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Titulo: Disefiar la estrategia experiencia del empleado para el area comercial del regional

centro oriente de Coomeva medicina prepagada

Resumen
Las Organizaciones, hoy en dia independiente de su tamafio o actividad econémica
deben generar con sus colaboradores un alto grado de empatia y compromiso, no solo
buscando proteger la salud e integridad de cada uno de los colaboradores, sino porque es un
deber moral y legal de las organizaciones para asi mejorar la experiencia que ellos viven en su

dia a dia dentro de la empresa y se vea la contribucién en el cumplimiento de las metas.

El objetivo principal de este proyecto es reconocer y analizar el grado de satisfaccion y
compromiso de los colaboradores del regional centro oriente de Coomeva medicina
prepagada, identificando factores como la rotacion de personal y el bajo cumplimiento de los
indicadoreshan sido el resultado de un proceso de adaptacion que no favorece la experiencia
del colaborador. Con los resultados arrojados por esta investigacion, se busca aportar un mapa
de experiencia y una propuesta de mejora, brindando de esta manera una herramienta que
permita el control de la rotacion del personal de la organizacidn, asi como incrementar

elcompromiso y nivel de satisfaccion de los colaboradores.

Por medio de 2 grupos focales se realizé una encuesta donde los colaboradores
involucrados en el estudio brindaron sus opiniones acerca de 2 experiencias que tienen de la
empresa y cuales son los atributos que consideraron mas importantes de estas dos
experiencias; se dio un orden de importancia a cada atributo y se envid una encuesta con 12

preguntas por medio de google forms a los colaboradores restantes.



De acuerdo a los resultados que se obtuvieron se evidencio que hay una brecha en los
valores de compromiso, disposicion hacia los demas y calidad, por lo que se generaron las
respectivas recomendaciones, que permitiran mejorar cada una de las debilidades encontradas

en la experiencia de los colaboradores.

Palabras claves:

Colaborador, reconocimiento, capital humano, compromiso, bienestar laboral,
experiencia, medicién, motivacion, ambiente laboral, rotacion de personal, experiencia del

colaborador, compensacion, evaluacion del colaborador, capacitacion de personal,



Abstract
Organizations today, regardless of their size or economic activity, must generate a high
degree of empathy and commitment with their employees, not only seeking to protect the
health and integrity of each of the collaborators, but because it is a moral and legal duty of
organizations to improve the experience they live in their day to day within the company and

see the contribution in the fulfillment of the goals.

The main objective of this project is to recognize and analyze the degree of satisfaction
and commitment of the collaborators of the Central-Eastern Regional of Coomeva Prepaid
Medicine, identifying factors such as the rotation of personnel and the low fulfillment of the
indicators have been the result of an adaptation process that does not favor the experience of
the collaborator. With the results of this research, we seek to provide a map of experience and
a proposal for improvement, thus providing a tool that allows control of the rotation of staff in
the organization, as well as increase the commitment and satisfaction level of the

collaborators.

Through 2 focus groups, a survey was conducted where the collaborators involved in
the study gave their opinions about 2 experiences they have in the company and which are the
attributes they considered most important of these 2 experiences; an order of importance was
given to each attribute and a survey with 12 questions was sent through google forms to the

remaining collaborators.

According to the results that were obtained, it is evident that there is a gap in the values
of commitment, willingness to others and quality, so the respective recommendations were

generated, which will improve each of the weaknesses found in the experience of employees.



Keywords:

Collaborator, recognition, human capital, commitment, labor welfare, experience,
measurement, motivation, work environment, personnel rotation, collaborator's experience,

compensation, collaborator's evaluation, personnel training,



Introduccion

La comodidad de todos los trabajadores hoy en dia es un punto primordial y de alto cuidado
por parte de los directivos quienes apoyan sus decisiones de mejora en los departamentos de
bienestar o recursos humanos para que se establezcan planes integros que mejoren la
experiencia de los colaboradores; como lo dice (Morgan, 2017)las organizaciones que
intervienen en la experiencia de los empleados son mas productivas, valiosas, innovadoras,
rentables y tienen un rendimiento de acciones superior a las que no lo hacen. Estas

organizaciones experienciales aplastan a la competencia en todos los

Teniendo clara la oportunidad de mejora que se va a plantear, es importante dar conocimiento
a la empresa y una resefia a su larga trayectoria; Coomeva inicia como la asociacion medica
del Valle en 1960; como una iniciativa de un grupo de 27 médicos que querian ayudar a las
personas mas vulnerables de la sociedad. Hacia el afio de 1964 se constituye como cooperativa
Coomeva, donde su principal enfoque es aportar a las soluciones de los problemas mas

importantes del pais y la humanidad.

Dentro del Grupo Corporativo Coomeva se encuentra Coomeva Medicina Prepagada que hace
parte del Sector Salud y que tiene presencia en 6 regionales del pais, cuenta en la actualidad

con 1.313 trabajadores a nivel nacional.

Nuestro proyecto esta enfocado en disefiar una propuesta para mejorar la experiencia de los
colaboradores del area comercial de Coomeva Medicina Prepagada en el regional centro
oriente conformada por 70 colaboradores; es importante tener en cuenta que recursos humanos
cuenta con una plataforma en donde se tiene toda la data de los colaboradores en lo

relacionado con la gestion laboral. En la actualidad el regional centro oriente, presenta



dificultades en la rotacion del personal del area comercial; esta rotacién ha aumentado en un
20%, generandoafectacion en el resultado de ingresos. Aunque la compafiia cuenta con varios
beneficios durante el periodo de vida laboral de los colaboradores en las diferentes
interacciones que se presentan, se hace necesario entender como se siente el colaborador en la
organizacion, masaun cuando en la actualidad los colaboradores que componen a la

organizacion pertenecen a diferentes generaciones como millenials y generacion X.

Al hablar de experiencia del colaborador, nos remitimos a los analisis realizados en Gltimos
afios, en donde los recursos humanos (RR.HH.) y los lideres empresariales han estado
dedicando activamente tiempo y recursos a mejorar la experiencia de las personas y
desarrollar la cultura adecuada para involucrar, motivar e inspirar a su fuerza laboral. El
término “economia de la experiencia” no es nuevo y las organizaciones saben que optimizar la

experiencia de las personas es clave para el éxito empresarial.

De hecho, segun un estudio reciente de (Harter, 2017), mencionaque el 85% de los
trabajadores no estan comprometidos o conectados activamente en el trabajo. En pocas
palabras, este patron de participacion global proporciona evidencia de que la forma en que se
gestiona el desempefio, y especificamente cdmo se desarrolla a las personas, esta fallando. La
mayoria de las empresas modernas se basan en revisiones anuales para proporcionar
comentarios y evaluar el desempefio. Sin embargo, la nueva fuerza laboral busca cosas como
un proposito, oportunidades para desarrollarse, conversaciones continuas, un entrenador en
lugar de un jefe y un gerente que aproveche sus fortalezas en lugar de obsesionarse con sus
debilidades. Ven el trabajo y la vida interconectados, y quieren que su trabajo sea parte de su

identidad.


https://www.gallup.com/workplace/231668/dismal-employee-engagement-sign-global-mismanagement.aspx
https://news.gallup.com/opinion/gallup/185921/obsolete-annual-reviews-gallup-advice.aspx

Para el desarrollo del proyecto identificamos la metodologia HXM que es una nueva intencion
estratégica significa que dejaremos de definir a nuestra gente como activos
intercambiables. En cambio, debemos preocuparnos tanto, 0 mas, por nuestros trabajadores

como por nuestros clientes.

(Staff, 2019)Nos dice, disefiar la experiencia del empleado implica identificar expectativas,
necesidades y deseos de los colaboradores y lograr satisfacerlos con factores tangibles e

intangibles, desde tres areas distintas:

1. El ambiente cultural - Es decir, los sentimientos que experimentan los empleados al

trabajar para la empresa.

2. El ambiente fisico - Los espacios donde los empleados realizan sus actividades.

3. El ambiente tecnoldgico - Las herramientas que utilizan para hacer su trabajo diario.

Esto significa crear experiencias que permitan a los candidatos, las nuevas contrataciones, los
reclutadores, los trabajadores, los gerentes y los lideres de recursos humanos hacer las cosas
de manera més rapida y sencilla para que puedan ser mas productivos, desde la contratacion

hasta el aprendizaje y la jubilacion.

(Tomb, 2019)También significa proporcionar las herramientas que las empresas necesitan para
escuchar continuamente a su fuerza laboral y comprender donde hay brechas para que puedan
mejorar las experiencias tanto para las personas como para los equipos. Y, por Gltimo, se trata
de facilitar el acceso a las ultimas innovaciones,para ayudar a Coomeva Medicina Prepagada a

Ilenar los vacios de experiencia que mas les importan a sus trabajadores.



Objetivos

Objetivo General
Disefar la estrategia experiencia del empleado para los colaboradores del
areacomercial del regional centrooriente de Coomeva medicina prepagada, buscando

incrementar el nivel de satisfaccion y compromiso de los colaboradores.

Objetivos Especificos (resultados de cada objetivo)
1. Realizar un diagnoéstico de la organizacion que permita identificar las experiencias de los
colaboradores del regional centro oriente de Coomeva medicina prepagada.
2. ldentificar la metodologia experiencia del empleado méas adecuada para obtener resultados
de todos los puntos claves y generar un instrumento para aplicar en la organizacion.
3. Analizar los resultados obtenidos de las experiencias de los colaboradores para determinar
los puntos débiles o de menor satisfaccion.

4. Generar el mapa de experienciay la propuesta de intervencion a la organizacion.



Planteamiento del problema
En el &rea comercial del regional centro oriente de Coomeva medicina prepagada, en
los ultimos afios se ha venido presentando un aumento en la rotacion del personal, lo que ha
generado una afectacion en el resultado de ingresos de la regional. Sin embargo, a pesar de
todos los beneficios que el area de talento humano les ofrece no se ha podido mitigar esta

rotacion, por lo cual es preciso indagar mas a fondo sobre la experiencia del trabajador.

¢Qué método podria usar el area de recursos humanos para reducir la rotacién de

personal y mejorar la productividad del area comercial del regional centro oriente?



Antecedentes

La experiencia del colaborador en una organizacion es muy importante, debido a que
esta ligado directamente con el compromiso, la falta de este compromiso puede generar un
impacto econdémico y de imagen, no solamente en el area de gestion humana sino en la
totalidad de la organizacion. Es vital que el personal mantenga una estabilidad y engagement
con la empresa, pues esto ayudara a garantizar su eficiencia, es por ello que indicamos que uno
de los fendmenos que se identifican es la rotacion que no es una causa, sino un efecto de un
conjunto de factores que se encuentran tanto externa como internamente en la organizacion y
que esta relacionado de manera directa con la experiencia en todas las interacciones del

trabajador durante la relacion laboral.

En las empresas se esta consolidando el reconocimiento de la importancia e impacto
que tiene la experiencia de los colaboradores en el trabajo para la productividad y los

resultados de negocio de una compafia

Al hablar del factor de la rotacion podemaos identificar los inicios del problema después
de iniciada la Revolucion Industrial, en donde en las organizaciones lucrativas “el proceso de
seleccion de personal se hacia Unicamente por parte del supervisor, basandose en
observaciones y datos subjetivos” (Arias, 2004), lo anterior sin tener en cuenta como se sentia

el colaborador dentro de la organizacion.

Tomando en cuenta el factor de rotacion por ejemplo en la gran mayoria de empresas,
la alta rotacion de empleados en el &rea comercial es un tema sensible al cual no se le presta la
debida atencion y que tiene serios efectos negativos en como altos costos administrativos

como los que se presentan en la actualidad en la regional centro Oriente en Coomeva



Medicina Prepagada y en la cual se presenta una rotacion mayor al 25%, entendiendo que el
valor del primer mes de un asesor comercial equivale a $5 Ml de pesos en el primer mesy a
partir del segundo $2.3 MI. Es importante tener en cuenta que también con lleva una
operatividad administrativa creemos que el problema tiene varios frentes como son los
motivos personales, interaccion con los lideres de los comerciales, salarios, inadecuada
seleccidn, pero en nuestro proyecto nos enfocaremos a la experiencia completa del trabajador

iniciando por el on boarding hasta finalizar en el out boarding en la organizacion.

Como consecuencia de esta vision tan parcial se origind una inestabilidad dentro de las
organizaciones, especificamente en el capital humano; dando lugar asi a factores criticos que
aun el dia de hoy persisten en la organizacién y que pueden aumentar la rotacion, falta de
compromiso, disminucion de la productividad y otras variables que estan ligadas a los factores
de satisfaccion en el puesto de trabajo, asi mismo como se mencionaba anteriormente con cada
una de las interacciones que tiene el trabajador en la empresa; y es precisamente esa
satisfaccion la que equilibrara la estabilidad que el trabajador desea obtener de la empresa

respecto a la que esta le ofrece.

“El desafio hoy est4 en medir el impacto de la experiencia del colaborador en los
procesos Yy resultados de negocio, y cdmo conectarlo con la productividad; teniendo en cuenta

que estamos inmersos en una época centrada en las personas”

Frente a la expectativa de lograr experiencias laborales productivas, comprometedoras
y agradables, el estudio sobre Tendencias Globales de Capital Humano 2019 de Deloitte,

‘Liderando la empresa social: reinversion con un enfoque humano’, considera que las



organizaciones deberian ampliar su enfoque y pensar la experiencia del trabajo mas alla de los

beneficios, recompensas 0 apoyo, y focalizarse en la adecuacion del puesto de trabajo, el

disefio del trabajo y la relevancia del mismo; para todos los trabajadores de la empresa.

El reporte revela que uno de los mayores desafios actuales es la necesidad de mejorar

la experiencia de empleado, ya que muchos de los encuestados perciben que la satisfaccion de

los trabajadores con respecto a aspectos clave de su trabajo, es baja:

84% calificd este problema como importante y el 28% lo identific6 como uno de los
tres principales problemas que esté enfrentando su organizacion en el 2019.

Solo el 53% considerd que sus organizaciones eran eficaces o muy eficaces al
momento de generar un trabajo relevante

Unicamente el 45% afirmé que cuenta con un esquema de gestion de las personas que

apoya a los colaboradores de forma eficaz o muy eficaz.

Una gestion ineficaz de Experiencia de Cliente genera dificultades en una organizacion

y entre quienes conforman sus equipos.--

El estudio ‘Hiring Outlook 2019 — The Employee Experience’ realizado por
ExecuSearch Group, sefial6 que favorece a fragilidad de las relaciones laborales y las
dificultades en retener talento, aumentando los niveles de rotacion por encima de un
30%, frente a un escenario altamente competitivo. También agotamiento (burnout) de
los empleados, y mala relacion entre equipos y gerentes.

Un reporte de Gallup advirtio que el riesgo de no abordar en forma proactiva el
desarrollo de experiencias laborales positivas, puede derivar en los empleados con

menor bienestar laboral incurran en mayor riesgo de trastornos del suefio (18.6%),



mayor riesgo de ansiedad o depresion (15%), mayor riesgo de diabetes (14.6%), mas
de riesgo de hipertension (5.9%), mayor riesgo de obesidad (6.3%) y 0.6 dias no

saludables en los ultimos 30.

Todas estas problematicas contribuyen a impactar negativamente en la productividad y

competitividad de una empresa. (Josh Bersim, 2017)

En un trabajo realizado por (Antdn, 2019) titulado Experiencia de cliente
yexperiencia de empleado: un caso en el sector textil, su investigacion tiene como finalidad
demostrar la relacion existente, en el ambito de la empresa, entre la Experiencia de Cliente y la
Experiencia Empleado, y como esta relacion puede Ilegar a impactar positivamente en los
resultados finales de la empresa. Debido a que el modelo de Experiencia de Empleado es un
tema emergente, de mucha actualidad y de gran interés en el desarrollo de las relaciones de las
empresas, el trabajo se centra sobre todo en la importancia que tiene para estas relaciones la
Experiencia de Empleado. En consecuencia, el desarrollo de la investigacion se realiza
mediante un andlisis de la literatura existente sobre el tema que es preciso indicar que al ser un
tema novedoso se encuentran dificultades a la hora de investigar, contrastar y comparar
opiniones. En €l se lleva a cabo una revision general de los conceptos de Experiencia de

Cliente y Experiencia de Empleado ahondando en sus caracteristicas.

Ademas, de manera complementaria se realiza un analisis empirico de un caso real de
una empresa francesa en Espafia, Kiabi, la cual desde 2015 ha invertido tiempo y dinero en
mejorar la Experiencia de sus Empleados y esta empezando a ver los resultados. Tanto el
analisis de la literatura y doctrina existentes como el analisis empirico del caso real permiten

demostrar la importancia de cuidar la Experiencia de los Empleados en las empresas. Un buen



trato de la empresa hacia sus empleados se ve reflejado en como los empleados tratan a los
clientes, mejorando asi también la Experiencia del Cliente y, por tanto, mejorando la relacion
entre cliente y empresa que finalmente incide en el aumento de las ventas y en la mejora de los

beneficios finales de la empresa.

El trabajo realizado por (Anton, 2019) utilizaron los métodos inductivo (casos reales

en empresas) y deductivo (literatura).

Los empleados y mas del &rea comercial dependen de que en la empresa las cosas se
hagan bien o mal, un empleado tranquilo, feliz, es un empleado productivo, que ofrece
rendimiento a su empresa, por tanto la empresa ganard por partida doble: evita costos
innecesarios por adiestramiento y logra la méxima productividad de sus empleados,
desafortunadamente, las administraciones de nuestras empresas, no brindan la importancia que
el recurso humano tiene. Se olvidan que todo es realizado por humanos y por tanto son el

factor mas importante en cualquier organizacion. (Hernandez.2015).



Justificacion

Es importante que en el &rea comercial de Coomeva medicina prepagada de la regional
centro oriente se indague en las mejoras laborales que el mundo esta exigiendo hoy en dia esto
a que muchas de grandes organizaciones mundiales han venido mejorando sus sistemas y
procesos con el fin de obtener una mejor participacion por parte de los colaboradores en todos
los aspectos de la empresa, procurando que tengan una mayor dedicacion y que valoren mas a
la organizacion a punto de elevar su sentido de pertenencia, esto debido a que es mucho mejor
tener un colaborador que de todas sus capacidades y habilidades, adicional que su
permanencia en la empresa sea por un mayor tiempo, aumentando su eficiencia, su
compromiso y disminuyendo la rotacion que en la mayoria de los casos ocasiona mas gastos y

muy poca competitividad.

En el area comercial de Coomeva medicina prepagada de la regional centro oriente,
que cuenta con 70 colaboradores, se han presentado situaciones que dificultan la permanencia
y el compromiso de los colaboradores en el cumplimiento de sus labores, esto conlleva a
aumentar la rotacidon y afectar los objetivos propuestos, adicionalmente el no fortalecer el
engagement hace que no brinden todas sus capacidades y no se sientan parte de la
organizacion; por lo tanto es de vital importancia en primera instancia identificar cada uno de
los aspectos que influyen tanto de manera positiva como negativa en las experiencias que
tienen los colaboradores en el desempefio de su labor; esta informacion permitird conocer y
tener una primera imagen de como los colaboradores ven la empresa y la relacion que se tiene

con la misma.

En todas las empresas hay un departamento de recursos humanos y de mejora continua

que como parte fundamental de sus labores dedica 4 meses aproximadamente a formar al



personal con el fin que desempefie una labor completa y se presente la menor cantidad de
errores posibles, asi como a inculcar el mejor ambiente laboral y a motivar la permanencia.
Estos departamentos realizan seguimiento para evitar que las fallas no detectadas se divulguen
a los demas colaboradores como lecciones aprendidas y para mejorar en todos los puntos
débiles que pueden influir en los resultados de la empresa y mas en un area comercial que es
tan importante que el trabajador permanezca y tenga siempre todo el conocimiento del
producto actualizado y completo, por eso es importante que las personas que ya pasaron por
esta etapa, que ya tienen conocimiento del producto y adicional que conocen los objetivos de
la empresa permanezcan en la compafiia, que piensen siempre en dar lo mejor y que aun
tengan presente que la empresa les brinda todo el acompafiamiento, colaboracién y

crecimiento adicional que necesitan.

Para llegar al objetivo propuesto de mejorar la experiencia del cliente es necesario
indagar, conocer los puntos de vista del colaborador y coger cada uno de estos puntos y
transformarlos en propuestas de valor, esto es importante porque hoy en dia las empresas
necesitan cuidar de sus colaboradores para que ellos cuiden a sus clientes, adicional que las
exigencias laborales de hoy en dia generan mas compromiso con los colaboradores para que
ellos lleven la empresa a los primeros lugares y obtengan los reconocimientos que genera tener

real compromiso con todas las personas que laboran en ella.

Para el area comercial del regional centro oriente de Coomeva medicina prepagada es
importante en estos momentos mejorar la experiencia del colaborar ya que con ellos se
garantiza méas cumplimiento de los objetivos, mejor trato a sus clientes y un clima mucho

mejor para todos los colaboradores que se encuentran en esta seccion.



Marco Tebrico

El bienestar laboral, desde la perspectiva del “estado de bienestar”, se concibe como
una actividad organizada, cuyo objetivo es contribuir a la adaptacion reciproca de los
individuos y a su medio social, la cual incluye leyes, programas, y servicios que aseguran 0
aumentan los requisitos necesarios para satisfacer necesidades sociales reconocidas como
béasicas para el bienestar de la poblacién, teniendo en cuenta el logro del desarrollo integral del

ser humano. (Vigoya, 2002) citacion hecha por: (Mejia, Guerra, & Vasquez, 2011).

Se puede decir que el bienestar en las organizaciones nace en la década de los 30, a raiz
de las crisis econdmicas y sociales, las cuales provocaron presiones y movimientos sociales
con el objeto de llamar la atencion del Estado, lo que vino a ser un factor determinante en la
creacion de organizaciones gubernamentales en las que el gobierno pudiera realizar las
intervenciones sociales necesarias; sin embargo, los programas y los servicios que se ofrecian
no bastaron para satisfacer la demanda creciente de trabajadores. De alli surgen los programas
de bienestar, inicialmente dados por el gobierno a través de diversas instituciones que
buscaban proteger, en primera instancia, a madres, nifios y ancianos y a otras personas que por

diversos motivos debieran gozar de esta proteccion.

Segun Méndez, el bienestar social se puede definir como “un estado o situacion de la
sociedad en que sus miembros o integrantes logran satisfacer plena e integralmente sus

necesidades bioldgicas y sociales, materiales y no materiales”



De esta forma, se entenderia por “bienestar” al conjunto de factores (un empleo digno,
recursos econdmicos para satisfacer las necesidades, vivienda, acceso a la educaciéony a la
salud, tiempo para el ocio, etc.) que una persona necesita para gozar de una buena calidad de

vida, donde se incluyen aspectos como alimentacion, vivienda, servicios basicos, transporte.

Estos factores llevan al sujeto a gozar de una existencia tranquila. El bienestar, por lo

tanto, incluye aquellas cosas que inciden de manera positiva en el individuo.

En la historia del entorno laboral del ser humano, se ha evolucionado desde el punto en
que solo se tenia en consideracion la parte financiera. Para los directivos de las empresas era
clave el desarrollo econémico, posteriormente y con la llegada de la década de los 70, se dio
inicio al movimiento del desarrollo organizacional, el cual tenia como fin lograr el aumento de
la eficacia en las organizaciones, incluyendo aspectos como un cambio en el modo de tratar a
las personas. A partir de alli, las personas no serian tratadas mas como objetos o maquinas
sino como personas. Se hablé de volverse un recurso para la organizacion y se cre0 el area de

recursos humanos.

Con los sucesos presentados, en adelante se empez6 a tocar de manera un poco mas
frecuente el termino de calidad de vida, el cual fue mencionado por Louis Davisen 1970, quien
pretendia describir que las organizaciones debian promover de manera fundamental el
bienestar y la salud de sus trabajadores, con el fin de darles un motivo para que cumplieran de

una manera agradable y motivante sus labores.

Uno de los conceptos que se han planteado en las ultimas décadas es que a todos, en
cierto modo, nos gustaria vivir en un entorno tranquilo y saludable. Segun refiere Schmidtz en

su obra literaria publicada en el 2003 “El bienestar social y la responsabilidad social



individual”, las virtudes de ejecutar y tener como modelo a un bienestar colectivo se exponen.
Este concepto ha venido evolucionando y se ha convertido en parte esencial de las
organizaciones que dia a dia buscan ofrecer mas servicios complementarios, como lo son los
servicios de asistencia, recreacion, cultura, etc, extendiéndolos no solo al trabajador sino

también a su familia.

Estos aspectos constituyen un complemento a la remuneracién econémicay son
ofrecidos para mejorar la calidad de vida de los trabajadores, promoviendo su desarrollo
integral. Asi, las organizaciones comparten, con el Estado, las responsabilidades de propender

por el bienestar de la poblacion, asi como de motivar la fuerza laboral.

Los complementos a la remuneracion econdémica son beneficios y servicios para cada
trabajador y, en ciertos casos se busca también un incentivo adicional para su familia. Lo
anterior es conocido como parte del bienestar laboral. Dentro de estos beneficios se pueden

enunciar los siguientes:

Servicios médicos y odontolégicos

Restaurantes subsidiados

Transporte

Vivienda

Actividades recreativas y culturales

Guarderias

Seguros de invalidez, vejez y muerte



El bienestar laboral posee un caracter vivencial positivo, el cual es un componente
importante y determinante no solo para un disfrute, sino para el logro de la tranquilidad
mental. Ello es la consecuencia de la satisfaccion que presenta el individuo al ver el logro de
sus deseos y motivaciones; es importante resaltar que el ambito laboral genera en el individuo
un cierto grado de influencia, el cual se vera reflejado en el entorno, es decir, si hay una
sensacion de bienestar individual esto pasara de lo personal a lo grupal; lo cual es producto de
la promocion y el mantenimiento del mas alto grado de bienestar fisico, mental y social del

trabajador en sus ocupaciones.

(Julio César Casales Fernandez, 2005) En su libro Psicologia social hace referencia que

en la definicion de bienestar, se distinguen cuatro perspectivas tedricas:

-La perspectiva ecologista busca revisar, estudiar y detallar la relacion entre los
individuos y los espacios en los que se encuentra, es decir, tanto su ambiente exterior, como
interior son influyentes en su sentimiento de bienestar. Dependiendo de donde se desenvuelva
el individuo y como se sienta a si mismo tendra una reaccion. El enfoque ecologista estudia la
relacion entre las personas y los espacios fisicos que lo circundan (Amérido, 1995). Lo

anterior esta referido al ambiente enfocado al entorno y a la naturaleza.

-La economia es otra de las perspectivas que se tiene en cuenta para el analisis del
bienestar. Este aspecto no es nuevo para incluirlo o estudiarlo como parte del bienestar, dado
que desde afios atras era casi la Unica perspectiva desde la cual se manejaba el tema. El hecho
de tener ingresos que proporcionen una sensacion de estabilidad y que suplan los gastos o

deseos del individuo genera o crea cierto estilo de vida.



-El enfoque socioldgico habla de las condiciones que se deben tener para conformar o
hacer parte de una comunidad; segin Campbell (1981), y mas adelante Rice (1982), tales
como el grado de implementacion de servicios y prestaciones de los que disponga la
comunidad, la influencia de variables demogréficas, el lugar de residencia o 21 el habitat,
junto con otras como el ocio, la familia o el trabajo, ademas del bienestar general de las
personas. Este enfoque es importante porque es el que hace la diferencia respecto a ser y no
ser racional. Alli se trabaja de manera marcada el lenguaje como una herramienta para lograr

la comunicacion de las necesidades de cada grupo de individuos.

Por ultimo, se habla del enfoque psicosocial, el cual contempla la interaccion de
diferentes percepciones, una es la percepcion de si mismo y la que se tiene con el mundo,
asimismo del mundo en el que estamos continuamente involucrados. Lo psicosocial es
determinante para indagar un poco mas sobre el ser, es decir, explorar desde lo interior del ser
humano, sus comportamientos frente al desarrollo y sus vivencias con las personas y

situaciones a las que diariamente se expone.

El bienestar laboral genera un ambiente humano vy fisico para el desarrollo del trabajo
diario; influye en la satisfaccion y por lo tanto en la competitividad; y esta relacionado con el
saber hacer de los directivos, con el comportamiento de los trabajadores, con su manera de ser,
de habituarse, con su sentido de pertenencia para con el grupo laboral y la organizacion.
Cuando el trabajador se identifica con su empresa y por ende se ve reflejado en ella, logra
enriquecer su autoestima y su autovaloracion, todo lo anterior logra que el empleado se
“ponga la camiseta”, y que tenga un nivel mas alto de compromiso, pero si por lo contrario no

tiene autoestima laboral ni la confianza para actuar en su empresa, como resultado se limitara



a cumplir 6rdenes e instrucciones y el interés por la empresa y por su crecimiento en ella va a

ser lejano y extrafio.

Las necesidades identificadas por Maslow son las siguientes:

- Necesidades fisiologicas: esta es la primera de las prioridades de las personas que
estan relacionadas directamente con su supervivencia, necesidad de alimentarse, quitar la sed,
contar con una temperatura del cuerpo adecuada a su entorno, llevar a cabo sus necesidades
corporales (ir al bafio) también se encuentran necesidades como el sexo, la vivencia de la

maternidad, entre otras.

- Necesidades de seguridad: el hecho de crear y sentir un estado de seguridad, calmay
proteccidn hace parte de este nivel piramidal, estas necesidades se relacionan con el temor de
las personas a llegar, en un momento dado, a perder el control de su vida y estan ligadas al

miedo, miedo a lo desconocido, miedo a la soledad.

- Necesidades sociales: se relaciona con la comunicacion con otras personas, el crear
lazos de amistad, el pertenecer a un determinado grupo, el sentir la sensacién de agrado y
aceptacion. Hoy en dia, este tipo de necesidad es marcada por la misma tecnologia, se ve a
diario que las redes sociales son un recurso para darle fuerza a este tipo de necesidad, donde se
han creado mas medios para dar y recibir afecto, conocer amistades, entre otras actividades

que van ligadas al aspecto social.

- Necesidades de reconocimiento: toda persona quiere sentirse importante, apreciada,
sentir que ocupa un espacio importante en su entorno, esto hace parte de su autoestima, de su

ego. Normalmente quieren ser destacados, tener un prestigio y recordacion.



Necesidades de auto superacion: también se les dice o0 conoce como autorrealizacion,
estas se convierten en una meta ideal para cada persona, ya en este nivel el tema es dejar un
legado, una trascendencia, desarrollar su talento a un punto maximo. Normalmente cuando las
personas suelen hacer su autobiografia u otras obras de reconocimiento, las ven como un

aporte para la historia.

La motivacién y el bienestar de los empleados en la empresa estan estrechamente
relacionados, puesto que del bienestar que perciban los empleados y de la satisfaccion de cada
una de las necesidades a través de los programas que instaure la compariia, depende la
motivacidn gue estos puedan llegar a tener frente al trabajo. La motivacion y el bienestar son
el eje en la empresa, y estos permiten un mayor crecimiento y desarrollo de las personas y

contribuye a mejorar la calidad de vida.

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,

Autorrealizacion

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

seguridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar, de salud, de propiedad privada

-

Reconocimiento

Seqguridad

Fisiologia

Piramide de necesidades de Maslow



En la citacion hecha por: (Dalila Alves Corréa, 2013)ElI modelo de Walton (1973) se
mencionan ocho factores que aluden a la calidad del empleado dentro de la organizacién, estos

son.

- Compensacion justa y adecuada

- Condiciones de seguridad y salud en el trabajo

- Empleo y desarrollo de la capacidad

- Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad

- Integracion social en la organizacion

- Reglamentacion

- Trabajo y espacio total de vida

- Importancia social de la vida en el trabajo

En el modelo de salud mental de Peter Warr (1987, 1996, 1998) se recogen aportes
significativos para la psicologia y estas se aplican directamente al mundo del bienestar. Esto
enfatizando en el tema de ambiente laboral. Segiin Esteban Coérdoba, en su articulo “Factores
psicosociales y su influencia en el bienestar laboral”, Warr se adentra en la concepcion del
bienestar laboral resaltando cinco componentes fundamentales en la salud mental para el
entorno del trabajador, los cuales son la competencia, la aspiracién, la interdependencia, el

bienestar psicolégico y el funcionamiento integrado.



Lo que explica que dependiendo del grado de complacencia o de continuo desagrado se
podran establecer niveles altos o bajos de activacién mental, y por ende, la persona tomara una

cierta reaccion, la cual afectara positiva o negativamente su sensacion de bienestar.

CLIMA ORGANIZACIONAL.: El clima organizacional, Ilamado también clima
laboral, ambiente laboral 0 ambiente organizacional, es un asunto de importancia para aquellas
organizaciones competitivas que buscan lograr una mayor productividad y mejora en el
servicio ofrecido, por medio de estrategias internas. El realizar un estudio de clima
organizacional permite detectar aspectos clave que puedan estar impactando de manera

importante el ambiente laboral de la organizacion.

CONOCIMIENTOS: es un conjunto de informacién almacenada mediante la
experiencia o el aprendizaje (a posteriori), 0 a través de la introspeccion (a priori). En el
sentido méas amplio del término, se trata de la posesién de multiples datos interrelacionados

que, al ser tomados por si solos, poseen un menor valor cualitativo.

GESTION: hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar
algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la
realizacion de una operacién comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte,
abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o

situacion.

HABILIDADES: la pericia o la aptitud para desarrollar alguna tarea. la habilidad es un

cierto nivel de competencia de un sujeto para cumplir con una meta especifica.

RELACIONES LABORALES: Se conoce como relaciones laborales al vinculo que se

establece entre dos 0o mas personas en el &mbito laboral o del trabajo. Las relaciones laborales



son aquellas que se generan entre aquel que ofrece su fuerza de trabajo (ya sea fisica 0 mental)
y aquel que ofrece el capital o los medios de produccidn para que la primera persona realice la
tarea (un ejemplo de esto seria el empleado de una oficina y el duefio o jefe que le otorga el

espacio laboral mas todos los recursos necesarios para llevar a cabo la tarea).

TALENTO HUMANO: la capacidad de la persona que entiende y comprende de
manera inteligente la forma de resolver en determinada ocupacion, asumiendo sus habilidades,

destrezas, experiencias y aptitudes propias de las personas talentosas.

VALORES: Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro
comportamiento en funcién de realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que
nos ayudan a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, 0 un comportamiento en

lugar de otro. También son fuente de satisfaccion y plenitud.



Marco Legal

Ley Internacional ACI (Alianza Cooperativa Internacional para las Américas)

La definicion esta contenida en la Recomendacion num. 193 de la OIT, que, como se
ha dicho, es el nucleo del derecho internacional publico cooperativo. Segin su parrafo 2: «[...]
el término ‘cooperativa’ designa una asociacion autonoma de personas unidas voluntariamente
para satisfacer sus necesidades y aspiraciones econdémicas, sociales y culturales comunes a

través de una empresa de propiedad conjunta y de gestion democraticax.

Ley 79 de 1988 por la Constitucién Politica de Colombia, por la cual las cooperativas de
economia solidaria pueden ejercer su filosofia en un marco propicio para su desarrollo como
parte fundamental de la economia nacional de Colombia. Esta ley ha permitido a las cooperativas

aumentar su base social en beneficio de sus propios asociados.

Articulo 4° de la Ley 79 de 1988. Es cooperativa la empresa asociativa sin animo de
lucro, en la cual los trabajadores o los usuarios, segun el caso, son simultaneamente los
aportantes y los gestores de la empresa, creada con el objeto de producir o distribuir conjunta 'y
eficientemente bienes o servicios para satisfacer las necesidades de sus asociados y de la
comunidad en general. Permitiendo aplicar sus valores y filosofia para un desarrollo econémico

sostenible.

Constitucién Politica de Colombia

Articulo 25°.- El trabajo es un derecho y una obligacion social y goza, en todas sus
modalidades, de la especial proteccion del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en

condiciones dignas y justas.



Articulo 43. La mujer y el hombre tienen iguales derechos y oportunidades

Articulo 53. El Congreso expedira el estatuto del trabajo. La ley correspondiente
tendra en cuenta por lo menos los siguientes principios minimos fundamentales: Igualdad de
oportunidades para los trabajadores; remuneracion minima vital y movil, proporcional a la
cantidad y calidad de trabajo; estabilidad en el empleo; irrenunciabilidad a los beneficios
minimos establecidos en normas laborales; facultades para transigir y conciliar sobre derechos
inciertos y discutibles; situacién mas favorable al trabajador en caso de duda en la aplicacion e
interpretacion de las fuentes formales de derecho; primacia de la realidad sobre formalidades
establecidas por los sujetos de las relaciones laborales; garantia a la seguridad social, la
capacitacion, el adiestramiento y el descanso necesario; proteccion especial a la mujer, a la

maternidad y al trabajador menor de edad.

Articulo 54. Es obligacion del Estado y de los empleadores ofrecer formacion y
habilitacion profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado debe propiciar la ubicacion
laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los minusvalidos el derecho a un

trabajo acorde con sus condiciones de salud.

Articulo 78. Duracién maxima. El periodo de prueba no puede exceder de dos (2)
meses.

Articulo 79. Prorroga. Cuando el periodo de prueba se pacte por un plazo menor al de
los limites maximos expresados, las partes pueden prorrogarlo antes de vencerse el periodo
inicialmente estipulado, sin que el tiempo total de la prueba pueda exceder dichos limites.

Articulo 80. Efecto juridico



1. El periodo de prueba puede darse por terminado unilateralmente en cualquier
momento, Sin previo aviso.

2. Los trabajadores en periodo de prueba gozan de todas las prestaciones.

Todos estos articulos permitiran dar claridad a los derechos que tiene el colaborador en

una empresa, con el fin de tener un buen clima laboral.

Articulo 104. Definicion. Reglamento de trabajo es el conjunto de normas que
determinan las condiciones a que deben sujetarse el empleador y sus trabajadores en la

prestacion del servicio.

Articulo 348. Locales Y Equipos. Todo patrono o empresa esta obligado a suministrar
y acondicionar locales y equipos de trabajo que garanticen la seguridad y la salud de los
trabajadores, de conformidad con las normas que sobre el particular establezca la Oficina

Nacional de Medicina e Higiene Industrial del Ministerio del Trabajo.

Normatividad Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST.

Ministerio del Trabajo: Resolucion 0312 2019 Por la cual se definen los

Estandares Minimos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST

Esta norma por ley debe ser aplicada desde la empresa con minimo 2 empleados hasta

la mas grande, con el fin de dar bienestar y seguridad a los colaboradores.

Resolucién 1401 2007 por la cual se reglamenta la investigacion de incidentes y

accidentes de trabajo.



Resolucién 2646 2008 por la cual se establecen disposiciones y se definen

responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo

permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la

determinacion del origen de estas.

Resolucidn 2400 1979 por la cual se establecen algunas disposiciones sobre vivienda,

higiene y seguridad en los establecimientos de trabajo.
Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo

Articulo 1.1.2.3. Comision Intersectorial para la Gestion del Recurso Humano. La
Comision Intersectorial para la Gestion del Recurso Humano tiene a su cargo la orientacion y
articulacion de las politicas, planes, programas y acciones necesarias para la ejecucion de la
Estrategia Nacional de Gestion del Recurso Humano.

(Decreto nimero 1953 de 2012, articulo 1°)

Articulo 2.2.1.2.3.1. Acumulacién de horas para actividades recreativas, culturales o
de capacitacion. Para efectos de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 21 de la Ley
50 de 1990, las dos (2) horas de la jornada de cuarenta y ocho (48) semanales a que esta norma
se refiere, podran acumularse hasta por un (1) afio.

En todo caso, los trabajadores tendran derecho a un nimero de horas equivalente a dos
(2) semanales en el periodo del programa respectivo dentro de la jornada de trabajo.

(Decreto numero 1127 de 1991, articulo 3°)

Art. 24. Presuncién. Se presume que toda relacion de trabajo personal esta regida por
un contrato de trabajo. No obstante, quien habitualmente preste sus servicios personales

remunerados en ejercicio de una profesion liberal o en desarrollo de un contrato civil o


https://www.seguridad-laboral.es/especiales-prl/riesgos-psicosociales/

comercial, pretenda alegar el caracter laboral de su relacion, debera probar que la
subordinacion juridica fue la prevista en el literal b) del articulo 1.0 de esta ley y no la propia

para el cumplimiento de la labor o actividad contratada.

Por otro lado, para una empresa es importante aplicar el reglamento y el manual de
funciones y estatutos con el objetivo de tener orden y claridad en una organizacion. (safetya,

2019)



Metodologia de la investigacion.
Fase |

Para el desarrollo de este proyecto es necesario identificar la percepcion que tienen los
empleados de la empresa y conocer sus experiencias ya sean positivas o negativas, ya que esta
informacidn sera el insumo que permitira llegar a obtener los objetivos; primero es importante
determinar el tipo de investigacion que se va a realizar, en este caso, realizaremos una primera
parte cualitativa que nos permitira conocer las condiciones laborales y beneficios que se le
brinda a los trabajadores desde la vision del area de gestion humana. Para obtener la
informacidn se implementara una entrevista al personal del departamento de recursos humanos
indagando sobre las condiciones laborales, los reglamentos y beneficios que se ofrecen a todos
los empleados, adicional es importante conocer esta informacidn ya que permitira disefiar las

preguntas de investigacion mas importantes que se pueden realizar a los colaboradores en las

siguientes fases.

Fase 11

Encuesta que se realizara en dos grupos focales, este muestreo probabilistico se calcula
sobre 70 colaboradores del area comercial de la regional centro oriente de Coomeva medicina
prepagadaque es la poblacion total, con una confiabilidad del 80% y un margen de error del
5%; se citaran 30 colaboradores en 2 sesiones para realizar una muestra y se explicara de que
se trata el proyecto, se aplica una encuesta en donde se realizaran 2 preguntas abiertas sobre
las experiencias vividas y cuéles son los atributos mas importantes que identifican en estas dos
experiencias (se utilizara la herramienta google forms), se genera un orden de importancia a

estos atributos con los grupos focales (mediante herramienta mentimeter).



Fase 111
Una vez se obtienen los resultados de la fase 1, se enviarduna encuesta con 12
preguntas por google forms a los colaboradores restantes con preguntas abiertas y cerradas
relevantes a los atributos principales que se obtuvieron con el fin de encontrar unas causas mas

puntuales.

Para el disefio de la metodologia a emplearse en este proyecto, empezaremos
definiendo el alcance del proyecto, cuél seré el enfoque y disefio de la investigacion; para asi
determinar las técnicas de recoleccion de datos y muestras. Continuando con la definicion de
las técnicas que utilizaremos para la recoleccion de datos y que herramientas utilizaremos para
el analisis de la informacion obtenida; generando como producto final un mapa de experiencia

y propuesta de intervencion a la organizacion.

Alcance de la investigacion.

El alcance de nuestra investigacion es exploratorio y descriptivo.

Exploratorio ya que estamos en bisqueda de informacion sobre un tema que a
momento es desconocido para muchas organizaciones, en este caso Coomeva medicina
prepagada. Asi mismo por medio de un alcance descriptivo queremos conocer mas sobre las

percepciones, caracteristicas y opiniones de las personas a quienes va enfocado este estudio.

Enfoque de la investigacion.
En la presente investigacion el principal objetivo es el conocimiento de los procesos
que se interrelacionan con la experiencia del empleado, teniendo en cuenta las diferentes

percepciones de las personas involucradas en nuestra investigacion.



En esta investigacion utilizaremos un enfoque mixto, ya que se van a recoger datos de
analisis cualitativo (percepciones, opiniones), asi como datos cuantitativos (eleccion de

atributos, votacion, cuantificacion de resultados).



Andlisis de Datos

Para contextualizar sobre la problematica encontrada en la regional centro Oriente del

area comercial de Coomeva medicina prepaga, realizamos cuadro de caracterizacion general

de los colaboradores del area comercial donde se muestra la cantidad de colaboradores,

porcentaje de rotacidn, ingresos de los ultimos tres afios, numero de retiros y motivos,

haciendo zoom en motivos de retiro voluntario.

TABLA 1

CARACTERIZACION DE LA ROTACION REGIONAL MP

Planta MP

. planta comercial
Regional

Profundizacién

REGIONAL: CENTRO

Indice Rotacion MP

ORIENTE Participacion Ingresos Planta Actual Ejec. Ml Participacion Ingresos Planta Actual
Jefes
>2 afios >2 afios
12 5
23% 56%
Retiros participacion todas las causas Retiros Voluntarios Percr;\:nen
Motivos Numero  Participacion Motivos Numero - rti(;::}paci Tiempo
Voluntario 32 56% Mejores condiciones laborales 18 56% 7 meses
Terminacién Con
Justa Causa 7 25% Emprendimiento 4 12,5% 7 meses
Terminacion Sin
Justa Causa 6 13% Incumplimiento metas (renuncia citado a proceso) 4 12,5% 7 meses
Término Fijo 3 6% Motivos Familiares 4 12,5% 6 meses
Periodo de prueba 0 0 Diferencias con el Lider 1 3% 10 meses
Cambio Condiciones 1 3% 6 meses

Procedimiento y analisis de Datos

Con el fin de obtener un diagnostico de la organizacion enfocado a conocer las

experiencias de los colaboradores del area comercial de la regional centro oriente de Coomeva

medicina prepagada se realizd un grupo focal de 30 personas a quienes se les aplico El




Cuestionario Recoleccion De Tributos (Anexol) y se utiliza la herramienta Google forms para

la aplicaciéon en el grupo.

De alli se listan todos los atributos mencionados por los participantes y se procede a
utilizar la herramienta de votacion en linea para obtener los votos por atributo y seleccionar los 6
mas representativos y valorados por los colaboradores, que permitirdn iniciar posteriormente el

envio de la encuesta general para la identificacion de brechas.

Se aplica al grupo focal el Cuestionario Curva De Valor (Anexo 2) para identificar las
brechas por atributo en el grupo focal. Posteriormente se aplica la Encuesta General Percepcion
De Experiencia (Anexo 3) para identificacion de atributos, la percepcion general de la
experiencia y la identificacion de las propuestas por los colaboradores. Se utiliza la misma

herramienta Google forms para la aplicacion de la encuesta.

Al grupo focal fueron citadas 30 personas como muestra inicial, se analizan y se

encuentran los siguientes resultados.

En la Grafica 1 observamos que el 80% de los asistentes al grupo son del género femenino

y el 20% restante masculino

Distribucion General Genero

e |

= Femenino

= Masculino

GRAFICA L



En el gréafico 2 se identifica que la mayor cantidad de colaboradores del grupo
pertenecen a la generacion millenials es decir entre 28 y 39 afios, de inmigrantes digitales es

decir entre los 39 y 54 afios de edad tenemos el 37% y baby boomers mayores de 54 afios el

10%.

% TAXONOMIA GENERACIONAL

M Baby Boomers
M Inmigrantes digitales

W Millenials

GRAFICA L

En el grafico 3 identificamos que en el grupo correspondiente a Millenials tenemos una
mayor cantidad de mujeres, mientras que en las otras generaciones hay una tendencia en

participacién similar de los dos géneros.

Demografia
18
16
© 14
< 12
= 10
L 8
< 3
2 _
0 Inmi
Baby Boomers nm|grantes Millenials
digitales
B Masculino 1 4 1
B Femenino 2 7 15

GRAFICA 2



En la gréfica 4 identificamos que el 50% de los participantes en el grupo muestra
tienen menos de dos afios en la compafiia, seguidos por los de 6 a 10 afios con un 23% ; 17%

de 2 a 5 afios de antigtiedad, Unicamente un 10% tiene mas de 10 afios en la organizacion.

ANTIGUEDAD EN LA ORGANIZACION

m1a2afios
B mas de 10 afios
m2a5afios

W6 al0afios

GRAFICA 3

Para el andlisis del resultado de EI Cuestionario Recoleccion De Atributos (Anexol),
se realiz6 con procesamiento de bases en Excel y con la aplicacion nube de palabras para las

preguntas abiertas.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

En total mencionaron 75 atributos o cualidades que se perciben necesarias en la
experiencia del colaborador, de acuerdo a la metodologia se seleccionaron los 6 atributos que
mas veces fueron mencionados por los colaboradores del grupo por su nivel de importancia

(Tabla 2)



Medicion Atributos

1 Empatia

2 Compromiso

3 Innovacion

4 Satisfaccion de Necesidades

Disposicion hacia los Demas

5 (resolutividad)

6 Calidad

TABLA 2

Al realizar el andlisis de las preguntas abiertas con el aplicativo nube de palabras

(HNustracion 1) el verbatim mas importante fue el siguiente:

Compartir, Cultura, bienestar, saber a quién acudir, centro en las personas, detalles y

balance vida trabajo

L
: as
Balance vida trabajo

ILUSTRACION 1



Al realizar el andlisis de la curva de valor aplicada en el grupo (Tabla 3) se identifico

que de acuerdo a las brechas y lo esperado en la medicion de la valoracion de los atributos

existen brechas en los atributos de Compromiso, Disposicién a los demés y Calidad. (Grafico

5)
Satisfaccion Esperada 12

Medicion Atributos Actual meses Brecha
1 Empatia 79 8,8 -0,8
2 Compromiso 7,6 9,3 -1,7
3 Innovacion 7,6 8,6 -1

Satisfaccion de
4 Necesidades 7,8 8,7 -0,9
Disposicion hacia
los Demés

5 (resolutividad) 7,7 9,4 -1,7
6 Calidad 7,6 9,3 -1,7

TABLA 3




GRAFICA 4

100
95 4
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7.0
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6.0
55

5.0
COMPROMISO CALIDAD INNOVACION ~ SATISFACCION DE DISPOSICION EMPATIA
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=l Actual

«={l— Esperada 12 meses
Una vez realizado el grupo focal se procedio a invitar a los participantes a calificar el nivel de
satisfaccion en la experiencia en las diferentes interacciones dentro de la empresa obteniendo

el resultado presentado a continuacion:

Cuonto con Puedo comunicsr s
L ermpress se Infodtnackin o Los benefioos, nocrsidedes v rooitls | La ompresa calilics
Mtmrhocianes > esduor s pn 1odos Jos beneficos.  progiramias son Iespuesta o o sakisfavtion o
quitt me olredn s apropladons pee mil roQuerimistitos

personiies

¢Cémo te .
sientes? 15




En cuanto a los resultados de la Encuesta General Percepcion De Experiencia (Anexo 3), se

relaciona la informacion en la tabla 4.

Deflnlcién del Problema

Interacclon o
Atrlbute

Sltuaclén Actual

Shuaclén Deseada

Empatf

La atencidn v seni<ia &5 muy  pratacalark v no se hace
de manem genuina

Esperaba recibir apaya, acampahamienta y cumplimienta de las actnida des
lofrecidas en Blenestar

Falta mucha <landad y <omprensi¥in en  algunas

Inter@<clanes ytramites par parte del equipa de gestidn

Respuestas pariales par parte del equipa de gestidn
humana

Persanaliza<idn de atencidn pam hacer seguimienta a las <asas wa a las
necesidades de ks colabormdares.
[scercamienta v relackanes mas famihares

Mepm@rla sincraniza<idn de tadas 1as dreas para que tadas tmbajemas <can
unsala fin

Compraemlse

Respuesta apartuna yagml.

[Generar procesas mds sencillos v can menas papeles pam acceder 3 ke
beneficias.

Pracesa de autamatiza<idn para el pracesas de <créditas y de irscnpcianes
enlas actividades.

Genermr actividades aplcables, diversas e interesantes
pa@ mi bienestary el de i farilia v donde pueda
lcampa rtir can mis compaheras de t@baja .

Ha<er una encuesta donde el calabaradar genere una lluvia de deas de
actimdades que padamos mane@r desde bienestar.

Na generar falsas expectatnas.

Camunicar <lammente las actnidades y las beneficks que tiene el
cala baradar.

Na hay programas diversos o variedad de a<tividades para
el colabamdar.

lgualar la la oferta de actnidades wirtuales de Bienestar de acuerda 3 la
revisidn <on atr@s empresas en Calambia.

Fallas en |l equipos que ac<tualmente se tienen <

tecnalagla lenta.

Datacidn de equipas a<tualizados. (actualizacidn de saftware a cambia de

equipasegunsed el <asal

Unifka<cdn de pracesos v platafamnas.
Implementar hema mientas <an Menas pasdas.

Innaysckn La tecnalazla no bnnda celendad.
Pracesa camplela
Sisternas mds sencillas de manejar

satlsfacclén de |s<tualmente se recibe una oferta genérka pam tadas las

Neceskdades calabarm dares, ma tadas las actnidades ybenefkics
Me Inferme de la [Na llega la infarmacidn <campleta y apartuna pam

ofertay nscripcranes yi'o beneficks, no hay donde consultarla.
beneflclos/ Represas en entrega de infamnackin, trdmites camplejas v |crédita) tiempa real.

[Generar oferta persanalizada para cada poblackin o segmentas. Tener en
<uenta a tadas las epresas del grupa

Partafalia o repastarka de fdcll accesa dande se encuentre tada la
infarma<idn, que pemita [consulta, irecnpcian, estada del benefick wa

Dlsposlclén hacla
los demds

E.spem tener una Gestidn Humana <erana que me
escuche v genere estategias que perritan mejorar el
<lima labaral.

Realizaruna actimdad que se genere t@bag en equipa entre las dreas.

WVisitar flaica o vintualmente todas las sedes desde Gestidn Humana,
mercualmente v trabajar desde sitia.

Estar en pra del bienestarintegral del colabaradar. Que
atiendan salictudes apartuna mente.

Dartamite de forma apartuna 3 l3s salictudes via carrea electrdnica
Pasibihidad de créditas can tasas preferenciales pam calabaradares

Crearun <amea de gestkdn Humana te ayuda

Saciahizar l3s pollticas v procesds, na salo carredas, par wahidar el

Espera recibirsiempre una <ara amable v dispasickdn para
darrespuesta a tadas las inquietudes

Sugiera alga y habla delsectar salud pam quese realicensensibihizacidn a
las calabaradares que sean de las dferentes dreas a serviid al clente vy
sala , que <uanda un usuark requiera de nuestra atencidn se realice de
manerm amable

Na siempre <antamas <on el tiempa , pera 31 sugier que se realicen
plenanas nacianales pam conacer el estada de la empresa v que na se
realicen por empresas , pargue <dma la dije al principk sama un Zrupa y

{alldad

Na se abtiene respuesta opartuna par parte de Gestidn

Entregar una respuesta inmediata al calabam dar sabre 13 viabihdad de su
salctud de crédita, requisitas 3 cumpliry las pasas a seguir.

Se prapane que se haga en un tiempa mdxima de 48 hams (2 dlas hdbiles)
se le pueda atorgarla infamacidn comespandiente.

Humana frente a3 las saolhictudes que hacen las
calabora dares sabre créditas.
algunas  procesas na <uentan <an la infamackn

suficiente pam su desarralla.

&l mamenta de camenzar <on un pra<esa a a<tividad, debemas asegumr
bnndar tada la infarma<idn camespandiente pam su glecucidn o desarralla,
la que perritida que estas actividades o procesas se realicen en un 10024

de acuerdo 3 les resultadas que se espermn.

Calidad, buen trata

Desde mi punta de wsta, hace faka un poco mds de humanidad, de

entender los sentimientas o deseas del colabamdar, na regirse Unka mente

Tabla 4



Se realiza entrevista a persona encargada de recursos humanos donde se evidencian las

siguientes situaciones.

La empresa realiza 2 encuestas socio demogréaficas al afio, por medio de la cual obtienen
informacion general para el disefio de programas.

Identifican las necesidades de los colaboradores por medio de reuniones o directamente
con los lideres, en general los colaboradores los buscan, puesto que ya cuentan con
actividades programadas, sin embargo no cuentan con recursos necesarios para atender
necesidades fuera del programa.

Cuentan con un programa de bienestar que tiene 5 pilares, sin embargo a pesar de que lo
publican no todos los colaboradores lo conocen.

No cuentan con un sitio especifico para que los colaboradores consulten los beneficios
que le ofrece la compaiiia.

Para la medicion de la satisfaccidn en las actividades lo realizan por medio de una
encuesta de percepcidn, sin embargo no cuenta con un método adicional para medir la
atencion recibida ni los beneficios.

Las solicitudes de los colaboradores son atendidas por medio de linea telefonica con el

equipo de gestién humana, WhatsApp y correo electrénico.



Resultados

De acuerdo con los resultados obtenidos en los grupos focales y andlisis realizado alas

encuestas se identificaron los siguientes hallazgos

o Mas del 50% de los colaboradores del area comercial de la regional centro oriente son
mujeres de generacion Millenials, adicionalmente casi el 35% corresponden a
colaboradores que llevan menos de 2 afios en la compafiia.

o Los colaboradores tienen una satisfaccion en la experiencia dentro de la organizacion,
valorada en normal y baja, lo anterior se enfoca mucho en los temas de comunicacion,
cercania y respuestas prontas oportunas y claras sobre sus necesidades.

o Se identifica que en ocasiones la informacion demografica que entregan a la
compafiia, en encuestas y entrevistas, no es utilizada de forma eficiente para que
puedan recibir los beneficios y actividades acorde a sus necesidades y momentos de
vida.

o No cuentan con una herramienta, linea o servicio que les permita consultar
informacion autbnomamente sobre beneficios y en ocasiones no encuentran un
interlocutor “doliente” que pueda acompaifiarlo en sus procesos o resolver Sus
inquietudes.

o En ocasiones no reciben los beneficios y/o actividades de acuerdo a lo que se plante6
inicialmente, hay oportunidades en la oportunidad y agilidad en respuestas,

retroalimentacion y tramites.

Lo anterior es corroborado en la identificacion de los atributos que mas valoran los

colaboradores del area comercial,los cuales fueron empatia, compromiso, innovacion,



satisfaccion de necesidades, disposicion hacia los demas y calidad, los valores que se deben
trabajar de acuerdo al resultado de la brecha son : Compromiso, Disposicion hacia los demas

(resolutividad) y Calidad.



Recomendaciones

Una vez revisados los resultados y hallazgos se recomienda un enfoque hacia personas,

tecnologia y comunicacion de la siguiente forma:

o Realizar un trabajo cercano con los lideres de area, planteando una iniciativa puntual
como lideres promotores de felicidad, que consta de dos segmentos, el primero un
enfoque de fortalecimiento y herramientas para los lideres y el segundo un
robustecimiento, alineacion y mercadeo con relanzamiento de producto y oferta de
valor de beneficios e incentivos para los colaboradores.

o Fortalecer la comunicacion interna mediante herramientas tecnolégicas como con la
que cuenta la empresa Conectados para obtener mayor informacién actualizada de los
colaboradores (nuevos ingresos y antiguos) para programas y actividades
adicionalmente que le permitan al colaborador tener acceso rapido y oportuno a la
informacion.

o Creacidn de un centro de soluciones al colaborador con el fin de dar respuesta a los
requerimientos que como cliente interno pueda presentar, realizando adicionalmente

encuestas de satisfaccion de servicio.

La propuesta de intervencion generada desde el analisis de la aplicacion de la

metodologia se encuentra en el Anexo 5



TABLA 4. MAPA DE EXPERIENCIA DEL COLABORADOR




Conclusién.

De este modo, es importante garantizar un seguimiento y analisis de las causas y
efectos que esta conllevando la rotacion del personal, en un lapso de tiempo corto; antes,
durante y después del diagnostico realizado a través de datos estadisticos de tipo cuantitativo y
cualitativo, herramientas de gran ayuda, permitiendo realizar una buena combinacion de estos,
a efecto de poder dar respuesta y solucién desde el departamento de bienestar o recursos
humanos para que se establezcan planes integros que mejoren la experiencia de los
colaboradores; como lo dice (Morgan, 2017) Sin duda alguna para la empresa el factor mas
importante es el capital humano, lo més valioso con que cuenta la empresa. Dentro de la
organizacion preexisten inclinaciones individuales y colectivos y sera precisamente la
satisfaccion de los primeros lo que ayudaré a garantizar la correcta ejecucion de los intereses
colectivos a través de los colaboradores. Y una forma efectiva de lograrlo es la retribucion que
se le conceda al colaborador de acuerdo a sus tareas desemperfiadas, es decir, que la
participacién que aportan para el logro de los objetivos organizacionales sea 60 proporcional a
lo que reciben, pues como mencionamos, los colaboradores asisten a trabajar con ciertas
necesidades, valores y expectativas. Si preexiste alguna ausencia de estas necesidades, valores
y expectativas y la realidad del trabajo, los empleados se sentirdn descontento y menos
motivados, es por eso que para la empresa es de gran importancia que sus colaboradores sean
escuchados con el objetivo de satisfacer y generar una buena experiencia dentro de la

organizacion.

Al realizar el ejercicio de aplicacion de la metodologia de experiencia del colaborador
y desarrollar el mapa de experiencia se identifican variables que permiten una construccion

aterrizada de una oferta de valor real para los colaboradores, las organizaciones en la



actualidad deben esforzarse por generar experiencias positivas en su recurso humano, para

lograr que el compromiso sea genuino y redunde en el resultado de la organizacion.

Las propuestas siempre deben tener un enfoque centrado en las personas, entendiendo
que vivimos en un entorno volatil y de incertidumbre, lo anterior nos hace pensar en
estrategias e iniciativas que puedan recoger los dolores de los colaboradores en la
organizacion, pero que ademas sean muy flexibles y adaptables a los cambios que vivimos en

el entorno.
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AnNExXos

Anexo 1. Cuestionario recoleccién atributos

Apreciado(a) Colaborador (ra):

En la organizacion nos encontramos interesados en conocer tu percepcion acerca de las
experiencias vividas con nosotros por tal razén te agradecemos ayudarnos identificando y

describiendo las mismas de acuerdo con lo que se detalla a continuacion.

e FEjercicio: Descripcion de Experiencias Clave

Describa al menos 2 experiencias 0 momentos vividos que fueron importantes para usted en los

altimos 18 meses.

Notas de las experiencias narradas por los colaboradores:

Experiencia 1:

Experiencia 2:

e FEjercicio: Seleccion de Atributos




De acuerdo a las experiencias narradas, por favor escriba al menos 3 atributos claves

relacionados con las mismas:

Experiencia 1:Experiencia 2:

Atributo 1 Atributo 4

Atributo 2 Atributo 5

Atributo 3 Atributo 6



Atributo: Adjetivo. Cualidad que caracteriza la experiencia descrita como su parte
esencial o elemento de reconocimiento que se desearia poder implantar en las experiencias

vividas en las empresas de Coomeva

e FEjercicio 2: Ordenamiento de atributos

A partir de los atributos definidos, por favor ordene los atributos, siendo 6 el de mayor

importancia para usted y 1 el de menor importancia.

Ranking

Atributo 1

Atributo 2

Atributo 3

Atributo 4

Atributo 5

Atributo 6

e FEjercicio 3: Consolidacion y Votacion




Con el fin de definir los atributos mas importantes para usted en la experiencia, vamos a
proceder a votar para definir los atributos mas importantes. Tendras dos votos para elegir estos

atributos. Por favor espere el desarrollo de la actividad de votacidn antes de continuar.

e FEjercicio 4: Calificacion del nivel actual y deseado de los atributos

A partir de los atributos definidos como relevantes para la experiencia del colaborador por favor

indicar:

a. (Como mediria el atributo? ¢ Existe una formula?

b. ¢Como es la valoracion actual con la satisfaccion, segun el atributo?

c. ¢Cdémo seria la valoracion esperada con la satisfaccion en los proximos 12 meses, segun el

atributo?

La calificacion se realizara en escala de 1 a 10 donde 10 es cumplimiento ideal o superior y 1

es cumplimiento bajo.

¢ Cual es la
Adjetivo o ¢Cual es la

satisfaccion
atributo a ¢, Cémo mediria el atributo? satisfaccion

esperada en 12
evaluar actual?

meses?




Ejemplo 2:

Oportunidad

Percepcidn de la agilidad en la atencién

ante una solicitud

Nota: Maximo 20 atributos




Anexo 2. Curva de Valor

Curvade valor

Experiencia:

Calificacion corto y mediano plazo

¢En qué nivel deben estar las empresas del Grupo en los préximos 12 meses?

Escala
propuesta

=
o

O B N W H» U1 O N 0 LV

Califique de 1 a 10 donde 10 es cumplimiento ideal o superiory 1 es
cumplimiento bajo.
. .. |Satisfaccion
Atributo | Medicién Satisfaccion en12
Actual
meses
Atributo 1
Atributo 2
Atributo 3
Atributo 4
Atributo 5
Atributo N
Curvade valor
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Satisfaccion Actual

Satisfaccion en 12 meses

Identifica la brecha existente entre nivel actual y el corto plazo. Durante el disefio
de experiencia deseada esta brecha debe ser cubierta por estrategias que se
traduzcan en el cumplimiento del atributo deseable por el colaborador.




Anexo 3. Encuesta General

Encuesta de Validacion de Atributos

: El presente cuestionario se debe responder evaluando sus experiencias previas en los procesos de las empresas en Coomeva respecto a:
Como candidato o aspirante hasta la contratacion
En proceso de adaptacion a la empresa hasta el periodo de prueba
En procesos de evaluacion, aprendizaje y crecimiento
En procesos de bienestar laboral y créditos
En procesos de remuneracion
En procesos como lider de equipo

En procesos de comunicacion y participacion
En proceso de traslado hacia otra empresa / area o en retiro de la organizacion

1. Atributos, Pregunta de Seleccion Mltiple: ¢ Cuéles de los siguientes afributos consideras relevantes cuando has vivido la experiencia mencionada ?

Empatia
Compromiso
Innovacion
Satisfaccion de
Necesidades
Disposicion hacia los
Demas
(resolutividad)

Calidad

2. Atributos, Calificacion Mdltiple, sobre los atributos que desees calificar:

2a. ¢ Sobre el afributo mencionado en las empresas del Grupo Coomeva, qué esperabas recibir, cuando has vivido la experiencia mencionada como ?

2b. ;Sobre el atributo mencionado en las empresas del Grupo Coomeva, qué recibiste realmente, cuando has vivido la experiencia mencionada como ?

2c. ¢Cudl consideras que es tu satisfaccion actual en las empresas del Grupo Coomeva, respecto a cada atributo, cuando has vivido la experiencia mencionada como ?

2d. 4 Cual consideras que debera ser tu satisfaccion en las empresas del Grupo Coomeva en los proximos 12 meses, respecto a cada atributo en la experiencia mencionada como ?

2a. ¢ Qué recibiste 2c. Satisfaccion actual 2d. Satisfaccion 12 meses
realmente? (110, 10 es mejor) (1210, 10 es mejor)

Atributos 2a. ¢ Qué esperabas recibir?

Empatia
Compromiso
Innovacion
Satisfaccion de
Necesidades
Disposicion hacia los
Demas
(resolutividad)
Calidad

3. Identificacion de Fallas y Soluciones, Pregunta abierta:
¢Ante las posibles fallas identificadas previamente frente al , cuales soluciones puedes proponer para lograr que vivas la experiencia deseada en los proximos 12 meses?

Fallas Identificadas Solucion 1 Solucién 2
Brecha 1
Brecha 2
Brecha 3
Brecha 4
Brecha 5
Brecha 6
Otras Fallas que haya evidenciado




Anexo 4. Entrevista A Lider De Gestion Humana Coomeva Medicina Prepagada
Regional Centro Oriente

1. ¢Como realizan el conocimiento del colaborador en la empresa?

2. ¢Como se recogen las necesidades de los colaboradores para los programas de
bienestar u otras que surjan en el dia a dia?

3. ¢Cuentan con un programa de bienestar, creen que todos los colaboradores lo
conocen?

4. ¢Cuentan con algun sitio especifico para que los colaboradores consulten la
informacion de los beneficios y si les aplica?

5. ¢Cdmo miden la satisfaccion de las actividades y la atencidn recibida o beneficios
recibidos?

6. ¢Como realizan la atencion a los colaboradores, que medios utilizan para dar
respuesta?






