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1. Titulo de la Practica: Analisis de la cultura organizacional en la Fundacion Instituto
Neurologico de Colombia (sede Apartado).

1.1. Tema de la Préctica

Para llevar a cabo este trabajo, me enfocaré en aplicar los conocimientos adquiridos
en comportamiento organizacional, gestion estratégica y gestion del talento humano. Estos
campos ofreceran el soporte tedrico necesario, para permitir tener una visién mas integral de
las dindmicas dentro de la organizacion, facilitando el logro de los objetivos propuestos, al
analizar el comportamiento organizacional, las areas de mejora y la coherencia estratégica de

la organizacion, contribuyendo a desarrollar conclusiones que impulsen su crecimiento.



2. Contexto de la organizacion

2.1.  Informacién de la empresa

La Fundacién instituto neuroldégico de Colombia, es una entidad especializada en la
atencion neuroldgica, ubicada en la region de Urabd, en el municipio de Apartadd, (Antioquia
- Colombia). Esta organizacion opera dentro del sector salud desde el afio 2004, centrandose
en ofrecer servicios médicos especializados en neurologia, terapias de rehabilitacion, ayudas
diagndsticas y atencién con un equipo interdisciplinario para pacientes con condiciones

neurolégicas.

La estructura organizacional de la fundacién se compone de dos 6rganos principales,
primero es el Consejo de Administracion y el segundo es el Comité de Direccidn, que segun
su informe de gestion (2019), son “encargados de velar por el cumplimiento de la mision, los
objetivos, lineamientos y politicas que rigen la Institucion.”. Para el funcionamiento de la
sede de Apartado es asignado un coordinador el cual reporta a la direccion general, ubicada
en la sede principal de la ciudad de Medellin, la situacion de la sede en cuestion, sus
resultados operativos, el cumplimiento de los objetivos estratégicos, informacion sobre los
colaboradores, los requerimientos para mantenimiento de la infraestructura, sus alianzas
locales, los indicadores financieros y los incidentes ya sean operativos o administrativos que

pueden afectar la calidad del servicio o la imagen de la organizacion.

La Fundacidn instituto neurolégico de Colombia en su politica integrada de gestion menciona

que:

A partir de las necesidades y expectativas de los clientes y usuarios, esta
comprometida con su satisfaccion y cumplimiento ético, humano y legal. El principio
fundamental de sus estrategias, es realizar una gestion integrada con Responsabilidad
Social Empresarial, en la cual la calidad de los productos y servicios involucra la
racionalidad de los recursos, la proteccion del medio ambiente, el autocuidado, la
Promocion de la Salud, la Prevencion de la enfermedad, la seguridad clinica, las
buenas précticas, la investigacion y la docencia y la autosostenibilidad financiera en
todos los procesos, teniendo en cuenta las condiciones del mercado y la legislacion

aplicable a las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud.(2024)



Por esta razdn en términos de su objeto social, la fundacidn busca mejorar la calidad
de vida de sus pacientes mediante un enfoque integral y humanista, combinando la
experiencia médica con un profundo compromiso social, por ejemplo, la responsabilidad que
toman con los pacientes y sus cuidadores se refleja en el informe de gestion (2019), donde
“el &rea de apoyo de trabajo social entregd 23.241.755 millones en conceptos de

alimentacion, kit de aseo, transporte, ropa, regalos navidefios entre otros”.

La organizacién atiende principalmente a pacientes de la region de Uraba, aunque
también recibe pacientes referidos de diferentes partes del pais, extendiendo asi su impacto

y alcance en el sector salud. Entre sus principales servicios se destacan:

e Consultas neurolégicas

e Tratamientos de neuro rehabilitacion
e Terapias conductuales

e Resonancias magnéticas

e Tomografia axial computarizada

e Electromiografias

e Electroencefalograma

e Aplicacion de toxinas
2.2.  Anadlisis del Entorno

Por medio de un andlisis PESTEL se realizé una evaluacion de los factores externos
que pueden afectar a la organizacion:

2.2.1. Politico
En el portal del departamento de planeacion nacional:

El Sistema comprende las obligaciones del Estado y la sociedad, las instituciones y
los recursos destinados a garantizar la cobertura de las prestaciones de caracter
econdmico, de salud y de servicios complementarios, incorporados en la Ley 100 de
1993 y en otras normas. (2024)

Con el cambio de las regulaciones y la evolucién de la ley 100 de 1993, se puede ver

afectada la forma de financiar y prestar servicios de salud, especialmente en regiones como



el Uraba antioquefio, esta ley es la base del sistema de salud colombiano, que establece como
se organizan y financian los servicios de salud, afectando directamente a la fundacion, porque
regula la atencién de pacientes a traves de entidades promotoras de salud (EPS) y los
institutos prestadores de salud (IPS), y estas reformas a la ley pueden modificar cdmo

financian tratamientos, reembolsos y tarifas que la fundacion puede cobrar.
Segun funcién publica:

Comprende el acceso a los servicios de salud de manera oportuna, eficaz y con calidad
para la preservacién, el mejoramiento y la promocion de la salud. El Estado adoptara
politicas para asegurar la igualdad de trato y oportunidades en el acceso a las
actividades de promocion, prevencién, diagnostico, tratamiento, rehabilitacién y

paliacion para todas las personas. (2015)

La Ley 1751 de 2015 estableci6 en la salud y regula su prestacion en las
organizaciones de la salud, dicha ley obliga a la organizacion a que garantice el acceso a
servicios de calidad y que sean adecuados. Por otra parte, la regulacion por parte del estado
hace que deban cumplir con un minimo de estandares a la hora de diagnosticar y tratar es
vital, debido a esto la fundacion debe regirse bajo un control y asi velar por una equidad en

la atencidn de sus pacientes.

Asi mismo, el plan nacional de salud publica (PNSP) del 2022 a 2031, establece
prioridades de salud publica, que incluyen la atencion a enfermedades crdénicas no
transmisibles, como las enfermedades neuroldgicas (Alzheimer, epilepsia, Parkinson, etc.),
influyendo en la asignacion de recursos y en las campafias de prevencion, investigacion y

tratamiento de estas enfermedades.

Segun el periodico EI Colombiano (2024) se cumplié “la cuarta jornada del paro de
transportadores en el Valle de Aburrd y otras regiones de Antioquia con movilizaciones y
bloqueos intermitentes en al menos 11 puntos del departamento”, por tanto, situaciones como
paros nacionales o protestas que obstaculicen el transporte de los colaboradores y los
pacientes, son eventos que pueden afectar significativamente el funcionamiento de
organizaciones, especialmente en sectores criticos como el de la salud, donde la continuidad

del servicio es fundamental. Un ejemplo claro fue el paro camionero que se present6 desde



el 1 de septiembre hasta el 6 de septiembre de 2024, donde se hizo bloqueo entre el municipio
de Carepa y Apartadd, obstaculizando el paso de aquellos que comenzaban sus actividades
laborales via zungo embarcadero donde se encuentran las mayores plantaciones de banano
del territorio, ademas impidiendo el paso de las personas que necesitaban llegar al aeropuerto,

forzando a retirarse y no poder cumplir con sus pendientes.

2.2.2. Econdmico
La variacion en el precio de insumos médicos especializados, como equipamiento

neurolégico, medicamentos o tecnologia médica, puede afectar los costos operativos, por
ejemplo, los factores econémicos globales, como la inflacion, la devaluacion del peso
colombiano o el aumento en los costos de importacién, podrian encarecer el acceso a

tecnologias y materiales de tratamiento neurologico.

Adicionalmente, la financiacion de los servicios de salud en Colombia depende de los
pagos que realizan las EPS (entidades promotoras de salud) y del presupuesto gubernamental.
La fundacion podria enfrentar retrasos en los pagos de las EPS, afectando su flujo de caja,
esos cambios en la financiacion publica o privada del sistema de salud, como recortes

presupuestarios o reformas, afectan la sostenibilidad financiera de la fundacion.

2.2.3. Social
Moreno (2024) citando a la revista The Lancet Global Health, menciona que “cerca

de 1.800 millones de adultos no practicaron los niveles recomendados de actividad fisica en
2022 vy la inactividad fisica entre los adultos sigui6 una tendencia preocupante entre 2010 y
2022, ya que disminuy6 en cinco puntos porcentuales”. Los cambios que se presentan en los
estilos de vida actuales, como el sedentarismo, el estrés y la dieta poco saludable, estan
aumentando la incidencia de enfermedades neuroldgicas, cardiovasculares o accidentes
cerebrovasculares, asi como la diabetes, la demencia y hasta algunos tipos de cancer,
generando un incremento en la demanda de servicios para condiciones como la migrafa, la
esclerosis multiple y los trastornos neuropsiquiatricos, realizando la aplicacion de toxinas y

las terapias de rehabilitacion

Por otra parte, el nivel de educacion y concienciacion de la poblacién sobre
enfermedades neuroldgicas influye en la demanda de servicios especializados, sin embargo,

por medio de campafias con el propésito de concientizar, la fundacion podria ver un aumento



en consultas preventivas y diagnosticos tempranos, ademas puede beneficiarse de su papel
en campafas educativas y de concienciacion sobre la importancia de la salud neuroldgica,
fomentando una mayor demanda de servicios. En Colombia el envejecimiento de la
poblacién ha incrementado la prevalencia de enfermedades neuroldgicas como el Alzheimer,
el Parkinson y los accidentes cerebrovasculares, aunque la organizacién se beneficiara por el
envejecimiento de la poblacion, también tiene el reto de estar preparada para atender a mas

pacientes cronicos y los colaboradores tendran mas trabajo.

2.2.4. Tecnoldgico
Segun Jaramillo (2020):

La telemedicina consiste en el uso de las TIC para proporcionar y apoyar los servicios
de atencion e informacion en salud a distancia, empleadndose para el diagnostico,
tratamiento, prevencion de enfermedades o heridas, gestion de datos clinicos y

monitorizacion o vigilancia, entre otros.

Esto indica que la telemedicina es vital para mantener informado a las personas sobre
las enfermedades que puedan padecer, con el fin de ayudarlos a curarse o por lo menos darle
un tratamiento profesional, esto también reduce considerablemente el uso de autotratamiento
que muchas personas emplean por no querer 0 no poder ir al médico por diferentes

situaciones o circunstancias.

Debido a que automedicarse fue la sexta mayor causa de muerte en Colombia en el
afio 2017. Segun la universidad de la sabana, (2017) “una reciente investigacion de la Clinica
Universidad de La Sabana, la falta de informacion en la administracion de los medicamentos,

los errores de prescripcion y la automedicacion, son la sexta causa de muerte en Colombia”.

Ademas, la pandemia de COVID-19 impulsé el uso de la telemedicina, siendo esto
especialmente relevante en neurologia, ya que permite realizar consultas y seguimientos a
distancia, mejorando el acceso de pacientes de areas remotas y con dificultad de
transportarse, por lo que implementar mas servicios de telemedicina podria expandir su
alcance, pero para ello se debe de contar con infraestructura y tecnologia adecuada para

cumplir con las regulaciones sobre confidencialidad de datos médicos.



La publicacion del Hospital Ruber International (s.f) menciona que “El Aprendizaje
Automético desarrolla algoritmos, mediante un proceso automatico, a partir de datos
neuropsicologicos y demograficos”. Al punto que, partiendo desde la prueba del reloj, la
utilizacion del Machine Learning e inteligencia artificial, un boligrafo electronico es
conectado a un programa informético, que evalla con gran precision variables como el
tiempo de ejecucion y los detalles gréficos del dibujo, haciendo que este sistema sea mas
eficiente que los métodos tradicionales, logrando clasificar correctamente a casi el 80% de
los casos de deterioro cognitivo. Ademas, sus aplicaciones se extienden a diversas patologias,
lo que mejora el diagnostico y minimiza el tiempo que el medico a cargo se demora en aplicar
dicha prueba, asi que la 1A y la robética revolucionan la neurologia con herramientas que
también ayudan a interpretar imagenes cerebrales, diagnosticar enfermedades complejas y
guiar procedimientos quirdrgicos con mayor precision, un ejemplo de su aplicacion en la
fundacion, es a través de sus capacitaciones al personal médico para que se adapten y
aprendan a utilizarla, pero debe de ser revisada para mejorar el aprendizaje y la gestion del
conocimiento en la organizacion, debido a que la curva de aprendizaje para adaptarse a las

tecnologias también depende de la generacion a la que pertenezca la persona.

2.2.5. Ecoldgico
Segun la secretaria juridica distrital, la Resolucion 1164 de 2002 que se basa en la

gestion integral de residuos hospitalarios:

El Sistema de Gestion Integral para el manejo de residuos hospitalarios y similares,
se entiende como el conjunto coordinado de personas, equipos, materiales, insumos,
suministros, normatividad especifica vigente, plan, programas, actividades y recursos
econdmicos, los cuales permiten el manejo adecuado de los residuos por los
generadores y prestadores del servicio de desactivacion y publico especial de aseo.
(2002)

Esto indica que la fundacion debe cumplir con las normativas ambientales para el
correcto manejo de los desechos médicos. Dicha resolucion establece que cualquier centro
de salud debe gestionar adecuadamente los residuos peligrosos que genere en cualquier

servicio médico, debe contar con protocolos de separacion de cualquier desecho médico o



material bioldgico, para luego ser almacenado y finalmente depositado en un lugar que se
encargue de ellos, con el fin de evitar la contaminacion como también brindar proteccion y

seguridad de los pacientes y el medio ambiente.

2.2.6. Legal
Segun la secretaria juridica distrital (2019), la resolucién 0312 de 2019 que se basa

en el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo “Apoyar, asesorar y desarrollar
campafias en sus empresas afiliadas para realizar actividades de identificacion y control
efectivo de los peligros, monitoreo permanente de las condiciones de trabajo y salud y el
desarrollo de sistemas de vigilancia epidemiologica.” La fundacion instituto neurologico esta
legalmente obligada a contar con programas que garanticen la seguridad laboral de sus
empleados, contar con medidas preventivas, asi como la atencion con los pacientes que

cuenten con alguna enfermedad infecciona.

Por otro lado, las normas de bioseguridad también son indispensables para la

fundacion, la resolucion 666 de 2020. Segun la secretaria juridica distrital:

Adoptar el Protocolo General de Bioseguridad para todas las actividades econdmicas,
sociales y sectores de la administracion publica, contenido en el anexo técnico, el cual
hace parte integral de esta resolucidn. Dicho protocolo esta orientado a minimizar los
factores que pueden generar la transmision de la enfermedad y deberd ser
implementado por los destinatarios de este acto administrativo en el ambito de sus
competencias. (“Resolucion 666 de 2020 Ministerio de Salud y Proteccion Social”)
(2020)

Esta resolucion salié debido al COVIC-19, dicha resolucion establece protocolos de
manera general para la bioseguridad de sus empleados, con el fin de minimizar el riesgo de
que algun empleado se le transfiera el virus COVIC-19 o cualquier otra enfermedad
contagiosa similar a dicho virus. Las medicas cuentan con el uso obligatorio de elementos de

proteccion personal y planes en casos de contagios.
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3. Problema

Las empresas que se encuentran en el sector salud se enfrentan a diversos desafios, por
lo general, estas organizaciones estan en constante presion para mantener altos estandares de
calidad, ajustarse a los cambios en las regulaciones y atender una creciente demanda de
servicios debido al envejecimiento de la poblacién y el aumento de enfermedades crdnicas.
En este sector, la calidad de la atencion es un aspecto esencial, por lo que cualquier
ineficiencia en los procesos organizacionales pueden tener repercusiones directas en la

seguridad de los pacientes y en la reputacion de la institucion.

Un ejemplo de esto es el caso de la Clinica Jorge Pifieros Corpas, esta, estaba ubicada en
Bogot4, contaba con mas de 10 mil usuarios diariamente, donde 121 ciudadanos presentaron
quejas respecto a la clinica en la Secretaria de Salud y esta hizo 49 visitas desde el 2016,
hasta el 2018, donde finalmente la entidad tomo la decision de suspender la clinica
temporalmente por “problemas reiterativos en la infraestructura, equipos, talento humano y

medicamentos, entre otros.” (Yuliana Narvaez, El tiempo, 2019).

La Personeria de Bogota (S.F), realizd una visita a las instalaciones de la clinica y
encontr6 multiples problemas como lo son la “falta de personal médico e insumos, desaseo,
ascensores dafiados y otros funcionando en malas condiciones, servicios especializados
cerrados, pacientes hacinados y sin atencidon en urgencias, empleados sin pago.” Estos
problemas desencadenaron problematicas tanto para los pacientes, los cuales no recibieron
una atencién adecuada, y el personal, los cuales se sentian insatisfechos con su trabajo y por
lo cual estos no tenian ambiente laboral optimo y la calidad en la atencién al cliente era muy
baja, por altimo todo lo todo lo anterior recayo sobre en la organizacion, los cuales al afrontar
las quejas y pérdida de clientes, la alta rotacion de personal, las demandas por los clientes,
las intervenciones de la secretaria de salud, etc. Finalmente, cerro permanentemente para el
2019.

Por otro lado, en este tipo de empresas la alineacion entre los objetivos estratégicos y el
dia a dia de sus operaciones se puede convertir en parte del problema debido a la jerarquia
interna y la necesidad de seguir protocolos estrictos dificultando la implementacién de
cambios y la adaptacion a las nuevas demandas del mercado. Adicionalmente, el trabajo

interdisciplinario, la coordinacion entre diferentes areas y la interaccidén con instituciones

11



gubernamentales y privadas, como las entidades promotoras de salud (EPS), afiaden capas
de complejidad a la gestion organizacional, lo que puede crear tensiones internas en cuanto

a roles y responsabilidades.

La gestion del cambio en este sector es particularmente compleja debido a la naturaleza
critica de sus servicios, donde cualquier error puede comprometer la vida o el bienestar de
los pacientes, que, a diferencia de otros sectores, donde los procesos pueden ser més flexibles,
las organizaciones de salud estan sujetas a un marco regulatorio muy estricto, tanto en

términos de calidad del servicio como de seguridad.

En este sector la cultura organizacional suele estar muy arraigada en la estabilidad, la
responsabilidad y la seguridad del paciente, haciendo que la introduccion de nuevas
tecnologias, métodos o politicas sea un proceso lento y complicado en comparacion con otros
sectores, por tanto, los cambios en el ambito de la salud requieren una planificacion
meticulosa, capacitacion continua y la garantia de que no se comprometera la calidad de la
atencion. Por ejemplo, la implementacion de la telemedicina y la inteligencia artificial en
diagnosticos o tratamientos ha encontrado resistencia, tanto por la curva de aprendizaje que
conllevan como por la necesidad de asegurar que estas tecnologias cumplan con los altos

estandares éticos y profesionales.

En el caso de la Fundacion Instituto Neurologico de Colombia (FINDEC), los desafios
que enfrenta la gestion del cambio se ven marcados por su estructura organizativa y los
contextos locales en los que opera, dado que la sede de Apartadd, aun siendo dependiente de
la sede principal en Medellin, enfrenta retos propios, como problemas de infraestructuray la
dificultad de acceso a ciertos recursos debido a su ubicacion, lo cual puede ralentizar la
implementacion de cambios que se deciden en la sede principal, creando una desconexion

entre las necesidades locales y las estrategias globales que tiene la organizacion.

Ademas, la organizacién debe adaptarse a nuevas demandas, como la creciente incidencia
de enfermedades neuroldgicas cronicas, que incrementan la carga de trabajo de los
colaboradores y exigen mayor eficiencia en los procesos. A pesar de su enfoque en la
innovacidn tecnoldgica, con avances como la telemedicina y el uso de inteligencia artificial,
la resistencia al cambio dentro de su personal, asi como las limitaciones tecnoldgicas y

presupuestarias, complican la adopcion rapida de estas herramientas.
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La cultura organizacional de la fundacidn, que se centrada en un enfoque humanista y en

la atencién personalizada, también puede ser un factor que ralentiza la gestién del cambio,

por ello, los colaboradores pueden percibir las nuevas tecnologias o procesos como una

amenaza al enfoque cercano y personalizado que caracteriza al instituto. Sin embargo, estos

desafios también representan una oportunidad para que la fundacion fortalezca su cultura

organizacional, incorporando valores que apoyen la innovacién y la adaptacion al cambio,

mientras mantiene su compromiso con la calidad y el bienestar de los pacientes.

Limitaciones de recursos

para implementar
cambios

+ Falta derecursos
financieros y de
infraestructura.

Ambiente laboral
afectado por cambios
organizacionales

» Falta de motivacion y
satisfaccion entre los
colaboradores.

* |erarquias internas y
protocolos rigidos.

* Aumento de carga laboral. Disminucion en la

, Capacidad de la sede

* Aumento de usuarios

« Tensiones internas
debido a la
interaccion con EPS y
otras entidades.

Demandas externas y
regulaciones estrictas

para adaptarse a los
cambios
» Centralizacion de
decisiones en la sede
principal

Dificultad de alineacion
entre la sede principal y
sucursales

Imagen 1. Diagrama de Ishikawa sobre la Fundacion Instituto Neurologico de Colombia.
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4. Justificacion

En una regién como Urab4, caracterizada por su dinamismo econémico Yy social, es
vital que las organizaciones en este sector mantengan una cultura que no solo se alinee con
sus valores corporativos, sino que también sean lo suficientemente flexible para anticipar y
gestionar cambios de manera oportuna. Este entorno se encuentra en constante evolucion lo
cual brinda la oportunidad a las empresas dedicadas al servicio de salud, de desarrollar una
cultura organizacional flexible no solo permite mejorar la calidad de los servicios médicos,
sino que también garantiza que los colaboradores se mantengan comprometidos, preparados

y capacitados para enfrentar los retos del entorno.

Segtn Llanos (2016) “La percepcion de un Clima Organizacional favorable incide en
que las empresas e instituciones cuenten con personal resiliente, lo cual favorecera que las
organizaciones se conviertan en resilientes” es por ello que se busca tener un buen clima
laboral en las empresas, puesto que este es un factor decisivo en el funcionamiento de la
organizacion, una empresa con mal clima laboral tiende a tener alta rotacion de personal, mal

servicio al cliente, etc. todo esto supone costos y deterioros para la organizacion.

Ademas, las innovaciones constantes en el ambito médico y tecnoldgico brindan a
estas empresas la oportunidad de evolucionar y ofrecer servicios mas avanzados, por ello,
una cultura organizacional flexible y abierta al cambio puede acelerar la adopcion de nuevas
tecnologias y procedimientos, manteniendo a la organizacion a la vanguardia en la atencién
médica y permitir que los colaboradores no solo acepten los cambios necesarios, sino que los
vean como oportunidades de crecimiento y mejora, siendo crucial en entornos complejos,
donde la resistencia al cambio puede convertirse en un obstaculo importante. De este modo,
la empresa se posiciona como un lider en su sector, capaz de adaptarse a las nuevas demandas
del mercado y mejorar la experiencia del paciente, todo esto respaldado por la preparacién

de sus colaboradores para el cambio.

En el Instituto Neuroldégico de Colombia, con el fin de comprender como las
diferentes generaciones de colaboradores gestionan el cambio y se adaptan, el analisis de la
cultura organizacional permitira identificar patrones, comportamientos y actitudes claves que
influyen en la manera en que los equipos enfrentan los retos de transformacién dentro de la

organizacion.
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Dado el tiempo limitado, el enfoque estard en obtener una vision clara de cdmo los
colaboradores perciben el cambio y las posibles barreras o facilitadores en su adaptacion,
proponiendo estrategias especificas para que, al mediano plazo, la organizacion pueda

implementar acciones que faciliten el proceso de gestion del cambio de manera efectiva.

4.1. Objetivo general

Analizar la cultura organizacional con el fin de facilitar la gestion del cambio en los

colaboradores del Instituto neuroldgico, sede Apartado.
4.2.  Objetivos especificos

e ldentificar las caracteristicas de la cultura organizacional en la sede Apartadd con el
fin de descubrir fortalezas y debilidades.

e Proponer estrategias que permitan orientar y fortalecer la cultura organizacional.

e Socializar los resultados del analisis y las estrategias propuestas con los

colaboradores con el fin de validar la pertinencia de estas.
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5. Marco referencial

5.1. Antecedentes

En la investigacién de Vesga et al. (2020), menciona que su objetivo “fue
determinar la relacion entre la cultura organizacional y la disposicion al cambio
organizacional”, utilizando instrumentos validados como el OCAI y la prueba de
disposicién al cambio organizacional, los resultados revelaron los factores que pueden
influir, siendo estos como los tipos de cultura organizacional, la capacidad de adaptacion
al cambio, y también las diferencias destacada en las dimensiones grupales y
organizacionales. Adicionalmente, la cultura jerarquica mostrd particular relevancia en
esta relacion, evidenciando la importancia de la cultura organizacional en la gestion del
cambio, especialmente en la comunicacion empresarial y en como se estructuran las

organizaciones para enfrentar los desafios del entorno.

Para completar el documento en otra investigacion realizada por Villa et al. se
realizé una metodologia de diagndstico del cambio y la cultura organizacional, en la cual

se encontré que:

Con la aplicacion de los procedimientos se pudieron identificar las barreras culturales
y socio técnicas, en general, que existen en las variables fundamentales de las
instituciones universitarias, objeto de estudio practico, para el logro de la calidad
concebido en funcion de la mejora continua de los procesos y de su propio mecanismo
de actuacion. (2018)

Estas barreras pueden estar relacionadas en los procesos y la estructura de la
institucion, lo que significa que cualquier esfuerzo de cambio debe comenzar por un
diagndstico preciso de los obstaculos que impiden el avance de las estrategias, en relacion
con eso, no solo debe centrarse en implementar nuevas estrategias, sino también en
adaptarlas en dinamicas culturales internas que podrian estar limitando el potencial de la

empresa para evolucionar.
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Por otro lado, la investigacion de Yu y Wu, mencionaron lo siguiente:

The Competing Values Framework (CVF) is one of the most influential and
extensively used models in the area of organizational culture research. Compared with
other models and scales, the CVF and its matched scale OCAI have better validity
and reliability in the context of China, and are very convenient for practical
operations. (2009)

El CVF permite a las empresas identificar tipos especificos de cultura
organizacional, lo que facilita el disefio de estrategias mas precisas para la gestion del
cambio. Al comparar con otros modelos, su robustez en términos de investigacion
empirica refuerza su papel como una herramienta clave para el anélisis y ajuste de
dinamicas organizacionales, lo cual es crucial para las instituciones que desean alinear

sus valores culturales con objetivos estratégicos.

La organizacién ha realizado una encuesta sobre la cultura organizacional,
enfocada en evaluar si los colaboradores se encuentran alineados con los valores y
objetivos estratégicos de la institucion, y sus respuestas revelaron el nivel de compromiso
de los empleados y como perciben su integracion en la mision de la organizacion, ademas,
al preguntar que mencionaran una cualidad que identifique al equipo de trabajo en el cual
laboran, la mayoria de ellas indicaron compromiso, colaboracién, humanizacion y

responsabilidad.
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2. ;De los siguientes valores institucionales,
cual valor es el que mas te representa?
14

12
10

[ R L R =2 * =

Compromiso Efica Humanizacion Responsabilidad
Imagen 2. Encuesta de sobre cultura organizacional, (Fundacién instituto neurolégico de

Colombia,2024)

Por otra parte, la encuesta permitio identificar que se debe de realizar una nueva
encuesta donde se puedan evaluar las habilidades de los colaboradores y el apoyo de la
organizacion, no solo para complementar la informacién actual, sino también para
analizar como dichas competencias impactan en su capacidad de adaptaciéon a los
cambios organizacionales. Esto permitira conocer con mayor precision las areas de
desarrollo y fortalecimiento en cuanto a la preparacion de los colaboradores para
enfrentar desafios y gestionar el cambio de manera efectiva, asegurando que la cultura
organizacional evolucione de acuerdo con las necesidades o cambios estratégicos de la

organizacion.
5.2.  Marco Teorico

Para dar inicio al marco tedrico se considerara la definicion de clima organizacional
de Peralta (2002), citando a Goncalves, la cual sefiala que “de todos los enfoques sobre
el concepto de Clima Organizacional, el que ha demostrado mayor utilidad es el que ve
como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y

procesos que ocurren en un medio laboral”. Estas percepciones pueden actuar como un
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filtro a través del cual los colaboradores interpretan las politicas, practicas y decisiones
de la organizacion, lo que a su vez determina su disposicion a adaptarse o resistirse a los
cambios. Por lo tanto, en el contexto de la gestion del cambio, es crucial entender y
mejorar el clima organizacional, ya que un clima percibido como positivo facilitara la
aceptacion de nuevas estrategias, mientras que un clima percibido como negativo puede

incrementar la resistencia y dificultar dicho proceso.

En el articulo de Vesga et al. (2020) citando a Schneider y Barbera, menciona que
“El concepto de cultura organizacional surge desde la antropologia y la sociologia,
disciplinas en las que se ha estudiado como una manera de describir y entender las
diferencias en valores esenciales que caracterizan colectivos sociales”. Esto demuestra la
importancia que tiene como herramienta para analizar y comprender las diferencias
significativas en los valores de cada uno de los grupos sociales, entonces, la cultura
organizacional se convierte en un reflejo de las creencias, normas y comportamientos que
se comparten dentro de una organizacion, que no solo define su identidad, sino que
también influyen directamente en como los miembros interactlan y se adaptan a su
entorno. Por tanto, entender la cultura organizacional desde esta perspectiva les permite
a las empresas gestionar mejor el cambio al tener en cuenta los aspectos internos y

colectivos que pueden afectar la dindmica interna y su capacidad para adaptarse.

Harrison (1989), propuso en su escrito “Conozca la forma de ser de su
organizacién” 4 tipos de cultura organizacional, basandose en diferentes orientaciones
ideologicas, las cuales son:

1. Orientacion hacia el poder: Este tipo se centra en la jerarquia y el control sobre

los procesos y las personas, donde las decisiones son tomadas por aquellos en
posiciones de autoridad, siendo un recurso clave para la influencia y
elementos centrales en la dindmica organizacional. Ademas, son altamente
competitivas ya sea en el mercado, por sus recursos o la zona geogréfica,
manteniéndose en la bldsqueda de ventajas sobre otras organizaciones, a

menudo a costa de las més débiles.
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2. Orientacion hacia la funcion: En esta ideologia, el enfoque esté en la eficiencia
y la efectividad de las funciones organizativas, donde se busca optimizar
procesos Y tareas para maximizar el rendimiento y los resultados, haciendo
que la organizacion se estructure de manera que cada funcion contribuya al
objetivo general, priorizando la productividad y la eficacia operativa.

3. Orientacién hacia el trabajo: Esta pone énfasis en la naturaleza del trabajo y
en la satisfaccion de los empleados, teniendo como objetivo que el trabajo sea
significativo y gratificante, promoviendo un ambiente laboral positivo,
causando que las organizaciones que adoptan esta orientacién valoran la
calidad de vida laboral y el bienestar de sus miembros, fomentando la
participacion y la responsabilidad ellos en la toma de decisiones.

4. Orientacion hacia la persona: Esta perspectiva se centra en las necesidades y
el desarrollo de los individuos dentro de la organizacion, procurando un
equilibrio entre los intereses de la organizacion y los de sus miembros,
promoviendo el crecimiento personal y profesional, asi que valoran la
autonomia, la iniciativa y el bienestar de sus empleados, reconociendo que su

satisfaccion y desarrollo son fundamentales para el éxito organizacional.

En este orden de ideas se afiade el modelo multicultural de dimensiones actitudinales de

Greer Hofsde mencionado por Gomez y Rodriguez (2001), en el cual se identificaron 4 tipos:

1. Poder/Distancia: Se refiere a como las culturas manejan las desigualdades de poder,
por tanto, cuando en las culturas tienen un alto grado de poder/distancia, las jerarquias
son aceptadas y la desigualdad es vista como natural. En cambio, en culturas con bajo
grado de poder/distancia, tanto superiores como subordinados se ven como iguales, y
se busca reducir las desigualdades.

2. Evitacion del riesgo: Se relaciona en cdmo las culturas manejan la incertidumbre, ya
que aquellas culturas con alta evitacion del riesgo tienden a buscar estabilidad y
orden, evitando situaciones ambiguas, a diferencia de las culturas con baja evitacion
del riesgo, donde aceptan mejor la incertidumbre y se adaptan mas facilmente a lo

nuevo.
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3. Individualismo/Colectivismo: El individualismo se enfoca en el cuidado personal y
de la familia inmediata, valorando la independencia y el logro personal. Por otro lado,
el colectivismo se basa en la lealtad a grupos como la familia o el clan, donde la
pertenencia es mas importante que los logros individuales.

4. Masculinidad/Feminidad: En las culturas de alta masculinidad, se valora el
asertividad, la ambicién y el éxito material, ademas, los roles de género estan
claramente diferenciados. En las culturas de alta femineidad, se prioriza la calidad de
vida, las relaciones y la igualdad de género, con roles méas flexibles y una menor

preocupacion por el éxito material.

Dentro del marco tedrico se han encontrado 7 modelos mencionados en el blog de
Licidchardt sobre la gestion del cambio en las organizaciones:

Modelo de Lewin: Este modelo plantea tres etapas el descongelamiento,
movimiento y recongelamiento, las cuales permiten un analisis profundo del
funcionamiento de la empresa para identificar areas de mejora y cambio. Lo valioso del
enfoque de Lewin es que, a través de la retroalimentacién bidireccional, involucra a las
partes interesadas, asegurando que los cambios sean efectivos y aceptados antes de
consolidarlos como parte de los procesos formales. Este modelo destaca por su
flexibilidad al permitir que la empresa se adapte y luego estabilice los cambios,

garantizando la sostenibilidad de las transformaciones.

Modelo ADKAR: El modelo ADKAR enfatiza la importancia del aspecto
humano en la gestion del cambio, ya que cada una de sus etapas (conciencia, deseo,
conocimiento, habilidad y reforzamiento) pone a los empleados en el centro del proceso
de transformacion. Al considerar sus inquietudes y necesidades, se logra una
implementacién mas organica de los cambios, reduciendo el rechazo y facilitando su

aceptacion.

Modelo de 8 pasos de Kotter: Este modelo proporciona una estructura clara y

agil para implementar el cambio de manera efectiva. Su enfoque incluye desde la creacién

21



de un sentido de urgencia hasta la consolidacion de los cambios en la cultura
organizacional. La importancia de formar una coalicion fuerte, eliminar obstaculos y

generar victorias a corto plazo facilita la motivacion y compromiso de los empleados.

Modelo de Kim Scott (GSD): El modelo de Kim Scott se enfoca en un enfoque
agil y colaborativo de 7 etapas, que incluye escuchar, debatir, decidir, persuadir, ejecutar
y aprender. Este modelo promueve una comunicacién abierta y la inclusién de todas las
voces, lo que facilita la toma de decisiones mas fundamentadas y alineadas con la realidad

operativa de la empresa.

Por otro lado, un concepto que se debe de tener en cuenta es el liderazgo situacional, el
cual es mencionado en el articulo de Terzakyan (2022), citando a los autores Paul Hersey y
Ken Blanchard, quienes en 1969 desarrollaron un enfoque que le permite a las empresas
ajustar sus estilos de liderazgo segun las necesidades que surgen en los equipos y las
organizaciones, con el proposito de gestionar de manera eficaz para alcanzar el éxito,

ajustando el liderazgo de acuerdo a las condiciones del entorno y el desarrollo del equipo.
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6 Resultados

Con la encuesta realizada por la organizacion con anterioridad, se diagnostico que la
mayoria de los colaboradores destacan el apoyo mutuo, el compromiso colectivo y el enfoque
en el trabajo en equipo como caracteristicas esenciales de la cultura organizacional,
sugiriendo una cultura orientada a la cooperacion, donde cada miembro se siente parte
integral de un grupo unido que trabaja hacia objetivos comunes. Ademas, valoran la
oportunidad de desarrollo tanto a nivel personal como profesional, ya que mencionaron que
la organizacion fomenta un ambiente de aprendizaje continuo y proporciona condiciones para

mejorar sus habilidades, lo cual fortalece la motivacion y la satisfaccion laboral.

Por otro lado, su enfoque en trato humanizado hacia los pacientes y la empatia son
valores que destacan en la cultura organizacional, reflejando un fuerte compromiso por
mejorar la experiencia de estos y que el personal asistencial mantenga una comunicacion
abierta y se priorice el bienestar de otras areas, un ambiente laboral positivo y el apoyo de

comparieros y superiores contribuyen a un sentido de pertenencia y satisfaccion en el trabajo.

Si bien la estabilidad y la baja rotacion de colaboradores son vistas como ventajas,
también se mencionan como un posible obstaculo para el cambio y la innovacion, esto se
debe a que la existencia de costumbres y normas establecidas pueden limitar la capacidad de
la sede para adaptarse a nuevas ideas 0 procesos, y cabe resaltar que la sede depende en gran
parte de mantener los mismos procedimientos que se encuentran estipulados por la sede
principal, sin tener contexto de las situaciones locales que presentan en el municipio de

Apartado.

Desde otro angulo, he organizado una nueva encuesta, la cual podra permitir
segmentar ciertos grupos y obtener una perspectiva mas detallada sobre la percepcion de la
cultura organizacional dentro de la sede, ayudando a entender como los distintos grupos
dentro de la organizacién perciben los esfuerzos hacia la gestion del cambio y qué aspectos
consideran fundamentales para mantener y fortalecer un ambiente de trabajo positivo y

orientado hacia el servicio.

Sin embargo, al implementar las herramientas para la recoleccion de informacion se

encontraron barreras de comunicacion, las cuales dificultaron agilizar el proceso, haciendo
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necesario establecer medidas adicionales para mejorar el flujo de informacién y asegurar que
todos los involucrados comprendieran correctamente los objetivos y la metodologia del

proceso, contribuyendo a una mayor eficiencia y precision en los resultados.

En el caso de las entrevistas, se pudieron fijar las fechas y mayormente las mujeres
fueron quienes estuvieron dispuestas a participar, aunque no se entrevistaron 10 personas,

con 7 personas se encontraron los siguientes resultados:

Los entrevistados expresaron una tendencia hacia la estabilidad, pero estan dispuestos
a recibir los cambios que surjan de manera laboral y personal, ademas existe una preferencia
por el apoyo que pueden recibir de los compafieros, a pesar de ello se sugiere que la cultura
organizacional actual podria estar orientada hacia una estructura jerarquica o funcional,
debido a que se percibe una conexion directa de ciertas areas desde la sede principal en la
ciudad de Medellin, facilitando la estabilidad, no obstante, presenta una desconexion con los
colaboradores en la comunicacion, a causa de la falta de contexto que tienen los
coordinadores de areas de la sede de Medellin en relacion a los colaboradores de la sede de

Apartado.

Por tal motivo, si bien muchos valoran el apoyo, algunos prefieren manejar el cambio
de forma auténoma, mostrando una mezcla de independencia y colectivismo en el manejo de
cambios, ademas la familia y la cultura organizacional de la sede se destacan como factores
que facilitan la adaptacion, mientras que una mala administracion, la desconexion en la

comunicacion con la sede principal o cambios abruptos dificultan el proceso.

Los entrevistados expresaron emociones como angustia, tristeza, ansiedad y estrés, a
la hora de enfrentarse a los cambios, de igual modo, algunas experiencias también generaron
sentimientos de satisfaccion y crecimiento, por tanto, varia la preferencia entre adaptarse al
cambio o buscar estabilidad, mientras algunos ven la adaptacién como algo positivo, otros se

sienten mas coémodos con la estabilidad en el trabajo.

Al conocer esas emociones en situaciones de cambio, se plantearon las siguientes
preguntas: ¢(Qué estrategias utilizas para gestionar el estrés o la incertidumbre durante un
cambio importante?, ;Has recibido formacién o apoyo por parte de la organizacion para

afrontar cambios? Si es asi, ¢cdmo te ha ayudado?
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Para dar respuesta esas preguntas los participantes de la entrevista contestaron sobre
las herramientas que personalmente utilizan para gestionar sus emociones, y, por otro lado,
el apoyo de la organizacion, para mejor comprension se organizaron las conclusiones de sus

respuestas en el siguiente cuadro:

Herramientas personales Apoyo organizacional

Las personas emplean diferentes métodos | Solo algunos han recibido capacitaciones
como ejercicio, inteligencia emocional y formales para enfrentar cambios, ya que la
espiritualidad para gestionar el estrés. Estas | mayoria menciona una falta de apoyo
estrategias son individuales y reflejan una | emocional y capacitacion detallada del area

autosuficiencia para canalizar las en cambio, lo que sugiere una oportunidad
emociones en la mayoria de los de mejora para la organizacién en términos
entrevistados. de apoyo estructural para la adaptacion y la

gestion de emociones en los colaboradores.

Estos hallazgos apuntan a la necesidad de una estrategia que fomente un clima
positivo y seguro, promoviendo un entorno donde los colaboradores sientan el respaldo y la

motivacion para adaptarse a nuevas politicas o procedimientos.

Los colaboradores expresaron la necesidad de un liderazgo adaptativo que responda
a sus preocupaciones durante los cambios organizacionales, lo cual resuena con el enfoque
de liderazgo situacional de Hersey y Blanchard (1969). En este enfoque, el liderazgo se ajusta
segun el nivel de desarrollo y las necesidades del equipo, lo que podria ser clave para la
organizacion, donde la estabilidad y la guia en el proceso de adaptacion al cambio son
prioritarias. Si los lideres pueden adoptar un estilo de liderazgo mas flexible, se podria

aumentar el compromiso y la motivacion de los empleados.

Para finalizar el resultado de las entrevistas, se realiz6 un mapa de empatia para
conocer mejor al cliente interno (colaboradores), en el cual se pueden explorar cuatro
cuadrantes: /Qué piensan y sienten?, ;Qué ven?, ;Que dicen y hacen? y ;Qué escuchan?
identificando esos aspectos claves relacionados con sus percepciones, necesidades y

aspiraciones, concentrando lo mencionado con anterioridad.

25



MAPA DE EMPATIA

£ Qué piensa y siente?
inseguridad, estrés, estabilidad,
miedo al cambio, valoracion, apoyo,
crecimiento profesional, falta de
comunicacion, desconexion

£Qué ve?
colaboracién, equipo, jerarquia,
adaptacion, capacitacion,
herramientas

¢Qué oye?

instrucciones, politicas, centralizacion,
inquietudes, cambio,

estabilidad, competencia, eficiencia

£Qué dice y hace?
orgullo, mision, responsabilidad

dudas, reservas, necesidades locales
inclusion, participacion, comunicacion

¢, Qué le duele? ¢A qué aspira?
poca comunicacion, falta de apoyo desarrollo, capacitacion, promocion
limitaciones, falta de herramientas adecuadas equipo, unidad, comunicacion abierta
decisiones centralizadas, falta de autonomia motivacion, apreciacion

Imagen 3. Mapa de empatia de los colaboradores de la Fundacion Instituto

Neurolégico de Colombia.

Al continuar, se encontro en la encueta realizada que el 52.9% de los encuestados son
mayores a 35 afos, indicando que podrian pertenecer a la generacion X (1965-1980) los
cuales tienden a preferir cambios fundamentados y Millennials mayores (1981-1989), que

son mas receptivos al cambio, pero valoran el proposito y la flexibilidad.

& 13- 25 afios
& 25 - 30 afios
30 - 35 afios
@ 35 - en adelante

Gréafico 1. Rango de edad de los encuestados.
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Al cruzar la edad para saber quiénes se siente mayormente preparados para afrontar
los cambios en el puesto de trabajo, se destaca que las personas de 35 afios 0 mas se sienten
mas preparadas a la hora de adaptarse a cambios en su entorno laboral, esto sugiere que hay

una relacion entre la experiencia laboral que ya han tenido y una confianza plena en sus
capacidades adaptativas.

¢ Qué tan preparado/a se siente para
adaptarse a los cambios en su
entorno de trabajo?

5
1 1
= == I B B
25-30 35-en | 30-35 35-en 18-25 25-30 30-35 35-en
afios adelante afios adelante afios afos afios  adelante

Muy preparado/a Neutral Preparado/a

Grafico 2. Cruce entre la edad y la capacidad de adaptarse a los cambios.

A la hora de cruzar la antigliedad con la pregunta “;Qué nivel de apoyo recibe para
enfrentar los cambios en la organizacion?”, resulto en que a mayor sea el tiempo laborado
en la organizacién es mayor su apoyo, aun asi, el apoyo no es adecuado en comparacion al
tiempo que ya se invirtié en la organizacion, dejando la duda de si no son merecedores de

un mayor apoyo para enfrentar a los cambios en la organizacion.

¢ Qué nivel de apoyo recibe para enfrentar los cambios en la
organizacion?
5

Antigliedad

- [ 2
! ' [ 1

Algo de apoyo Neutral Algo de apoyo  Mucho apoyo Neutral

Mucho apoyo = Algo de apoyo | Algo de apoye  Mucho apoye

1-3 afios 3-5 afios Més de 5 afios Menos de 1 afio

Grafico 3. Cruce entre la antigliedad y la percepcidn de los colaboradores con el apoyo de

la organizacion
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Para conocer la percepcién que tienen los colaboradores sobre la capacidad de
escucha que tiene la organizacion hacia sus colaboradores se evidencié que la mayoria de los
colaboradores tienen una percepcion intermedia, ya que el mayor porcentaje se ubica en la
categoria neutral, sin embargo, al sumar los porcentajes de las respuestas “abierta” y “muy
abierta” se destaca un 41,1%, indicando que se ha construido una comunicacién dentro de

una estructura jerarquica.

Por otro lado, el 17,6% que califica esta capacidad como poco abierta sefiala una
oportunidad para la organizacion de mejorar sus canales de comunicacion y fortalecer la

confianza y participacion de los colaboradores en los procesos internos.

@ Wuy abierta

@ Abierta
MNeutral

@ Poco abierta

@ Nada abierta

Grafico 4. ;Qué tan abierta esta la organizacion a implementar cambios sugeridos por los

colaboradores?

Analisis FODA

El andlisis de los resultados obtenidos revela que entre las fortalezas destacadas se
encuentra la cooperacién, el compromiso colectivo y el enfoque en el trabajo en equipo, que
generan un ambiente positivo y colaborativo, y desde la observacion el comportamiento del
grupo formado depende del area en el que se encuentre, areas como imagenes,
neuropsicologia o consultas, son subgrupos dentro de la organizacion, y el area mas

participativa es la administrativa.
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Por otra parte, el trato humanizado hacia los pacientes y la promocion del aprendizaje
continuo fortalecen tanto la satisfaccion laboral como el sentido de pertenencia de los
colaboradores, aun asi, debido a los problemas de comunicacion interna los colaboradores no
se sienten conformes en cdmo se le entrega la informacion y la disminucién de los espacios

para poder formarse o asistir a causa de la carga laboral.

Sin embargo, aunque la baja rotacion de personal y la estabilidad son aspectos
positivos, estas caracteristicas pueden dificultar la adopcion de nuevas ideas y procesos.
Ademas, la dependencia de la sede principal en Medellin limita la capacidad de la sede de
Apartadd para adaptarse a las necesidades y realidades locales, generando una desconexion

en la comunicacion y en las decisiones estratégicas para su gestion.

Para comprender el analisis FODA en el siguiente cuadro presentan puntos
importantes que identifica las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

de la organizacion:

MATRIZ DE ANALISIS FODA (DAFO)
FORTALEZAS ~ OPORTUNIDADES

Caracteristicas y habilidades internas F . Caracteristicas y habilidades externas

+ Mayor segmentacion de percepciones
por grupo generﬂcion(ﬂ y antigﬂedad.

« Potencial para imp|ementar estrategias
de \iderazgo ctdqpto.tivo.

+ Mejorar el flujo de comunicacién interna
entre la sede principal y la de Apartads.

+ 25.5% valoran el buen ambiente laboral %
las relaciones in‘(erpersonu\es.

+ Trato humanizado, empatia y aprendizaje
continuo.

» Apoyo mutuo y trqbcxjo en equipo como
rasgos distintivos de la cultura

rd
orgo.nizccioncd. ANALISIS
FODA
DEBILIDADES ~ AMENAZAS
Dificultades y limitaciones internas Dificultades y limitaciones externas
17.6% destacan problemas come: + La estabilidad y baja rotacisn,
« Baja motivacion de equipos. aunque beneficiosas, pueden limitar
« Alta carga laboral y falta de la innovacién y el cambio.
equilibrio, entre vida y trabagjo. « Desconexién de contextos locales
+ Resistencia al cambio. D entre qurtctdé y Medellin.
« Problemas de comunicacién interna.

Imagen 4. Matriz de analisis FODA de la Fundacion Instituto Neurolégico de Colombia.
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8. Conclusiones

Se identifico que la cultura organizacional en la sede Apartado se caracteriza por un
ambiente colaborativo y con disposicidn hacia el aprendizaje, lo cual constituye una fortaleza
para afrontar cambios organizacionales. Sin embargo, también se evidenciaron debilidades
relacionadas con la comunicacion interna, que a veces genera desinformacion o
malentendidos, y la resistencia al cambio en algunos colaboradores, derivada de la falta de

estrategias claras de integracion.

Por otro lado, los cambios generan diversas emociones entre los colaboradores, como
angustia, ansiedad y estrés, evidenciando la necesidad de un mayor apoyo emocional y de
capacitacion para afrontar estos procesos. Aungue algunos colaboradores encuentran
satisfaccion y crecimiento en estas experiencias, la mayoria recurre a estrategias personales,
como la inteligencia emocional o la espiritualidad, ante la falta de un respaldo organizacional
mas estructurado. Ademas, se observa una segmentacion generacional importante en la
percepcion del cambio, ya que los colaboradores mayores de 35 afios (Generacidn X) tienden
a preferir cambios fundamentados, mientras que los Millennials valoran mas la flexibilidad
y el proposito, lo que sugiere la necesidad de adaptar las estrategias de gestion del cambio a

las caracteristicas de cada grupo.

Utilizando los tipos de cultura de Harrison (1989), la sede de Apartadd podria estar
funcionando con una orientacién hacia la funcion o hacia el trabajo, ya que priorizan el
comparierismo, la colaboracion y un ambiente estructurado, lo cual permite que sea eficiente
y cree una estabilidad laboral. Sin embargo, esto puede limitar su flexibilidad ante el cambio,
en este sentido, los modelos de gestion de cambio como ADKAR o el modelo de Lewin
pueden ser especialmente relevantes, ya que su enfoque esta en el aspecto humano,
abordando la resistencia emocional y facilitando una transicion mas fluida hacia una cultura
de mayor adaptabilidad, mientras que Lewin ayudaria a descongelar las practicas actuales y

preparar a los colaboradores para un cambio sostenible.

Durante la primera socializaciébn con la coordinadora acerca de los resultados

obtenidos, ella confirmé que algunos de los hallazgos coincidian con sus sospechas sobre la
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cultura organizacional de la sede. Respecto a las recomendaciones presentadas, menciond
que la rotacion de los colaboradores administrativos ya ha sido intentada anteriormente; sin
embargo, lo que realmente requiere atencion es ajustar el salario, debido a que actualmente,
existen diferencias salariales significativas entre algunos puestos y el nivel de

responsabilidad varia.

Asimismo, la coordinadora mostr6 agrado por la propuesta de implementar una
biblioteca de procesos digitales que permita grabar y documentar los nuevos procedimientos,
especialmente con la llegada de un software que seré introducido el préximo afio. Esto
facilitara la transicion y brindard un recurso valioso tanto para el aprendizaje de los
colaboradores como para los nuevos empleados. En este contexto, los mentores tendran un
rol crucial, ya que su liderazgo dentro de los subgrupos permitira una mayor interaccion con

relacion a la adopcion de los cambios.

Por otra parte, se valoré positivamente la propuesta de dedicar una hora mensual a
pausas activas, y debido a su reciente alianza con Comfama, este espacio incluira actividades
como lecturas, recreacion y charlas, lo que no solo fortalecera la comunicacion interna, sino
que también contribuira al bienestar de los colaboradores y fomentara una mayor integracion

entre ellos.

Ademas, se identifico que el area de call center enfrenta una alta carga laboral muy
alta y para mitigar esta situacion, se sugiere la contratacién de una persona adicional y la
apertura de oportunidades para practicantes. No obstante, la organizacion enfrenta
actualmente dificultades para atraer practicantes, lo que representa un desafio en la gestion

del flujo de trabajo.

Por ltimo, los resultados del analisis, las estrategias y las propuestas de bienestar que
se implementaran para el afio 2025 seran un espacio no solo para socializar los avances y los
ajustes planteados, sino también generar un sentido de compromiso y participacion entre los

colaboradores.
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9. Recomendaciones

— Implementar un programa de rotacion semanal en el que los colaboradores
experimenten el trabajo de otros compafieros, con el objetivo de entender sus
desafios y fortalecer la colaboracion entre areas administrativas.

— Reservar una hora mensual en la que no se preste ningin servicio, destinada a
actividades recreativas como pausas activas, dindmicas de equipo o talleres de manejo
del estrés, ademas de trabajar en habilidades blandas y alinear al personal con los
valores y objetivos institucionales.

— Crear una biblioteca virtual con grabaciones explicativas sobre los procesos internos,
especialmente los que estén en transicion, para que los colaboradores puedan
consultarlas en cualquier momento.

— Asignar mentores entre los colaboradores mas experimentados para apoyar la
integracion de nuevos miembros o la adopcion de nuevas herramientas y procesos.

— Ampliar el equipo administrativo para redistribuir la carga de trabajo y garantizar una

gestion mas eficiente, especialmente ante la integracion de nuevos servicios.
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