion ascendente, descendente y/o horizontal.

15



Articulo de cientifico

1. Las empresas que fomentan la comunicacion organizacional deben
invertir estratégicamente en las herramientas comunicativas con las
gue cuenta la organizacion para llegar a una comunicacion asertiva.

2. La organizacion debe reconocer el trabajo del colaborador a nivel
general y a nivel del &rea de trabajo.

3. Debe darse una comunicacion participativa donde todos los
colaboradores, estén involucrados y puedan expresarse frente a
procesos del &rea sin temor a que esto afecte la estabilidad laboral.

4. Se evidencia que es importante el trabajo en equipo.

Fue satisfactorio trabajar con los colaboradores del area de casos
especiales se obtuvieron perspectivas diferentes permitiendo que nos
integrdramos, se convirtid en un espacio para escuchar muchas de las

propuestas que ellos tienen pero que nunca habian sido escuchadas.

Mediante la aplicacion de unas encuestas se pudo llegar a estas conclusiones

arrojadas por los siguientes resultados:
SOBRE LA INTEGRACION EN EL TRABAJO
a) ¢Siente un ambiente laboral agradable?

La aplicaciéon de la encuesta se realizd6 a 16 personas de las cuales el
68.75% de los encuestados piensa que el ambiente laboral es agradable
frente al 25% que piensan que casi siempre es agradable, arrojando un
mensaje claro de que el porcentaje de los colaboradores que piensan que no
hay un excelente ambiente laboral es de sdélo un 6.25% lo que demuestra que
realmente las relaciones interpersonales mejoraron y que la aplicacion del
plan de comunicaciones les a permitido cambiar algunos aspectos y actitudes
negativas donde aparece que el trabajar en equipo y fortalecerse como area

de trabajo son pilares fundamentales para el crecimiento organizacional.

b) ¢Se apoyan en el desempefio de su trabajo?
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La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el 62.5%
de los encuestados piensa que casi siempre reciben apoyo en el desempefio
de su trabajo, frente al 18.75% que siempre reciben apoyo en el desempefio
de su trabajo y frente al 12.5% que a veces recibe apoyo en el desempefio de
su trabajo, dandonos una idea de que el porcentaje de los colaboradores
piensan que no hay un ambiente laboral armonioso es de sélo un 6.25 % lo
gue demuestra que se esta trabajando en equipo y que cada vez que un
colaborador tiene duda o inquietudes encontrara un respuesta satisfactoria
por parte de los otros colaboradores.

c) ¢Es facil la comunicacion (horizontal) con sus compafieros?

La aplicacién de la encuesta se realiz6 16 personas de las cuales el 68.75%
de los encuestados piensa que casi siempre tienen una comunicacion optima
con sus compaferos frente al 18.75% que piensan que a veces tienen una
comunicacién optima con sus comparieros y frente al 12.5% que piensa que
siempre hay una buena comunicacion con sus comparferos, dandonos una
idea de que el porcentaje de los colaboradores que piensan que no hay una
comunicacién buena con sus compafieros, lo que demuestra que realmente
las relaciones interpersonales mejoraron y que la aplicacion del plan de
comunicaciones les a permitido ir limando asperezas, trabajar en equipo y

fortalecerse como area de trabajo.

1. SOBRE SU JEFE DIRECTO O SUPERIORES

d) ¢Existe comunicacién con su jefe satisfactoria?

La aplicacion de la encuesta se realiz0 a 16 personas de las cuales el 25%
de los encuestado piensa que casi siempre tienen una comunicacion optima
con el jefe frente al 37.5% que piensan gque a veces tienen una comunicaciéon
optima con el jefe y frente al 37.5% que piensa que siempre hay una buena
comunicacion con el jefe del area, dandonos una idea de que el porcentaje de

los colaboradores que piensan que no hay una comunicacion buena con su
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jefe, lo que demuestra que realmente las relaciones interpersonales mejoraron
y que la aplicacion del plan de comunicaciones ha permitido mejorar las
relaciones ascendentes entre jefes y colaboradores, permitiendo que el
ambiente laboral se agradable que se evidencie respeto tanto de los
colaboradores hacia el jefe, como del jefe hacia los colaboradores
demostrando que no soélo por que es el jefe merece respeto sino que debe
valorar al personal humano que esta a su cargo y medir el uso del poder para

no generar discordia.
e) ¢Siente un trato agradable?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
56.25% de los encuestados piensa que casi siempre un trato agradable frente
al 18.75% que piensan que a veces tienen trato agradable y frente al 25% que
piensa que siempre hay un trato agradable en el area, dandonos una idea de
que el porcentaje de los colaboradores que piensan que no hay una
comunicacién buena con sus compaferos es de so6lo un pequefio porcentaje
demuestra que realmente las relaciones interpersonales mejoraron y que la
aplicacion del plan de comunicaciones ha permitido mejorar e integrar al area
de trabajo a pesar de la diferencia de criterios, de temperamentos, y que antes
de discutir llegan a un acuerdo favorable para todos ahora bien en la pregunta
anterior nos referimos a la parte de la integracion con sus comparieros en esta

pregunta nos referimos a los jefes y superiores.
f) ¢Siente apoyo en el desempefio de su trabajo?

La aplicacion de la encuesta se realizo a 16 personas de las cuales el 75% de
los encuestados piensa que casi siempre reciben apoyo en el desempefio de
su trabajo por parte de jefes o superiores, frente al 18.75% que siempre
reciben apoyo en el desempefio de su trabajo por parte de jefes o superiores
y frente al 6.25% que a veces recibe apoyo en el desempefio de su trabajo,
por parte de jefes o superiores dandonos una idea de que el porcentaje de los

colaboradores piensan que no hay un ambiente laboral armonioso es de sélo
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un 0.25 % lo que demuestra que con el plan de comunicaciones los jefes
evidenciaron falencias frente al apoyo que le estaban prestando a los
colaboradores y por ello se presentaban muchas inquietudes no solo sobre
los procesos del area sino frente al punto limite de toma de decisiones por
parte de los colaboradores.

g) ¢Considera un nivel de exigencia adecuado?

La aplicacion de la encuesta se realizo a 16 personas de las cuales el 43.75%
de los encuestados piensa que el nivel de exigencia frente a las labores que
debe desempefiar en su cargo casi siempre es bueno, frente al 18.75% cree
que el nivel de exigencia frente a las labores que debe desempefiar en su
cargo, frente al y frente al 18.75% que piensa que casi siempre que el nivel
de exigencia frente a las labores en el desempefio en su cargo es bueno,
frente al que a veces es bueno el nivel de exigencia frente a las labores que
debe desempefiar en su cargo, frente al dandonos una idea de que el
porcentaje de los colaboradores piensan que no hay un ambiente laboral
armonioso es de sélo un 18.75 % lo que demuestra los colaboradores sienten
que sus jefes o superiores les exigen el 100% de su trabajo acorde con las

funciones del cargo.

2. SOBRE LA EMPRESA

h) ¢Le gusta su empresa?

La aplicacion de la encuesta se realizd a 16 personas de las cuales el 62.5%
de los encuestados dice que le gusta su empresa, frente al 12.5% cree que
le gusta su empresa, frente al y frente al 25% que piensa que casi siempre le
gusta su empresa, frente al que a veces es bueno el nivel de exigencia frente
a las labores que debe desempeiiar en su cargo, frente al 37.5% que duda si
le gusta su empresa, es satisfactorio ver que el mayor porcentaje de
empleados tienen sentido de pertenencia por la organizacion y se interesa

por las diversas situaciones que se presentan.
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i) ¢Se siente integrado en ella?

La aplicacion de la encuesta se realizd a 16 personas de las cuales el 43.75%
de los encuestados se sienten integrados en la empresa, frente al 31.25%
cree estan integrados dentro de la empresa, frente al 18.75% que piensa que
casi siempre esta integrado en la empresa, frente al que a veces es bueno el
nivel de exigencia frente a las labores que debe desempefiar en su cargo,
frente al 6.25% que no se siente integrado en la empresa, es satisfactorio ver
gue el mayor porcentaje de empleados siente que la organizacion los tiene en
cuenta, y que la organizacion les hace saber lo importantes que son para la

construccion de una solidez empresarial.
j) ¢Como es la estabilidad laboral?

La aplicacion de la encuesta se realizd a 16 personas de las cuales el 43.75%
de los encuestados piensan que ahi estabilidad laboral, frente al 37.5% que
creen que la estabilidad laboral muy buena, frente al 12.5% que piensa que
por la crisis no se sabe si ahi estabilidad laboral, frente al 6.25% que a veces
piensa que no ahi estabilidad laboral y que la situacion frente a la crisis que
vive la organizacién es incierta por lo que se dedican a buscar nuevos
horizontes laborales, sin perder la esperanza de que su empresa seguira
adelante y de dar cada dia un mejor servicio, para que esto ayude a la

supervivencia de la misma.
k) ¢Le gusta su cargo actual?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el 50%
de los encuestados estan satisfechos con el cargo laboral, frente al 25%
gue creen estar satisfechos con el cargo que desempefan, frente al 12.5%
gue a veces se sienten satisfechos, frente al 12.5% que piensa que no estan
muy satisfechos con el cargo actual, ya que el objetivo es estar un tiempo

corto en el area aprender lo que mas se pueda para ascender a jefe.

3. ¢Cual fue su percepcion ante la crisis de la empresa?
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Esta pregunta fue de respuesta abierta la mayoria de los colaboradores
coinciden en que la situacion de crisis de la empresa genera incertidumbre,
pero al mismo tiempo demuestra que el sentido de pertenecia que tienen es
mayor que la crisis, y que en vez de sentarse a llorar por lo sucedido
participan en estrategias como esta investigacion que de alguna manera
fortalece los procesos operativos del area vendiendo una imagen positiva de
su trabajo, demostrando que la importancia de la labor que alli se ejecuta es
grande y que apoya los procesos de las otras areas de la empresa Contac
Service evitando que el usuario tenga que desplazarse hasta las oficinas de
atencion al usuario para realizar cambios de documento o de fechas de

nacimiento proceso que el area de casos especiales puede realizar.

Las respuestas con respecto a la crisis de la empresa es importante resaltar la

opinion de cada uno de los colaboradores:

1. impactante pero hay que seguir adelante.

2. impactante

3. no se estaba en shock pensé que me quedaba sin trabajo

4. Considero que no solo Contact Service, sino Saludcoop en general
tiene el personal y la capacidad frente a una crisis. En este caso el
gobierno ha mostrado su afan por acabar con la eps que mejores
servicios presta a las personas y se basan en razones que abarcan a
todas eps para acabar con esta y de paso dejar a miles de personas en
espera de atencion médica y a muchos otros sin trabajo. Agradezco a
la empresa por las oportunidades y por ahora haré parte de ella
mientras continde vigente

5. la verdad me dio igual yo sabia que para que se acabara una empresa

como Saludcoop lleva muchisimo tiempo y pues si existian rumores

pero solo eran eso rumores, aunque otra vez dicen que vamos mal

Esperanza

Mala administracion de los recursos

apoyo

© © N O

Es preocupante
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10. Estabilidad laboral

11.Mi percepcion fue de la inestabilidad en cuanto al tiempo que
podriamos seguir en la empresa.

12.al principio fue duro por g todo el mundo molestaba hacia comentarios
y pues me dolia que eso pasara por que ha sido muy grato trabajar alli

13.La empresa entra en liquidacion.

14.caos, incertidumbre, tristeza

15. se sintié un cambio, me preocupe

16.inseguridad por que hoy en dia puede g mafana no ya no haya mas

trabajo ya g nos consideran un outsourcing desde la intervencién

4. SOBRE EL SUELDO

[) ¢Considera su trabajo bien remunerado?

La aplicaciéon de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
43.75% de los encuestados estan satisfechos con el salario, frente al 37.5%
que creen estar satisfechos con el salario, frente al 12.5% que a veces se
sienten satisfechos con la remuneracion econdmica, frente al 6.25% que
piensa que no estdn muy satisfechos con el cargo actual, y que la
responsabilidad que implica el cargo y la intensidad horaria requieren de

mayor remuneracion economica

m) ¢ Existe consonancia en los sueldos de los diferentes puestos?

La aplicacién de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
43.75% de los encuestados dicen que no estan muy iguales los sueldos
comparados con otros cargos y no estan muy acordes a las
responsabilidades, frente al 31.25% que creen que estan bien, frente al 25%
que a veces no ahi igualdad en los sueldos no estan muy satisfechos con
respecto al salario pues la responsabilidad es grande, y sienten que otra

forma de valorar el trabajo realizado es con remuneracion econdémica.
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n) ¢Existe consonancia en los sueldos del entorno social?

La aplicacién de la encuesta se realizd a 16 personas de las cuales el 37.5%
de los encuestados dicen que estdn muy iguales los sueldos comparados a
los de otras entidades y no estdn muy acordes a las responsabilidades frente
al 31.25% que creen que estan bien, frente al 31.25% que a veces si estan
acorde con las otras entidades y el 9.7% dicen que no es mucha la diferencia

de frente a la remuneracién econémica con otras entidades.

En este punto de la remuneracidén es importante resaltar que a pesar de las
dificultades econ6micas nunca la entidad ha faltado con el pago del salario,
sélo una vez se demoro dos dias mas de la fecha estipulada para el pago,
pero lo realizaron y de alguna manera los colaboradores han sido pacientes
ya que cuando la empresa estuvo por una buena época siempre cancelaba

hasta dos dias antes.

) ¢Considera los sueldos en concordancia con la marcha de la

empresa?

La aplicacién de la encuesta se realizd a 16 personas de las cuales el 87.5%
de los encuestados dicen que los salarios estan acorde con la situacion de la
empresa estan consientes de que la situacion de la empresa no permite en el
momento aumentar los salarios, frente al 12.5% que creen que estan bien, la
remuneracion econémica pues reconocen a pesar de que no es lo “justo” tiene
la certeza de que llega cada mes y no como otras empresas que no les

importa si les pagan a los colaboradores o no.
5. SATISFACCION LABORAL:
0) ¢Considera que realiza un trabajo atil?

La aplicacién de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el 87.5%
de los encuestados estan seguros de que su trabajo es atil, frente al 12.5%

que creen que es util, respecto a este punto es importante resaltar que cada
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colaborador se siente identificado con la labor que lleva a cabo y que cada
uno valora el echo de tener la responsabilidad de brindar un servicio de

calidad sobre todo cuando hablamos de la salud.

p) ¢Existe un reconocimiento de su labor?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
43.75% de los encuestados reciben un reconocimiento, frente al 31.25% que
creen en algun momento han recibido un reconocimiento laboral, frente al
25% que no tiene certeza de que su trabajo sea reconocido, con la
investigacion se evidencié que no habia reconocimiento al desempefio que el
auxiliar de casos especiales a alcanzado, y que sélo se publicaban las fallas

gue tenian frente a los procesos que se llevan a cabo en el area.
q) ¢Existe un reconocimiento en el area de trabajo de su labor?

La aplicaciéon de la encuesta se realizO a 16 personas de las cuales el
43.75% de los encuestados reciben un reconocimiento, frente al 25% que
creen en algin momento han recibido un reconocimiento laboral, frente al
12.5% que no tiene certeza de que su trabajo sea reconocido y 18.d% que en
un principio si fue destacado se desempefio, de igual forma se evidencia que

solo se publicaban los errores del auxiliar y no se reconocen los esfuerzos.

r) ¢Siente que el trabajo que realiza le aporta personalmente?

La aplicacién de la encuesta se realiza a 16 personas de las cuales el
43.75% de los colaboradores dicen que su labor le aporta a su crecimiento
personal, frente al 25% que creen en algin momento les aporto a lo personal
y a lo laboral, frente al 18.75% que dicen que alguna vez le aporto a su
crecimiento personal pero que ahora no mucho por la rutina, y el 12.5% que
dice no me aporta a mi vida personal, se evidencio que la monotonia del
cargo no permitia que el colaborador viera la parte positiva de su desempefio

en esta labora para su vida.
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s) ¢Tiene posibilidades de crear o tomar la iniciativa?

La aplicacion de la encuesta se realizd a 16 personas de las cuales el 37.5%
de los encuestados dicen que han dado sus opiniones y al fin fueron
escuchadas, frente al 25% que creen en algin momento opinaron acerca de
un decision con respecto a los indicadores del servicio y no hubo
inconvenientes, frente al 37.5% dicen que aporta entre sus comparieros pero
no lo exponia a los jefes para evitar inconvenientes, por que puede que tenga

consecuencias.
t) ¢Esta satisfecho con su trayectoria en la empresa?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el 87.5%
de los encuestados estan a gusto con la trayectoria dentro de la organizacion,
ya que han realizado un proceso que les a permitido recibir asensos laborales
y es satisfactorio trabajar en un &area en la que los colaboradores de otras
areas quisieran trabajar, frente al 12.5% simplemente que estan satisfechos

con su trayectoria en la empresa.
u) ¢Conoce su lugar en laempresay lo que aporta?

La aplicacién de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
56.25% de los encuestados conocen su lugar en la empresa, frente al 25%
gue conocen su labor, frente al 12.5% que dicen de acuerdo al perfil conoce el
lugar que ocupa en la empresa, y el 6.25% dice no me aporta a mi vida
personal, se evidencié que la monotonia del cargo no permitia que el
colaborador viera la parte positiva de su desempefio en esta labora para su

vida.
v) ¢Desearia cambiar de empresa?

La aplicaciéon de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
31.25% de los encuestados conocen no desearian cambiar de empresa,

frente al 50% que dicen de acuerdo al perfil conoce el lugar que ocupa en la
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empresa, 18.75% que si desearian cambiar de empresa donde puedan

ejercer Su carrera.

De acuerdo al proyecto de investigacion se evidencia que es importante
evaluar todos los aspectos que de alguna manera, afectan al colaborador
como el personal, las relaciones interpersonales, que tan satisfecho esta, si
siente que importancia tiene para la organizacion, ya que no siempre los
aspectos que influyen en la baja calidad del servicio son los que tiene que ver
con las herramientas que proporciona la organizacion, también influyen los
aspectos personales, la familia, el estrés entre otros y en esta investigacion se
busco abarcar un poco de estos aspectos para identificar si realmente el
problema de la unificacién de informacion era la Unica falencia comunicativa, y
al darnos cuenta que es importante mostrarle a la empresa que el colaborador
va mas alla del empleado, que es un ser humano que al igual que todos
necesita sentirse importantes, por supuesto sin olvidar los parametros de la

comunicacién ascendente y descendente.

En la mayoria de los casos las empresas tiende a ser superior la
comunicacién ascendente, esto se debe a que las redes o intranets estan
reemplazando de alguna manera la comunicacion tradicional, ya que se le da
mayor importancia a los intereses de la empresa sin importar en algunos

casos las condiciones del colaborador.

En el area de CASOS ESPECIALES se evidencia que la gran mayoria de
informacion es publicada en flash es el aplicativo o medio que usa el
supervisor para comunicarle al area las novedades de la informacion
actividades a realizar el cumplimiento de las metas por mes, hacer
aclaraciones de la informacién que se maneja actualmente, pero en esto es
importante aclarar que cada uno le da la interpretacion a la informacion de
acuerdo a su percepcion y esto genera un conflicto interno en el area y alli es
donde se empieza a evidenciar que estas herramientas son importantes pero

no mas gue la comunicacién cara a cara ya que esta nos permite interactuar y
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aclarar cada duda que se tiene sobre el tema al mismo tiempo unificar la

informacion para brindar informacion veraz al consumidor final (usuario).

Este proyecto de investigacibn me ha permitido poner en préactica los
conocimientos de la academia, fue un reto personal y una experiencia
satisfactoria como profesional y como persona, pues a través de este se pudo
cumplir una meta muy grande en mi vida, ya que cuando inicie este proceso
nunca pensé que llegaria el momento de culminarlo, también me permitio
aprender a valorar cada una de las oportunidades que Dios nos da en la vida
porque gracias a €l este proyecto se llevé a cabo sin su apoyo y respaldo
nunca se hubiera culminado este suefio y me demostré a mi misma que nada

es posible si él no quiere que lo sea.
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ANEXOS:
Anexol: CM-F-08 INFORME DE AUDITORIA DESARROLLO HUMANO.docx
Anexo2: Encuestas.

Anexo 3: Apartes de la investigacion realizada entre el mes de junio de 2013
y el mes de octubre de 2013.
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RESUMEN:

En la actualidad las organizaciones estan preocupadas por cumplir sus metas
y objetivos trazados, aun mas con el tema de la globalizacion y el auge de las
nuevas tecnologias, en algunos casos olvidando que el éxito de la
organizaciéon no seria posible sin la participacion de los colaboradores que
cada dia se esfuerzan no solo por que la entidad cumpla los objetivos
trazados para los que fueron contratados, sino también para cumplir sus
metas personales, este proyecto de investigacion nace de la necesidad de
mejorar los procesos de comunicacion dentro de la empresa Contac Service
Ltda, entidad encargada de manejar los procesos operativos y comerciales a
nivel nacional, que surgen de la inclusion del usuario al sistema general de
salud, también cabe resaltar que esta organizacién hace parte del grupo

Saludcoop.

Este documento es una breve descripcidon de una investigacion que evidencia
la falta de un plan de comunicaciones en el area casos especiales, el cual

tiene la labor de manejar procesos operativos como:

1. Afiliaciones: realizar la inscripcién a los usuarios al Sistema General
de Seguridad en Salud a través de nuestra EPS.

2. Cartera: Se define como la mora en el pago de las cotizaciones al
Sistema General de Seguridad Social en Salud por parte de los

empleadores y/o cotizantes.
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3. Procesos de movilidad: Es el proceso operativo que ejecuta la EPS,
para dar respuesta o para solicitar la intencion de traslado de un
afiliado hacia SALUDCOOP, CRUZ BLANCA, CAFESALUD o de éstas
hacia otra EPS.

4. Retiro para otro régimen: Es el proceso de traslado hacia otro

régimen que segun el caso pueden ser:

a) Traslado para SISBEN

b) Traslado para régimen de excepcion

5. Decreto 4023: Por el cual se reglamenta el proceso de compensacion
y el funcionamiento de la Subcuenta de Compensaciéon Interna del

Régimen Contributivo del Fondo de Solidaridad y Garantia — Fosyga

El objetivo de esta investigacibn es mejorar los procesos comunicativos
dentro del area permitiendo que la informacion que alli se maneja sea veraz,
clara y que todos los colaboradores manejen los mismos criterios a la hora de
dar respuesta a un caso especial que es un proceso interno, que se da por la
pagina en esta direccion 10.99.1.250/casosespecialesnuevosaludcoop por
este medio se crea un caso especial y este sale con un niumero por ejemplo
538447 el cual es analizado por un auxiliar de casos especiales alli es donde
se le da respuesta a la solicitud del funcionario externo, que puede estar en
cualquier centro médico, central de urgencias o clinica del grupo que por
supuesto cuente con el cubrimiento de Heon ya que esta empresa es la
encargada del proceso informatico del grupo Saludcoop, y dependiendo de la
respuesta que se le de al caso especial, el funcionario decidira si el usuario
cumple con los parametros legales ya establecidos por las autoridades
competentes para acceder al servicio o no, por ello es necesario que los
colaboradores del &rea de casos especiales estén plenamente capacitados y
cuenten con las herramientas adecuadas para realizar un trabajo responsable,
satisfactorio y comprometido con la humanidad.

Asi mismo se busca mejorar la comunicacion en el area de trabajo ya que

cada persona asume la informacién de acuerdo a su criterio y no como
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realmente debe manejarse, afectando en algunos casos al consumidor final
(usuario) en la prestacion del servicio, pues si la informacién no queda clara el
funcionario podria negarle la prestacion del servicio erroneamente generando
implicaciones mayores que generen una sancion legal para la eps, también
genera un clima de tensidn en las relaciones interpersonales en el area de
trabajo y lo que se pretende es aumentar la calidad de los procesos que se
manejan en el area de casos especiales, incentivar a los colaboradores a
realizar su trabajo excelente cada dia, y que sientan que su labor aporta a su

desarrollo y al de su pais.

PALABRAS CLAVES: Comunicacion organizacional, comunicacion espacial,

comunicacién de crisis, plan de comunicaciones, comunicacion externa.

INTRODUCCION:

La comunicaciéon es la interaccion humana que se da dentro de las
organizaciones con el objetivo de generar y optimizar relaciones
interpersonales que ayuden a cumplir las metas propuestas; desde entonces
la comunicacion ha sido percibida desde muchos puntos de vista tanto asi que
podriamos decir que todo es comunicacién, el hombre la ha utilizado para
intercambiar informacién de manera verbal, oral, escrita por medio de gestos,
incluso por olores o sabores, esta accién so6lo ocurre cuando ahi un emisor y
un recetor, por ello se convierte en un proceso viable para solucionar falencias

comunicativas dentro de las organizaciones y del entorno que los rodea.

El autor (Calderén, 2001) creador y director, por cuatro afios del posgrado de
comunicacién organizacional de la universidad de la sabana; en un articulo
de la revista Emprendedor, dice que la comunicacion organizacional es el
lenguaje de una empresa; por un lado permite fortalecer la identidad
institucional, la imagen corporativa, y por otro lado dice que apostarle el todo a
las comunicaciones nos permite generar sentido de pertenencia, estabilidad
laboral, buena autoestima por parte de los colaboradores y como resultado

alcanzar las metas propuestas de la empresa, siempre y cuando se le de el
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uso adecuado y oportuno a las estrategias que nos ofrece la comunicacion,
también sugiere que para disefiar un plan de comunicaciones se debe tener
en cuenta no so6lo la comunicacion interna sino también la externa pues es
clave para identificar las debilidades, fortalezas y falencias comunicativas
internas o externas de la empresa, frente a los servicios que brinda sin olvidar
que los colaboradores cumplen un papel muy importante dentro de este
proceso.

El objetivo de la investigacion es generar una comunicacion efectiva que
permita mejorar la informacidbn que se maneja dentro del area de casos
especiales, y que al ser trasmitida a los entes externos esta cumpla primero
con los parametros legales de la organizacion y segundo brinde satisfaccion al
usuario al que se presta el servicio, ya que esta es clave para cumplir las
metas esperadas por parte de las directivas, también es necesario que vean
que el area es productiva y que tiene la capacidad y el personal para tomar
decisiones en cuanto al servicio que se le debe prestar al usuario, mas ahora
que la organizacion esta atravesando por una crisis donde a sido gravemente
cuestionada, no se puede bajar la guardia ya que todos los colaboradores son
la carta de presentacidon de la empresa se debe demostrar que siguen

trabajando por una salud de calidad.

La constante y latente globalizacién por la que atraviesa el mundo entero cada
dia, el afan de cubrir el mercado y por que no el afdn de algunas
organizaciones de contratar personas que trabajen bajo presién, han llevado
a las empresas a que olviden que el personal es un elemento muy importante
y clave para cumplir muchos de los objetivos, y esto sb6lo genera
inconformidad laboral, estrés, pereza de asistir a laborar entre otras es por ello
gue se buscan estrategias que combatan con todos estos conflictos internos
que posible e inconscientemente se ven reflejados en el exterior de la

organizacion.

Actualmente en el area que es nuestro objeto de estudio, llamada casos
especiales, se evidencia un gran problema de informacion pues el grupo de
trabajo que esta conformado por 30 personas aproximadamente de los cuales

4 hacen parte de back office operativo, 3 son auditores, 1 es el jefe inmediato
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y 22 personas ocupan el cargo de auxiliar de casos especiales quienes son
los encargados de responder la solicitud que hacen las clinicas, oficinas de
atencion al usuario o centrales de urgencias del estado actual del usuario en
la eps es decir si tiene derecho a la prestacion del servicio o no por ello la
labor requiere que la informacion sea clara, concisa y veraz ya que un ser
humano depende de ella y en algunas ocasiones esto no se cumple por que
cada persona interpreta la informacion de acuerdo a su criterio, 1o que ha
generado problemas de comunicacion interna y se ha reflejado en otras areas
de trabajo como Linea de atencion al usuario ya que no se da respuesta
acorde a la informacién solicitada, o cuando se pregunta las dudas que
surgen de la inconsistencia que se encuentra, las personas que deben
manejar totalmente la informacion como los auditores muchas veces no saben
que responder o simplemente cada uno asume la informacion de manera
diferente, causando que los colaboradores se sientan perdidos, por ello se
hace necesario mejorar la estrategia comunicativa para evitar roses o
conflictos entre los colaboradores a futuro por ello se realizaron encuesta
online y se toma una muestra de 16 personas que respondieron preguntas
acorde con el clima laboral ya que las 14 personas restantes esta en el horario

nocturno dando la opcion de la continuidad del proyecto.

Los objetivos fueron planteados a partir de la necesidad de unificar la
informacion en el area casos especiales para optimizar los procesos
operativos que maneja el area, involucrando a los colaboradores en la
implementacion de estrategias comunicativas que mejoren la calidad y
veracidad de la informacion y asi generar confianza por parte del usuario en la
prestacion del servicio, asi mismo concientizando a la organizacion y a los
colaboradores de trabajar en un ambiente armonioso, valiéndose del trabajo

en equipo para alcanzar las metas del area y las personales.

En algunas ocasiones los colaboradores también recaen en la rutina lo que
hace que se olviden de la importancia de su trabajo y esto sucede por que la
organizacion se preocupa mas por obtener resultados de satisfaccion del
usuario y monetarios que por incentivar al colaborador, debe vez en cuando

es bueno que le hagan saber al colaborador lo importante que es para la
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organizacion y la importancia que tiene cumplir con su labor no soélo por el
echo de recibir un salario sino por que el impacto social que esto genera

como lo es en el caso de una EPS.

Es necesario por parte de la empresa valorar al colaborador, preocuparse por
la integridad fisica que debe tener para realizar un trabajo y mejorar las
condiciones brindando herramientas optimas para su desempeiio que esto le
de ganas al empleado de crecer dentro de la organizacién y que vea que
cualquier meta que se proponga en lo profesional o personal le interesa a la

empresa.

DISCUSION:

Contac Service Ltda es una organizacion que nace con el grupo Saludcoop y
para nadie es un secreto la crisis que en los ultimos dos afios se ha
presentado con el grupo, por ello es pertinente hablar del tema, pues esta
crisis de alguna manera afecta a las empresas que continlan dependiendo
del grupo Saludcoop como Contac Service, Progressa, work & fashion, servi
activa, entre otras por otro lado es muy importante la perspectiva de los
colaboradores que estaban laborando en este momento en la empresa, en un
principio como toda crisis se genera una batalla campal como en su momento
todos lo pensaban, pues los rumores, las acusaciones de los medios de
comunicacién e incluso las agresiones fisicas por parte de los usuarios
cuando veian a funcionarios de la eps, fueron bastante incomodas e
insoportables en su momento.

Otra etapa de esta crisis fue la comunicacion informal como sefiala el autor
‘el mejor rumor es peor que la mas cruda de las realidades porque
distorsionan y exageran la realidad” (PUCHOL. L 1997) ya que en su
momento se generaron rumores de que se liquidaria la empresa, que
pagarian el salario mensualmente, que trabajariamos sin salario entre otros y
como bien lo dice el autor en la frase anterior la exageracion de esa realidad
por parte de algunos colaboradores que se afrontaba en se momento llevo a

que muchos de los colaboradores renunciaran masivamente, pues el
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ambiente se sentia tan tenso que en cada rincon de la organizacion se habla
s6lo de la crisis que vivia la eps.

Vale la pena rescatar que desde el principio la organizacion a tratado de dar
parte de tranquilidad a los colaboradores por ello como profesional me senti
comprometida con mi empresa y decidi aportar una parte de los
conocimientos de la academia y unirlos con los que me a brindado la
organizacion, para elaborar un proyecto que aporte a la calidad laboral, a la
calidad de la empresa, trasmitir el mensaje de un ambiente laboral armoénico
que demuestre que no solo importa “la eps que se robo los recursos de la
salud” sino que ahi personas al interior de ella que a pesar de todas las
dificultades nunca abandonaron el trabajo y por el contrario se preocuparon
por optimizar cada uno de los procesos que tienen a su cargo desde la
perspectiva del clima laboral.

El compromiso adquirido con la empresa y el sentido de pertenecia se
reflejaban alli como lo menciona el autor (Jiménez, 1998) es importante
conocer un poco de la trayectoria de la organizacién si se quiere entrar a
hablar de mejorar proceso de comunicacién pues aunque las crisis como lo
menciona el autor (Losada, J 2010) no se puede prevenir, en parte lo que
menciona el autor es valido pero realmente si todos fueran tan unidos como la
familia Saludcoop pienso que no solo se trata de prevenir la crisis sino saber

sobrevivir en ella.

Para empezar se realizdé un analisis o diagnéstico de la comunicacién en el
area de casos especiales y de acuerdo a los resultados obtenidos, se
evidencio que era necesario crear estrategias como capacitaciones y reforzar
el manejo que se le da a las publicaciones internas tal como lo plantea el
autor (Jiménez,1998) quien sostiene que una estrategia comunicativa se
puede utilizar dentro de una organizacion y esta logra que la comunicacion en
el area de trabajo sea optima, siempre y cuando la informacién que se quiere
trasmitir a través de los canales de comunicaciéon sea clara, permitiendo que
todos los colaboradores sientan que la informacién esta unificada y puedan

realizar su labor de manera satisfactoria tanto para la empresa, como para
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venderse como profesional dejando en alto el nombre de la organizacion y el

de su area de trabajo generando una comunicacion interna y externa exitosa.

En efecto la aplicacion de las encuestas arrojaron que el area de casos
especiales presentaba falencias comunicativas entre el back office operativo,
el jefe de area y los auxiliares de casos especiales, ya que en algunos casos
la informacion que se maneja es confusa y cada colaborador le da el sentido
de acuerdo a su criterio personal convirtiendose en un problema de
comunicacién, en un principio se implemento la encuesta donde se evidencia
que los colaboradores tiene un buen sentido de pertenencia con la
organizacion, por lo que se presentan los resultados al jefe de &area quien
decide realizar una reunidén para que alli se expusieran las inquietudes que
tiene cada uno de los auxiliares y asi mejorar el desempefio del colaborador
frente a la ejecucion de su labor y optimizar la informacion que se brinda al
usuario el proyecto de investigacion permitié6 que el jefe de area identificara
falencias comunicativas que el creia que no existian, incluso nunca se imagino

gue el grupo de trabajo se sintiera tan perdido con respecto a la informacion.

La informacién que se maneja en el area de casos especiales es muy
cambiante por ejemplo hoy dan la instruccion por parte del area de
operaciones de autorizar servicios a las madres estantes en estado
desafiliado, pero mafiana nuevamente dan otra instruccion y dicen que se le
da urgencias a las madres gestantes si y sélo si tienen un vinculo laboral
vigente, a partir de esta instruccion se van generando inquietudes por parte
de los auxiliares las cuales nacen de ejecutar la labor a diario el problema es
que si la informacion que se maneja en el area no es la misma cada auxiliar
va a responder de manera diferente el caso especial y queda perdido
totalmente, esto tendria dos implicaciones la primera que la comunicacién no
es efectiva y que por ende no se esta informado o capacitado para manejar la
informacion solicitada y dos que refuerce la imagen negativa que tiene el
cliente externo de la organizacion.

Segun el autor (Trelles, 2004) menciona que la comunicacion ascendente es

importante para optimizar la comunicacion descendente, y que se respalda
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con el uso de herramientas como el manual del empleado, el periédico interno
o0 buzdén de sugerencias se encuentra incluso que la misién y la vision de la
empresa llega a ser un conducto de comunicacion entre superiores y
colaboradores, hace poco se esta generando la implementacién de
acreditacion de alta calidad de por parte de los auditores de la Icontec para
certificar las normas 1SO 9001 la cual especifica los requisitos para un sistema
de gestion de la calidad que se pueden aplicar en la parte interna de la
organizacion y la ISO 27001 define como se debe organizar y manejar la
informacion en cualquier tipo de organizacion, estas nhormas son consideradas
como adecuadas para cualquier empresa que quiera mejorar el modo de
funcionamiento y procesos de gestion, para la cual esta aplicando la
organizacion pero lo que se ve en este proceso es la preocupacion de la
empresa por que el colaborador responda las preguntas de los auditores
encargados de la acreditacion mas no el interés de que el colaborador sienta
lo que se ha establecido institucionalmente durante la implementacion del
proyecto se hizo saber a los lideres encargados de hacer una prueba piloto de
las preguntas que harian los auditores de .

En la actualidad las empresas han tomado conciencia de la importancia que
tiene el recurso humano para su crecimiento, para el crecimiento vy
competitividad, las organizaciones que se preocupan por motivar al personal
generando oportunidades de crecimiento son las que menos cambios de
personal realizan; este proyecto de investigacién es importante ya que se han
realizado investigaciones como “Incidencias de los procesos de fusion /
adquisicién de empresas en la cultura organizacional y en el clima laboral :

"Caso Saludcoop Cafesalud™ (Barrera, M y Carmona, M y Rojas, A 2013)
donde se evidencia que el clima organizacional de las empresas, del grupo
Saludcoop ha generado incertidumbre en la parte externa de la empresa y de
alguna manera da a conocer la percepcion real de lo que se vive dia a dia al
interior, también es importante por que la mayoria de investigaciones como la
citada anteriormente, siempre se realizan a partir de la empresa y es muy
importante que cada area tenga su plan de comunicacién y plantee sus

politicas de comunicacién ya que son los que finalmente estan todo el tiempo
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en contacto con los procesos operativos que se manejan, adicionalmente le
aporta al desarrollo del pais ya que esta contribuyendo a la calidad y
desarrollo de la salud pues en este proceso debemos empezar por
examinarnos internamente para trasmitir calidad, veracidad, compromiso,
respeto, tolerancia, y confianza al usuario logrando ofrecer servicios de
calidad; por que si los colaboradores tienen un ambiente laboral armonico

pueden trasmitir armonia a los usuarios.

CONCLUSIONES:

Actualmente todo lo que nos rodea quiere trasmitir un mensaje si observamos
a nuestro alrededor ahi comunicacibn de toda clase, sin embargo lo
verdaderamente preocupante debe ser la interpretacién que se le da a ese
mensaje ya que esto puede colocar en riesgo a un area de trabajo, a una

organizacién o a un grupo de individuos.

El buen manejo de la comunicacion nos permitié ver falencias comunicativas
que se presentaban en el area de casos especiales con la informacion que se
maneja respecto a los procesos operativos se nota que el clima laboral no
esta tenso, que se maneja mucho mas la informacion por parte de los
colaboradores se evidencia la participacion activa de los mismos frente al
mecanismo de recoleccion de informacion, baja la tension por la crisis que se
atraviesa con la intervencion que afronta Saludcoop, los colaboradores estan
mas comprometidos se cumple con los objetivos propuestos tanto de la
investigaciébn como los del area, se ve un mayor compromiso y rendimiento

laboral.

Otra de las metas alcanzadas es mejorar el manejo que se le daba al flash
como herramienta interna del area ya que en muchas ocasiones la redaccion
no era clara y no respondia a las inquietudes de los auxiliares por lo que se
acordo realizar capacitaciones periodicas para aclarar dudas y unificar la
informacion, se mejoraron las relaciones interpersonales en todos los tipos de

comunicacién ascendente, descendente y/o horizontal.
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1. Las empresas que fomentan la comunicacion organizacional deben
invertir estratégicamente en las herramientas comunicativas con las
gue cuenta la organizacion para llegar a una comunicacion asertiva.

2. La organizacion debe reconocer el trabajo del colaborador a nivel
general y a nivel del &rea de trabajo.

3. Debe darse una comunicacion participativa donde todos los
colaboradores, estén involucrados y puedan expresarse frente a
procesos del &rea sin temor a que esto afecte la estabilidad laboral.

Se evidencia que es importante el trabajo en equipo.

Fue satisfactorio trabajar con los colaboradores del area de casos
especiales se obtuvieron perspectivas diferentes permitiendo que nos
integrdramos, se convirtid en un espacio para escuchar muchas de las

propuestas que ellos tienen pero que nunca habian sido escuchadas.

Se realizaron un total de 6 preguntas y dentro de cada una sub preguntas, los

resultados arrojados son en total de 16 personas:
1. SOBRE LA INTEGRACION EN EL TRABAJO
a) ¢siente un ambiente laboral agradable?

La aplicaciéon de la encuesta se realizd6 a 16 personas de las cuales el
68.75% de los encuestados piensa que el ambiente laboral es agradable
frente al 25% que piensan que casi siempre es agradable, arrojando un
mensaje claro de que el porcentaje de los colaboradores que piensan que no
hay un excelente ambiente laboral es de sélo un 6.25% lo que demuestra que
realmente las relaciones interpersonales mejoraron y que la aplicacion del
plan de comunicaciones les a permitido cambiar algunos aspectos y actitudes
negativas donde aparece que el trabajar en equipo y fortalecerse como area

de trabajo son pilares fundamentales para el crecimiento organizacional.

b) ¢se apoyan en el desempefio de su trabajo?
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La aplicacion de la encuesta se realizd a 16 personas de las cuales el 62.5%
de los encuestados piensa que casi siempre reciben apoyo en el desempefio
de su trabajo, frente al 18.75% que siempre reciben apoyo en el desempefio
de su trabajo y frente al 12.5% que a veces recibe apoyo en el desempefio de
su trabajo, dandonos una idea de que el porcentaje de los colaboradores
piensan que no hay un ambiente laboral armonioso es de sélo un 6.25 % lo
gue demuestra que se esta trabajando en equipo y que cada vez que un
colaborador tiene duda o inquietudes encontrara un respuesta satisfactoria
por parte de los otros colaboradores.

c) ¢Es féacil lacomunicacion (horizontal) con sus compafieros?

La aplicacién de la encuesta se realizé 16 personas de las cuales el 68.75%
de los encuestados piensa que casi siempre tienen una comunicacion optima
con sus compaferos frente al 18.75% que piensan que a veces tienen una
comunicacién optima con sus comparieros y frente al 12.5% que piensa que
siempre hay una buena comunicacion con sus comparferos, dandonos una
idea de que el porcentaje de los colaboradores que piensan que no hay una
comunicacién buena con sus compafieros, o que demuestra que realmente
las relaciones interpersonales mejoraron y que la aplicacién del plan de
comunicaciones les a permitido ir limando asperezas, trabajar en equipo y

fortalecerse como area de trabajo.

2. SOBRE SU JEFE DIRECTO O SUPERIORES

d) ¢Existe comunicacion con su jefe satisfactoria?

La aplicacion de la encuesta se realizé a 16 personas de las cuales el 25%
de los encuestado piensa que casi siempre tienen una comunicacion optima
con el jefe frente al 37.5% que piensan que a veces tienen una comunicacion
optima con el jefe y frente al 37.5% que piensa que siempre hay una buena
comunicacién con el jefe del area, dandonos una idea de que el porcentaje de
los colaboradores que piensan que no hay una comunicacion buena con su
jefe, lo que demuestra que realmente las relaciones interpersonales mejoraron

y que la aplicacion del plan de comunicaciones ha permitido mejorar las
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relaciones ascendentes entre jefes y colaboradores, permitiendo que el
ambiente laboral se agradable que se evidencie respeto tanto de los
colaboradores hacia el jefe, como del jefe hacia los colaboradores
demostrando que no solo por que es el jefe merece respeto sino que debe
valorar al personal humano que esta a su cargo y medir el uso del poder para

no generar discordia.
e) ¢Siente un trato agradable?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
56.25% de los encuestados piensa que casi siempre un trato agradable frente
al 18.75% que piensan que a veces tienen trato agradable y frente al 25% que
piensa que siempre hay un trato agradable en el area, dandonos una idea de
que el porcentaje de los colaboradores que piensan que no hay una
comunicacién buena con sus compafieros es de sélo un pequefio porcentaje
demuestra que realmente las relaciones interpersonales mejoraron y que la
aplicacion del plan de comunicaciones ha permitido mejorar e integrar al area
de trabajo a pesar de la diferencia de criterios, de temperamentos, y que antes
de discutir llegan a un acuerdo favorable para todos ahora bien en la pregunta
anterior nos referimos a la parte de la integraciéon con sus compafieros en esta

pregunta nos referimos a los jefes y superiores.
f) ¢Siente apoyo en el desempefio de su trabajo?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el 75% de
los encuestados piensa que casi siempre reciben apoyo en el desempefio de
su trabajo por parte de jefes o superiores, frente al 18.75% que siempre
reciben apoyo en el desempefio de su trabajo por parte de jefes o superiores
y frente al 6.25% que a veces recibe apoyo en el desempefio de su trabajo,
por parte de jefes o superiores dandonos una idea de que el porcentaje de los
colaboradores piensan que no hay un ambiente laboral armonioso es de solo
un 0.25 % lo que demuestra que con el plan de comunicaciones los jefes
evidenciaron falencias frente al apoyo que le estaban prestando a los

colaboradores y por ello se presentaban muchas inquietudes no sélo sobre
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los procesos del area sino frente al punto limite de toma de decisiones por

parte de los colaboradores.

g) ¢considera un nivel de exigencia adecuado?

La aplicacion de la encuesta se realizo a 16 personas de las cuales el 43.75%
de los encuestados piensa que el nivel de exigencia frente a las labores que
debe desempefiar en su cargo casi siempre es bueno, frente al 18.75% cree
que el nivel de exigencia frente a las labores que debe desempefar en su
cargo, frente al y frente al 18.75% que piensa que casi siempre que el nivel
de exigencia frente a las labores en el desempefio en su cargo es bueno,
frente al que a veces es bueno el nivel de exigencia frente a las labores que
debe desempefiar en su cargo, frente al dandonos una idea de que el
porcentaje de los colaboradores piensan que no hay un ambiente laboral
armonioso es de solo un 18.75 % lo que demuestra los colaboradores sienten
que sus jefes o superiores les exigen el 100% de su trabajo acorde con las

funciones del cargo.

3. SOBRE LA EMPRESA

h) ¢Le gusta su empresa?

La aplicacion de la encuesta se realizé a 16 personas de las cuales el 62.5%
de los encuestados dice que le gusta su empresa, frente al 12.5% cree que
le gusta su empresa, frente al y frente al 25% que piensa que casi siempre le
gusta su empresa, frente al que a veces es bueno el nivel de exigencia frente
a las labores que debe desempeiiar en su cargo, frente al 37.5% que duda si
le gusta su empresa, es satisfactorio ver que el mayor porcentaje de
empleados tienen sentido de pertenencia por la organizacion y se interesa

por las diversas situaciones que se presentan.
i) ¢Se siente integrado en ella?

La aplicacion de la encuesta se realizo a 16 personas de las cuales el 43.75%
de los encuestados se sienten integrados en la empresa, frente al 31.25%

cree estan integrados dentro de la empresa, frente al 18.75% que piensa que
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casi siempre esta integrado en la empresa, frente al que a veces es bueno el
nivel de exigencia frente a las labores que debe desempefiar en su cargo,
frente al 6.25% que no se siente integrado en la empresa, es satisfactorio ver
que el mayor porcentaje de empleados siente que la organizacion los tiene en
cuenta, y que la organizacion les hace saber lo importantes que son para la

construccion de una solidez empresarial.
j) ¢Cbémo es la estabilidad laboral?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el 43.75%
de los encuestados piensan que ahi estabilidad laboral, frente al 37.5% que
creen que la estabilidad laboral muy buena, frente al 12.5% que piensa que
por la crisis no se sabe si ahi estabilidad laboral, frente al 6.25% que a veces
piensa que no ahi estabilidad laboral y que la situacion frente a la crisis que
vive la organizacion es incierta por lo que se dedican a buscar nuevos
horizontes laborales, sin perder la esperanza de que su empresa seguira
adelante y de dar cada dia un mejor servicio, para que esto ayude a la

supervivencia de la misma.

k) ¢Le gusta su cargo actual?

La aplicacion de la encuesta se realizé a 16 personas de las cuales el 50%
de los encuestados estan satisfechos con el cargo laboral, frente al  25%
que creen estar satisfechos con el cargo que desempefian, frente al 12.5%
gue a veces se sienten satisfechos, frente al 12.5% que piensa que no estan
muy satisfechos con el cargo actual, ya que el objetivo es estar un tiempo

corto en el area aprender lo que mas se pueda para ascender a jefe.

4. ¢ Cuél fue su percepcidn ante la crisis de la empresa?

Esta pregunta fue de respuesta abierta la mayoria de los colaboradores
coinciden en que la situacion de crisis de la empresa genera incertidumbre,
pero al mismo tiempo demuestra que el sentido de pertenecia que tienen es
mayor que la crisis, y que en vez de sentarse a llorar por lo sucedido

participan en estrategias como esta investigacion que de alguna manera
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fortalece los procesos operativos del area vendiendo una imagen positiva de

su trabajo, demostrando que la importancia de la labor que alli se ejecuta es

grande y que apoya los procesos de las otras areas de la empresa Contac

Service evitando que el usuario tenga que desplazarse hasta las oficinas de

atencién al usuario para realizar cambios de documento o de fechas de

nacimiento proceso que el area de casos especiales puede realizar.

Las respuestas con respecto a la crisis de la empresa es importante resaltar la

opinion de cada uno de los colaboradores:

1
2
3.
4

6
7
8.
9

impactante pero ahi que seguir adelante.

impactante

no se estaba en shock pensé que me quedaba sin trabajo

Considero que no solo Contact Service, sino Saludcoop en general
tiene el personal y la capacidad frente a una crisis. En este caso el
gobierno ha mostrado su afan por acabar con la eps que mejores
servicios presta a las personas y se basan en razones que abarcan a
todas eps para acabar con esta y de paso dejar a miles de personas en
espera de atencion médica y a muchos otros sin trabajo. Agradezco a
la empresa por las oportunidades y por ahora haré parte de ella
mientras continde vigente

la verdad me dio igual yo sabia que para que se acabara una empresa
como Saludcoop lleva muchisimo tiempo y pues si existian rumores
pero solo eran eso rumores, aunque otra vez dicen que vamos mal
Esperanza

Mala administracion de los recursos

apoyo

Es preocupante

10. Estabilidad laboral

11.Mi percepcion fue de la inestabilidad en cuanto al tiempo que

podriamos seguir en la empresa.

12.al principio fue duro por g todo el mundo molestaba hacia comentarios

y pues me dolia que eso pasara por que ha sido muy grato trabajar alli

13.La empresa entra en liquidacion.
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14.caos, incertidumbre, tristeza
15.se sintié un cambio, me preocupe
16.inseguridad por que hoy en dia puede q mafiana no ya no haya mas

trabajo ya g nos consideran un outsourcing desde la intervencién

5. SOBRE EL SUELDO

) ¢Considera su trabajo bien remunerado?

La aplicacién de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
43.75% de los encuestados estan satisfechos con el salario, frente al 37.5%
que creen estar satisfechos con el salario, frente al 12.5% que a veces se
sienten satisfechos con la remuneracién econémica, frente al 6.25% que
piensa que no estdn muy satisfechos con el cargo actual, y que la
responsabilidad que implica el cargo y la intensidad horaria requieren de

mayor remuneracion econémica
m) ¢ Existe consonancia en los sueldos de los diferentes puestos?

La aplicacién de la encuesta se realizO a 16 personas de las cuales el
43.75% de los encuestados dicen que no estan muy iguales los sueldos
comparados con otros cargos y no estan muy acordes a las
responsabilidades, frente al 31.25% que creen que estan bien, frente al 25%
gue a veces no ahi igualdad en los sueldos no estan muy satisfechos con
respecto al salario pues la responsabilidad es grande, y sienten que otra

forma de valorar el trabajo realizado es con remuneracion econdémica.
n) ¢Existe consonancia en los sueldos del entorno social?

La aplicacion de la encuesta se realizo a 16 personas de las cuales el 37.5%
de los encuestados dicen que estan muy iguales los sueldos comparados a
los de otras entidades y no estdn muy acordes a las responsabilidades frente

al 31.25% que creen que estan bien, frente al 31.25% que a veces si estan
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acorde con las otras entidades y el 9.7% dicen que no es mucha la diferencia

de frente a la remuneracion econdmica con otras entidades.

En este punto de la remuneracién es importante resaltar que a pesar de las
dificultades econdémicas nunca la entidad ha faltado con el pago del salario,
s6lo una vez se demoro dos dias mas de la fecha estipulada para el pago,
pero lo realizaron y de alguna manera los colaboradores han sido pacientes
ya que cuando la empresa estuvo por una buena época siempre cancelaba

hasta dos dias antes.

i) ¢Considera los sueldos en concordancia con la marcha de la

empresa?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el 87.5%
de los encuestados dicen que los salarios estan acorde con la situacion de la
empresa estan consientes de que la situacion de la empresa no permite en el
momento aumentar los salarios, frente al 12.5% que creen gque estan bien, la
remuneracion econémica pues reconocen a pesar de que no es lo “justo” tiene
la certeza de que llega cada mes y no como otras empresas que no les
importa si les pagan a los colaboradores o no.

6. SATISFACCION LABORAL:
0) ¢considera que realiza un trabajo util?

La aplicacién de la encuesta se realizd a 16 personas de las cuales el 87.5%
de los encuestados estan seguros de que su trabajo es util, frente al 12.5%
gue creen que es Uutil, respecto a este punto es importante resaltar que cada
colaborador se siente identificado con la labor que lleva a cabo y que cada
uno valora el echo de tener la responsabilidad de brindar un servicio de

calidad sobre todo cuando hablamos de la salud.
p) ¢Existe un reconocimiento de su labor?

La aplicacion de la encuesta se realiz0 a 16 personas de las cuales el

43.75% de los encuestados reciben un reconocimiento, frente al 31.25% que
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creen en algin momento han recibido un reconocimiento laboral, frente al
25% que no tiene certeza de que su trabajo sea reconocido, con la
investigacion se evidencié que no habia reconocimiento al desempefio que el
auxiliar de casos especiales a alcanzado, y que sélo se publicaban las fallas

que tenian frente a los procesos que se llevan a cabo en el area.

g) ¢Existe un reconocimiento en el area de trabajo de su labor?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
43.75% de los encuestados reciben un reconocimiento, frente al 25% que
creen en algin momento han recibido un reconocimiento laboral, frente al
12.5% que no tiene certeza de que su trabajo sea reconocido y 18.d% que en
un principio si fue destacado se desempefio, de igual forma se evidencia que

solo se publicaban los errores del auxiliar y no se reconocen los esfuerzos.

r) ¢Siente que el trabajo que realiza le aporta personalmente?

La aplicaciébn de la encuesta se realiza a 16 personas de las cuales el
43.75% de los colaboradores dicen que su labor le aporta a su crecimiento
personal, frente al 25% que creen en algiin momento les aporto a lo personal
y a lo laboral, frente al 18.75% que dicen que alguna vez le aporto a su
crecimiento personal pero que ahora no mucho por la rutina, y el 12.5% que
dice no me aporta a mi vida personal, se evidencié que la monotonia del
cargo no permitia que el colaborador viera la parte positiva de su desempefio

en esta labora para su vida.

s) ¢Tiene posibilidades de crear o tomar lainiciativa?

La aplicacion de la encuesta se realizo a 16 personas de las cuales el 37.5%
de los encuestados dicen que han dado sus opiniones y al fin fueron
escuchadas, frente al 25% que creen en algin momento opinaron acerca de
un decision con respecto a los indicadores del servicio y no hubo

inconvenientes, frente al 37.5% dicen que aporta entre sus compafieros pero
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no lo exponia a los jefes para evitar inconvenientes, por que puede que tenga

consecuencias.
t) ¢Esta satisfecho con su trayectoria en la empresa?

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el 87.5%
de los encuestados estan a gusto con la trayectoria dentro de la organizacion,
ya que han realizado un proceso que les a permitido recibir asensos laborales
y es satisfactorio trabajar en un area en la que los colaboradores de otras
areas quisieran trabajar, frente al 12.5% simplemente que estan satisfechos

con su trayectoria en la empresa.
u) ¢Conoce su lugar en laempresay lo que aporta?

La aplicacién de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
56.25% de los encuestados conocen su lugar en la empresa, frente al 25%
gue conocen su labor, frente al 12.5% que dicen de acuerdo al perfil conoce el
lugar que ocupa en la empresa, y el 6.25% dice no me aporta a mi vida
personal, se evidencié que la monotonia del cargo no permitia que el
colaborador viera la parte positiva de su desempefio en esta labora para su

vida.
v) ¢Desearia cambiar de empresa?

La aplicaciéon de la encuesta se realiz6 a 16 personas de las cuales el
31.25% de los encuestados conocen no desearian cambiar de empresa,
frente al 50% que dicen de acuerdo al perfil conoce el lugar que ocupa en la
empresa, 18.75% que si desearian cambiar de empresa donde puedan

ejercer Su carrera.

De acuerdo al proyecto de investigacion se evidencia que es importante
evaluar todos los aspectos que de alguna manera, afectan al colaborador
como el personal, las relaciones interpersonales, que tan satisfecho esta, si
siente que importancia tiene para la organizacion, ya que no siempre los

aspectos que influyen en la baja calidad del servicio son los que tiene que ver
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con las herramientas que proporciona la organizacion, también influyen los
aspectos personales, la familia, el estrés entre otros y en esta investigacion se
busco abarcar un poco de estos aspectos para identificar si realmente el
problema de la unificacién de informacion era la Unica falencia comunicativa, y
al darnos cuenta que es importante mostrarle a la empresa que el colaborador
va mas alla del empleado, que es un ser humano que al igual que todos
necesita sentirse importantes, por supuesto sin olvidar los parametros de la

comunicacién ascendente y descendente.
PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Por qué se hace necesario la implementacion de un plan de comunicaciones,
para optimizar el proceso de comunicacién interna, en la organizacion

CONTACT SERVICE para brindar informacion veraz al consumidor final?
OBJETIVO GENERAL.:

Mejorar la comunicacion en el area de casos especiales de la empresa
CONTAC SERVICE, a través de la implementacion de un plan de
comunicaciones garantizando la calidad y veracidad de la informacién que se
brinda a los usuarios y asi generar procesos de confianza del consumidor

final (usuario).
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Involucrar a los colaboradores y a la organizacién en la

implementacion del plan de comunicaciones.

2. Aumentar el sentido de pertenencia de los colaboradores con la
empresa CONTACT SERVICE.

3. Crear un ambiente de conciencia frente a la importancia de un buen

clima laboral, mejorando la comunicacion interna.

4. Dar a conocer la diferencia entre informacion y comunicacién a los

colaboradores, y como pueden mejorar la comunicacion interna.
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JUSTIFICACION

La empresa CONTACT SERVICE LTDA es una de las empresas del grupo
Saludcoop, encargada de manejar los procesos operativos y comerciales del
grupo Saludcoop, y que por supuesto integra las otra EPS Café Salud y Cruz
Blanca, lugar donde se llevara acabo la implementacion del plan de
comunicaciones, por ello este proyecto quiere reforzar mediante el disefio de
un plan de comunicaciones las falencias comunicativas que se estan
presentando en la empresa CONTACT SERVICE, especificamente en el
area de casos especiales, ya que esta es una de las areas que maneja
bastante flujo de informacion referente a lo operativo y esta misma esta sujeta
a cambios con gran frecuencia, perjudicando al usuario quien se ve afectado
por que no ahi unificacion en la informacién que se maneja y en algunos
casos al colaborador, ya que existen métodos de evaluacion por parte del
area como son el ranking que es un sistema que perite evaluar el desempefio
de los colaboradores de acuerdo a unos criterios de evaluacion dentro de ellos
existe uno que es la auditoria el cual es evaluado por el back office operativo o
auditores de quienes depende un porcentaje de la nota final del ranking, y
este determina los horarios laborales de cada auxiliar por ello es clave tanto
para los usuario como para los colaboradores tener la informacion unificada y
fomentar el sentido de pertenencia de los mismos con la empresa para que no
realicen el trabajo solo por una nota sino por que de verdad les gusta el cargo

gue desempefian.

Este proyecto nace de la necesidad de mejorar los procesos comunicativos en
el area de casos especiales un area de la organizacion Contac Service Ltda,
ya que se ha evidenciado que es muy importante que se unifique la
informacion que se maneja para facilitar los procesos que manejan en las EPS
del grupo, ya que en algunas ocasiones la informacion que se maneja en el
area de casos especiales es variable y el que no se unifique implica que se
de informacion errada lo que afecta al usuario generando inconformidad de
este frente al servicio de la EPS Saludcoop, y aumentando la tension del clima

laboral.
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Se escoge el area de CASOS ESPECIALES por que se evidencia falencias
comunicativas entre el back office operativo, el jefe de area y los auxiliares de
casos especiales, en algunos casos la informacion que se maneja es confusa
y cada colaborador le da el sentido de acuerdo a su criterio personal
convirtiéendose en un problema de comunicacion, en un principio se hara una
implementara el plan de comunicaciones para esta area proyectando la
implementacion a futuro en las demas areas de Contac Service Ltda, con
este plan de comunicaciones se pretende unificar la informacion, mejorar el
desempefio del colaborador frente a la ejecucion de su labor y optimizar la

informacion que se brinda al usuario.
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MARCO TEORICO

En las organizaciones es clave que se fomente la comunicacién pues esta
cumple un papel clave en las relaciones interpersonales permitiendo trasmitir
y recibir informacién entre los empleados de una organizacion fomentando
un ambiente laboral armonico, el interés del colaborador frente a las

necesidades de la empresa e incluso el trabajo en equipo.

Segun el modelo de Shannon y Weaver los elementos basicos que intervienen

en un proceso de comunicacion son:

Emisor:

Es aquella persona que tiene capacidad para emitir un mensaje y lo transmite
por medio de un canal a un receptor. Es la persona que se encuentra al inicio
de la emision.

Receptor:

Es aquella persona o grupo que recibe el mensaje.

Cddigo:

Es la forma en la que se transmite la informacion.

Mensaje:

Es el contenido informativo que se traslada.

Canal:

Es el medio fisico a través del cual se transmite la informacion.
COMUNICACION ORGANIZACIONAL:

Es un proceso a través del cual la empresa se ocupa del manejo, ejecucion,
organizacion, disefio, produccion y control del flujo de mensajes, pues este
permite realizar procesos comunicativos mediante el buen aprovechamiento
de los medios de acuerdo a las necesidades y oportunidades de la

organizacion.
COMUNICACION INTERNA:

La comunicacion interna es uno de los procesos claves que cada empresa

debe implementar para mantener buenas relaciones entre los miembros que
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la conforman, valiéndose de diferentes medios de comunicacion y/o
actividades que les permita estar bien informados, motivados y que esto les
permita trabajar en equipo logrando un excelente desarrollo laboral,

profesional y personal.

Actualmente son pocas las compafiias que se preocupan por implementar una
politica de comunicacion que contribuya a alcanzar los objetivos de la
empresa y/o del area, es importante que las empresas tengan en cuenta que
para ser competitivas y llegar al éxito que cada dia les exige el mercado, el
personal humano debe ser motivado, que se sientan valiosos dentro de la
organizacion y que cada dia realicen su trabajo con el sentido de pertenencia

frente a la empresa para la cual labora.

El autor (Jiménez, 1998) dice que la comunicacién interna es muy util para
conocer la opiniébn de cada uno de los colaboradores de una empresa para
focalizar mejor los problemas de la entidad y tomar medidas inmediatas que
permitan solucionar los conflictos y asi optimizar los procesos que se manejan
en la organizacion, asi mismo permite dar a conocer informacion que capacite
a los colaboradores en cada una de sus funciones para que este realice una
labor armoniosa que estén preparados para cambios inesperados como
sucede en el &rea de casos especiales, esta area maneja procesos de mayor
responsabilidad pues de las decisiones que se tomen alli depende
practicamente la vida de un ser humano que al otro lado del computador esta
esperando que se le informe si va a ser atendido o no por ello es importante
que el colaborador sienta que el lugar en el que pasa mayor tiempo, no es
una tortura sino un hogar mas y que cada funciona de su cargo debe realizarla

con responsabilidad.
Objetivos de la comunicacién interna:

Cuando se habla de comunicacion interna es necesario hablar de identidad

corporativa, organizacionales, funcionales, comportamentales y estratégicos.

Identidad corporativa:
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La identidad corporativa es una estrategia que varias organizaciones tiene en
cuenta y que les ha permitido llegar a ser reconocidas con excelencia pues
tienen muy claro que es importante apostarle a la comunicacion tanto interna
como externa, como lo dice un autor “la incomunicacién puede llevar a la
quiebra de una empresa. La aceptacibn de que la comunicacion
organizacional es una inversion y no un gasto, reanuda en beneficios de
gestion” (Calderon, A, 2001, p.14) otro aspecto importante para tener en
cuenta es la gestion de calidad pues calidad es sindbnimo de rentabilidad y
rentabilidad lleva a que una organizacién tenga los recursos para ir mejorando
cada proceso, que logre reconocimiento y posicionamiento en el mercado
frente al consumidor final, por ejemplo, ahi empresas que no necesitan mucha
publicidad para vender sus servicios o productos, pues con el s6lo echo de
llevar la marca, el producto tiene una rotacion excelente como es el caso de
Alpina; por ello se busca una estrategia que demuestre que contac service
Ltda es una organizacion que ofrece procesos de calidad iniciando por el area
de casos especiales ya que en este momento el objetivo es ser reconocida en
el mercado aun més por el tema de la crisis que a vivido el grupo Saludcoop,
por lo mismo es importante que como colaboradores aportemos a ese
reconocimiento y que cada uno se apersone de lo importante que es esto no
solo para que la organizacion crezca sino para crecer con ella, si bien es
cierta la comunicacion interna es una brecha para generar un clima de

confianza, sensibilizar a los colaboradores, fomentar el trabajo en equipo.
Objetivos estratégicos:

Las estrategias comunicativas permiten que se mejore la productividad y de
cuenta de buenos resultados que benefician a la organizacion, la
comunicacién interna siempre esta evaluando las necesidades para dar

soluciones que lleven al bien comun.
Objetivos comportamentales:

Thévenet, Maurice dice este aspecto se refiere al activo humano el cual es lo
mas importante de una empresa por ello lo mas importante es planificar

actividades que incluyan al personal de una empresa para lograr mejores
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resultados, pues cada uno de los colaboradores tiene sus propias
necesidades, en lo personal, profesional, laboral y solo optimizando estas la
organizacion logra que el activo humano se comprometa, adquiera sentido de

pertenencia y adopten conductas que benefician a la misma.
CANALES DE COMUNICACION INTERNA:

La comunicacion interna se puede dividir en dos tipos segun el autor
(Trelles, 2004)

a) COMUNICACION ASCENDENTE:

Es la que se realiza de abajo hacia arriba en la jerarquia, esta es una
herramienta de retroalimentacion importante sobre la calidad de la
comunicaciéon descendente, esta le permite a los colaboradores hacer
sugerencias para mejorar o solucionar inconvenientes de la empresa, en esta

encontramos clave el uso de herramientas como:
1. Manual del empleado.
2. Periodico interno
3. Reuniones aleatorias
4. Buzdn de sugerencias
b) COMUNICACION DESCENDENTE:

Es la que se realiza de arriba hacia abajo en la jerarquia de la empresa, esta
trasmite la informacion de los objetivos o metas a alcanzar, las funciones a
desempeiniar, el desempefio de los colaboradores y le apuesta al cumplimiento
de los objetivos de la empresa, en esta encontramos clave el uso de

herramientas como:
1. Intranet
2. Flash

3. Cartelera
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4. Boletin del Interventor
c) COMUNICACION HORIZONTAL:

Esta se da en los grupos de trabajo que ahi en las distintas areas de

comunicacion.

En la mayoria de los casos las empresas tiende a ser superior la
comunicacién ascendente, esto se debe a que las redes o intranets estan
reemplazando de alguna manera la comunicacion tradicional, ya que se le da
mayor importancia a los intereses de la empresa sin importar en algunos

casos las condiciones del colaborador.

En el area de CASOS ESPECIALES se evidencia que la gran mayoria de
informacion es publicada en flash es el aplicativo o medio que usa el
supervisor para comunicarle al area las novedades de la informacion
actividades a realizar el cumplimiento de las metas por mes, hacer
aclaraciones de la informacion que se maneja actualmente, pero en esto es
importante aclarar que cada uno le da la interpretacion a la informacion de
acuerdo a su percepcion y esto genera un conflicto interno en el area y alli es
donde se empieza a evidenciar que estas herramientas son importantes pero
no mas que la comunicacién cara a cara ya que esta nos permite interactuar y
aclarar cada duda que se tiene sobre el tema al mismo tiempo unificar la

informacion para brindar informacién veraz al consumidor final (usuario).

Es importante resaltar algunas de las estrategias internas que se fomentan en

la organizacion Contac Service Ltda como son:
1. La cartelera.
2. Flash.
3. Intranet.
4. Magazin Grupo Saludcoop T.V.
5. Boletin del interventor creado por el nuevo interventor.

COMUNICACION EXTERNA:
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La comunicacién externa es la manera como las empresas se comunican con
el publico exterior, es decir los mensajes que estan dirigidos a proyectar una

imagen favorable, promover los servicios.
COMUNICACION ESPACIAL:

La comunicacion espacial es la comunicacion no verbal o proxemia, es decir
la percepcion que el ser humano tiene del espacio fisico y de como y con
quien lo utiliza, comprende lo fisico y la distancia que se usa para hablarnos.

Hay dos clases de comunicacion como lo explica el autor (Birdwhistell, 1952):
1. VERBAL:

La comunicacion verbal se puede dar de manera oral o escrita, mediante la
produccion de signos verbales que requieren del emisor o hablante, aunque
para muchos el lenguaje es un instrumento de comunicacion Unico no
podemos dejar de lado la comunicacion no verbal pues este ayuda a
complementar obteniendo un feed-back que la comunicacion verbal no puede
realizar sélo por ejemplo: me agrada trabajar en esta empresa me permite

crecer profesionalmente, eso me hace sentir satisfecho y rendir laboralmente.
2. NO VERBAL:

La comunicacion no verbal se puede dar corporal, expresiones del rostro, el
tono de voz que se pueden generar voluntaria o involuntariamente, los gestos,
el espacio que nos separa del otro, la forma como vestimos, la forma de
sentarnos, si miramos a la cara cuando nos hablan todo esto le permite al ser
humano darse ideas de como es una persona mientras esta interactuando con
ella, el autor (Birdwhistell, 1952) da cuenta de algunos componentes de la

comunicacién no verbal por ejemplo:

a) EL PARALENGUAJE: Se refiere a los sonidos no linguisticos como
la risa, el llanto, el bostezo o a la personalidad de un sujeto por
ejemplo si este es introvertido la voz tiene menor intensidad que a

de un sujeto que es extrovertido.

b) LA PROXEMICA:
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Estudia la forma como las personas utilizan el espacio o la distancia para
comunicarse entre si el antropologo (Hall, 1959) se apoya en el echo de que
todos los animales tiene su propio territorio de acuerdo a su espacio de vida y
se da cuenta de que el hombre también tiene su propio espacio que en este
caso se determinan por la cultura de cada sociedad también dice este autor
que el hombre tiene sus propios espacios definidos, el espacio de
organizacion fija que esta determinado para sus necesidades materiales como
lo son comer, dormir o beber, el espacio de organizacién semifija determinado
por el agrupamiento de sujetos como salas de espera, un espacio informal
que comprende a las distancias que ahi entre los demas y el sujeto por

ejemplo existen varios tipo de distancia
c) ICONOGRAFICA:

Se refiere a los dibujos o0 imagenes, por ejemplo la pagina que se utiliza para
realizar la publicacién de la informacién debe estar apoyada por ejemplo e

imagenes que aludan al tema a tratar.

La comunicacion espacial es importante para comunicarnos con el otro a
través de esta podemos, interactuar pero no solo de forma verbal sino que
cada movimiento de nuestro cuerpo, los sonidos los gestos pueden hablar por

si solos.

La cinésica también es clave es la manera como la gente se mueve, mira,
toca, siente mientras se estd comunicando, asimismo es la manera como las
personas ocupan el espacio y la distancia que guardan entre si al momento de

interactuar.
COMUNICACION DE CRISIS:

La comunicacion de crisis prevé los dafios que se pueden presentar en una
empresa y anticipar soluciones para este, sin embargo una vez ocurrida la
crisis depende de quienes la manejan finalmente el objetivo de la
comunicacion de crisis es proteger la imagen de la compafia ante la opinion

publica y buscar que esta crisis no afecte el clima laboral.
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La “crisis” segun (Losada, J 2010) son fendmenos graves, delicados,
peligrosos ya que son acontecimientos inesperados y cuando aparece son
catastrofes para la organizacion ademas suelen aparecer una serie de
situaciones incomodas que tensionan el clima laboral, como preocupacion por
parte de los empleados, conflictos internos y externos se genera un
desequilibrio en todos y cada unos de los aspectos de la organizacion, varios
autores han realizado apreciaciones sobre el tema por ejemplo al inicio de la
crisis fue fatal para todos los colaboradores por que como menciona el autor
anterior no se esta preparado para enfrentarla pero depende de una buena
comunicacién organizacional que este proceso ya que en algunos casos estas

crisis son previsibles.

Segun (Marifias, A 2008) expresa que ahi varios tipos de crisis, se refiere a
que todas las organizaciones estan sujetas a que en algin momento de su
trayectoria esta se presente “no hay ambito de la actividad corporativa,

organizativa o institucional libre de pasar por una crisis” (Marifias, A 2008).

En el mundo se han presentado crisis similares a las que hoy vive la empresa
Saludcoop Yy le han apostado a la comunicacion en cada una de sus areas
logrando salir a flote asi lo menciona el autor (Calderéon, A. 2001) cuando
menciona la crisis de la empresa Chrysler una marca de vehiculos muy
importante a nivel mundial, que presento una crisis econémica en el afio 2008,
lo primero que hizo el presidente de la compafiia fue nombrar a una persona
de confianza para que ocupara el cargo de comunicaciones reforzando el
presupuesto en publicidad, mercadeo y comunicaciones implementando
estrategias que reforzaran la comunicacion inter y externa de la empresa y asi
incentivar a los trabajadores para que en vez de abandonar la labor por las
presiones que ahi a su alrededor este frente a la posibilidad de mejorar en

crisis.
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METODOLOGIA

Para identificar las falencias comunicativas que existe en el area de casos
especiales en el manejo de informacion se plantea dos tipos de recoleccion de
informacion se realizan encuestas y entrevistas en audio con ello se busca
corroborar las estrategias que ahi en el area para mejorarlas las encuestas
que se aplican se realizan online y asi incentivar a los colaboradores para que
participaran en la investigacion dando cumplimiento a uno de los objetivos,
con el fin de medir el clima laboral que existe en el area para ello se realiza la
encuesta a los auxiliares de casos especiales con preguntas de seleccion
multiple en una escala de 1 a 5 donde 1 es malo y 5 es muy bueno, también
ahi una pregunta abierta donde se pidi6 la opinidn del auxiliar frente a la crisis
empresarial, para identificar si este es uno de los motivos mas fuertes por los

que se han generado falencias en la comunicacion del area,

Durante la ejecucion de la investigacion y aplicacion de la encuesta se
evidencia que los auxiliares de casos especiales, coincidieron con la falta de
informacion unificada, ya que los procesos que se manejan en el area
requieren de gran responsabilidad y cada caso es diferente, pero en casos
puntuales como inconsistencias presentadas por el mal habito de pago por
parte del usuario respecto a la salud, es necesario que se analice el proceso
detalladamente donde se determina si el usuario puede acceder al servicio o
si por el contrario debe realizar los pagos faltantes para poder hacerlo y
depende de los parametros que se manejan para que este proceso sea

exitoso 0 engorroso para el usuario.
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CONTAC SERVICE LTDA

La investigacion se llevara a cabo en la empresa CONTAC SERVICE LTDA
una organizacion dedicada manejar los procesos operativos y comerciales del
grupo Saludcoop entidad prestadora de salud, inicia operaciones en el afio
2004, en una sociedad limitada, dedicada a las comunicaciones
empresariales, especializadas en servicio de contacto con el usuario para
brindar un servicio de contacto con el usuario para brindar un servicio integral
de calidad, desde el afio 2001 la operacion de gestion de telefénica de los
usuario de la eps Saludcoop lo hacia la misma el call center de la misma, pero
debido al crecimiento de la operacion, la alianzas con las eps Cruz Blanca y
Cafesalud, y la oportunidad de crecimiento para la operacion se creo Contac
Service, por medio de la atencion y gestion de las necesidades de los usuario
por teléfono, se busca evitar desplazamientos innecesarios lo cual es
soportado por un grupo humano de mas de 700 colaboradores, que esta

calificados y comprometidos con el servicio.
MISION

Satisfacer oportunamente las necesidades de los clientes a través de
diferentes canales de contacto mediante TEGNOLOGIA ADECUADA y
TALENTO HUMANO ESPECIALIZADO, generando oportunidades de
crecimiento para mejorar la calidad de vida de los colaboradores y fortalecer la

rentabilidad econdmica de la organizacion.

VISION

Ser reconocidos como una de las principales empresas de CONTACT
CENTER por su orientacion a la CALIDAD, SEGURIDAD DE LA
INFORMACION, EFECTIVIDAD E INNOVACION LOGRANDO CLIENTES
SATISFECHOS.

POLITICA DE CALIDAD Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades de los clientes,
garantizando un servicio oportuno y efectivo, talento humano competente y

una infraestructura adecuada. Estamos comprometidos con identificar y
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proteger la informacion relacionada con los clientes y la organizacion, asi

como con el mejoramiento continuo de los procesos.
CASOS ESPECIALES:

Esta es una de las areas que maneja informacion de gran magnitud por los

procesos operativos que maneja como son:

1. Afiliaciones: realizar la inscripcion a los usuarios al Sistema General
de Seguridad en Salud a través de nuestra EPS, segun la normatividad

vigente y politicas de calidad que estan emitidas por la alta gerencia.
Las afiliaciones pueden ser:

a) Cotizante dependiente (se incluyen servidores publicos).

b) Cotizante servicio doméstico.

c) Cotizante aprendiz SENA.

d) Cotizante dependiente COOP. Trabajo Asociado — Trabajador

Asociado.

e) Cotizante pensionado (incluye sustitucion pensional).

f) Cotizante independiente sin contrato.

g) Cotizante independiente (con contrato laboral).

h) Cotizante independiente (con contrato laboral).

i) Cotizante independiente — subsidio de desempleo.

j) Cotizante madre/padre comunitario.

2. Cartera: Se define como la mora en el pago de las cotizaciones al
Sistema General de Seguridad Social en Salud por parte de los
empleadores y/o cotizantes.
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3. Movilidad: Es el proceso operativo que ejecuta la EPS, para dar
respuesta o para solicitar la intencion de traslado de un afiliado hacia
SALUDCOOP, CRUZ BLANCA, CAFESALUD o de éstas hacia otra
EPS.

4. Retiro para otro régimen: Es el proceso de traslado hacia otro

régimen que segun el caso pueden ser:

a) Traslado para SISBEN

b) Traslado para régimen de excepcion

5. DECRETO 4023 DEL DE OCTUBRE DEL 2011

Por el cual se reglamenta el proceso de compensacion y el funcionamiento de
la Subcuenta de Compensacion Interna del Régimen Contributivo del Fondo
de Solidaridad y Garantia — Fosyga, se fijan reglas para el control del recaudo
de cotizaciones al Régimen Contributivo del Sistema General de Seguridad
Social en Salud y se dictan otras disposiciones

Articulo 1°. Objeto. El objeto del presente decreto es establecer el
funcionamiento de la Subcuenta de Compensacion, el mecanismo de control y
seguimiento al recaudo de aportes del Régimen Contributivo del Sistema
General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) y el procedimiento operativo
para realizar el proceso de compensacion, de acuerdo con lo definido en el
articulo 205 de la Ley 100 de 1993 y en las demas normas que lo modifiquen,

adicionen o sustituyan.

CASO ESPECIAL: es la solicitud que hace un funcionario externo de una
clinica, central de urgencias o IPS al area operativa sobre informacion del

usuario manejada por la eps.
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ANEXOS:

Anexol: CM-F-08 INFORME DE AUDITORIA DESARROLLO HUMANO.docx

Anexo2: encuestas.



Portaldeencuestas es el software online con el que podras crear, enviar y gestionar tus encuestas online.

FREE

version gratuita Configuracién  Cerrar sesién

Analisis de resultados
Clima laboral

Inicio:01-04-2013 Fin:13-11-2013
Numero de encuestas rellenadas: 16
Completas: 16

No finalizadas: 0

ﬂ Agrupar Preg. ‘=1 Solo las terminadas 9 Imprimir

] Sobre la integracién en el trabajo

1. 1 éSiente un ambiente laboral agradable? 0/16
1 |- | 1 (6%)
2 li | 2 (13%)
3 |- | 2 (13%)
4 I 11 (69%)

5 |i |o (0%)
1.2 ¢éSe apoyaneneld peiio de su trabajo? 0/16
1 |i |O (0%)

2 (] 11 (6%)

3 |- |2 (13%)
4 I s>
5 |- |3 (19%)

1.3 &Es facilla ¢ icacién (horizontal) con sus compafieros? 0/16
1 ﬂ [0 (0%)
2 [ |3 (19%)
3 || |o (0%)

. I 11 65%
5 |- |2 (13%)

A Sobre su jefe directo o superiores

2. 1 éExiste comunicacién con su jefe satisfactoria? 0/16

1 I [0 (0%)

2 . 2 (13%)
3 |- |2 (13%)
. p— o oo
: — o e

2. 2 éSiente un trato agradable? 0/16

1 || |o (0%)

5 ﬂ [0 (0%)
3 |- |3 (19%)
. o 5 s6%)

4 (25%)



http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?mostrar_b=1
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?terminada=1
javascript:print();
http://www.portaldeencuestas.com/versiones-y-tarifas.php
http://www.portaldeencuestas.com/mi_cuenta.php
http://www.portaldeencuestas.com/eliminar_session.php?from=index.php
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?idioma=eu
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104617
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104618
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104619
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104620
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104624
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104625
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104626
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104627
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104630
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104633
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104634
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104643
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104644
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104645
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104646
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104650
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104651

s —

2. 3 éSiente apoyo en el desempeiio del trabajo? 0/16

|o (0%)

| 1 (6%)

|3 (19%)

|6 (38%)

|6 (38%)

0 (0%)

|3 (19%)

|3 (19%)

| 7 (44%)

|3 (19%)

E] La empresa

3.1 ¢éle gusta suempresa? 0/16

1 I

|o (0%)

2 ||

|o (0%)

: [

|2 (13%)

4 I

| 10 (63%)

: —

|4 (25%)

| 1 (6%)

|o (0%)

|5 (31%)

| 7 (44%)

|3 (19%)

| 1 (6%)

|o (0%)

|2 (13%)

| 7 (44%)

|6 (38%)

3. 4 éle gusta su cargo actual? 0/16

! [

| 1 (6%)

2 -

| 1 (6%)

3 .

|2 (13%)

4 —

|8 (50%)

; —

|4 (25%)

I3 cual fue su percepcion ante la crisis de la empresa 16/16


http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104652
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104655
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104656
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104657
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104658
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104661
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104662
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104663
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104664
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104511
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104512
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104513
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104515
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104517
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104518
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104519
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104521
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104523
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104524
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104525
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104527
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104528
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104529
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104530
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104531
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. impactante pero ahi que seguir adelante.
. impactante
. no se estaba en shok pensé que me quedaba sin trabajo

. Considero que no solo contact service, sino saludcoop en general tiene el personal y la capacidad frente a una crisis. En este caso el gobierno ha

mostrado su afan por acabar con la eps que mejores servicios presta a las personas y se basan en razones que abarcan a todas eps para
acabar con esta y de paso dejar a miles de personas en espera de atencion médica y a muchos otros sin trabajo. Agradezco a la empresa por las
oportunidades y por ahora haré parte de ella mientras continte vigente

. la verdad me dio igual yo sabia que para que se acabara una empresa como saludcoop lleva muchisimo tiempo y pues si existian rumores pero

solo eran eso rumores, aunque otra vez dicen que vamos mal

. ESperanza

. Mala administracién de los recursos
. apoyo

. Es preocupante

10.
. Mi percepcion fue de la inestabilidad en cuanto al tiempo que podriamos seguir en la empresa.
2,
13.
14.
15.
16.

Estabilidad laboral

al principio fue duro por q todo el mundo molestaba hacia comentarios y pues me dolia que eso pasara por que ha sido muy grato trabajar alli
La empresa entra en liquidacién.

caos,incertidumbre,tristeza

se sintio un cambio, me preocupe

inseguridad por que hoy en dia puede g manana no ya no haya mas trabajo ya q nos consideran un outsourcing desde la intervencion

H Sobre su sueldo:

5. 1 éConsidera su trabajo bien remunerado? 0/16

1 | 0 (0%)
2 [ 1(6%)
3 [ 6 (38%)
4 I 7 (44%)
5 [ 2 (13%)
5. 2 éExiste c ia en los Idos de los diferentes puestos? 0/16
1 | 0 (0%)
2 _ 4 (25%)
3 I 7 (44%)
4 [ 5 (31%)
5 i 0 (0%)
5. 3 éExiste c ia en los Idos su el entorno social? 0/16
1 | 0 (0%)
2 [ 5 (31%)
3 . 6 (38%)
4 I 5 (31%)
5 | 0 (0%)
5. 4 ¢Considera los sueldos en concordancia con la marcha de la empresa? 0/16
1 | 0 (0%)
2 [ 1 (6%)
3 I 7 (44%)
4 I 7 (44%)
5 [ 1 (6%)
I Sobre la satisfaccion personal
6 . 1 éConsidera que realiza un trabajo atil? 0/16
1 | 0 (0%)


http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104715
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104716
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104717
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104718
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104721
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104722
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104723
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104727
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104728
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104729
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104733
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104734
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104735
http://www.portaldeencuestas.com/resultados.php?filtrar=12104736

ﬂ |o (0%)
3 li |2 (13%)
4 I 7 (a4%)
5 I |7 (aa%)
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