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INTRODUCCION

En los seres humanos, la motivacién engloba tanto los impulisos
conscientes como los inconscientes. Las teorias de la motivacion, en
psicologia, establecen un nivel de motivacion primario, que se refiere a la
satisfaccion de las necesidades elementales, como respirar, comer o beber,
y un nivel secundario referido a las necesidades sociales, como el logro o el
afecto. Se supone que el primer nivel debe estar satisfecho antes de

plantearse los secundarios

Los aspectos motivacionales en el individuo, son hoy por hoy uno de los
grandes temas de distintas empresas en diversos ramos. Las empresas del
sector servicto se han constituido en el ambito local, las que en primera
instancia deben motivar su recurso humano a fin de prestar un mejor

sServicio.

El sector salud, visto desde la 6ptica social y humanistica trasciende en
su esquema de prestador de servicios a la comunidad, para convertirse en

una necesidad basica, en la cual se encierran una serie de factores
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administrativos, financieros, estratégicos y mercado logicos que

determinan su calidad desde la 6ptica del usuario quien los demande.

La motivacién por consiguiente, se constituye en las empresas del sector
salud, un termémetro que evidencia los resultados de unas sobre las otras
y a su vez, los niveles de preferencia que demanda el mercado. En
Colombia, la ley 100/93 de seguridad social, dio paso a cambios
estructurales que permitieron proteger en mayor medida al trabajador
colombiano y a la comunidad en general, por lo cual se crearon los
Sistemnas de Seguridad Social a nivel contributivo (POS: Plan Obligatorio de
Salud} para los empleados y de igual forma el Régimen Subsidiado (POSS:
Plan Obligatorio de Salud Subsidiado) para los estratos mas bajos que no

estan en capacidad de acceder a la seguridad social.

Dado lo anterior, se perfila orientar la presente investigaciéon a determinar
los distintos factores motivacionales que inciden en el Talento Humano,

que forma parte activa de las empresas prestadoras de salud.



1. GENERALIDADES DEL PREPROYECTO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sistema de Seguridad Social en Colombia, entre otros miles de aspectos
dio paso a la Creacion y puesta en marcha de las EMPRESAS
PROMOTORAS DE SALUD, E.P.S., estas parten del sistema contributivo,

cuyo objetivo es velar por el bienestar del trabajador y su nucleo familiar.

Desde 1993, a nivel nacional y regional, son diversas las empresas
encargadas de administrar la salud de los colombianos, ya no solo el
Instituto de Seguro Social y algunas Cajas de Prevision, serian las
facultadas para tal hecho; el gobierno con la creacion de la ley 100 de
1993, faculté y promovi6 la creacién de empresas del sector privado para

administrar la salud de los colombianos.

El gran objetivo a nivel gobierno, fue fortalecer la salud de los
colombianos y ampliar la cobertura familiar, todo ello con la posibilidad de
que mas colombianos accedieran a servicios en salud con calidad. Por su
parte la naciente industria de las E.P.S., abander6é el proceso bajo el

slogan de Calidad en los Servicios. A nivel general todo estaba establecido
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para ser bueno y mejorarse a medida que transcurriera el tiempo, el nuevo
esquema de salud reducia las insatisfacciones de los usuarios de la salud
y les permitia un mayor bienestar y cobertura del mismo; pero la realidad
ha sido otra, si bien es cierto que se amplid la cobertura, el sistema
existente actual no estuvo preparado para triplicar su cuota de usuario, y
las nuevas empresas (EPS) en su mayoria solo se dieron a la tarea de
afiliar a un gran numero de personal, que sobrepasé su capacidad

instalada.

¢Doénde estuvo la calidad y competitividad prevista bajo el nuevo sistema?
Hasta los actuales momentos este sigue siendo uno de los grandes
interrogantes, ya que han sido evidentes las inmensas falencias de las
empresas de salud y la salida del mercado de muchas de ellas.
Investigaciones de afios anteriores dejaron de manifiesto la desaparicion
de empresas de salud que no superaron los cinco afios de existencia como
fue el caso en la ciudad de Cartagena de BONSALUD EPS., en el afio 1997
un estudio realizado por egresados de la facultad de Ciencias Econémicas
del Programa de Administraciéon de la Universidad de Cartagena,
concluyeron que la EPS de mayor proyeccién y solidez en la ciudad era la
hoy desaparecida UNIMEC, ¢qué hay de fondo en que aquellas empresas

que una vez lideraron el mercado, cinco afios mas tarde desaparezcan?,

no se sabe realmente; algunos estudios a nivel institucional inclinan las,,
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razones a manejos administrativos, otros a debilidades del sistema etc.
Pero a través de la quinta conferencia de Sistema de Seguridad Social y
analisis- de la politica general, la superintendencia de salud ha logrado
establecer que a nivel interno las EPS, presentan conflictos de orden

organizacional y financieros, que no le permiten obtener los resultados

esperados.

La Superintendencia de Salud, ni los distintos organismos del estado
tienen incidencia directa en los esquemas propuestos de administrarse
internamente las EPS, tampoco sobre sus politicas internas de
funcionamiento, por lo que sus resultados dependen organizacionalmente
de ellos, el estado se limita a salvaguardarlas con medidas como las
establecidas a comienzos del presente afio en las cuales se obliga a un
afiliado cotizante o beneficiario a permanecer por un periodo minimo de
dos afnos en una misma EPS1. Las EPS, no recaudan su dineros de forma
directa dependen de las trasferencias del FOSYGA o Fondo de Solidaridad
y Garantia, el cual de acuerdo con lo establecido en el articulo 218 de la
ley 100 de 1993 y el articulo 1 del Decreto 1283 del 23 de julio de 1996
quedo reglamentado como una cuenta adscrita al Ministerio de Salud
manejada por encargo fiduciario, sin personeria juridica ni planta de

personal propia.

' Reforma ley 100 ampliacion de Plazos minimos de 12 2 24 meses de afiiacion en una misma
Administradora de Salud g E Yt
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La Estructura del Fosyga, tiene las siguientes subcuentas:

% De compensacién interna del régimen contributivo

R/
LX4

De solidaridad del régimen de subsidios en salud.

% De promocion de la salud.

% Del seguro de riesgos catastréficos y accidentes de transito

*

(ECAT)

Se establecid ademas que los recursos del Fosyga se manejen de manera
independiente dentro de cada subcuenta y se destinaran exclusivamente a
las finalidades consagradas para estas en la ley, de conformidad con lo
establecido en el articulo 48 de la Constituciéon politica. Los intereses y
rendimientos financieros que produzca cada una de ellas se incorporaran
a la respectiva subcuenta, previo el cumplimiento de las normas

presupuéstales que sean aplicables a cada una de ellas.

Las partidas asignadas por el Fosyga a las distintas EPS, dependen de su
poblacién de afiliados, cabe anotar que el manejo al interior de las

entidades promotoras de salud es autéonomo, la gran mayoria funcionan a

13
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nivel nacional o por regiones y casi ninguna se escapa de la insatisfaccion

de sus usuarios.

Dado lo anterior se han implementados distintos programas por
organismos privados con el apoyo del estado para monitorear el
funcionamiento de las entidades en el sector salud; son ejemplo de ello el
sistema obligatorio de la calidad que implementara el ministerio de salud
a través de las auditorias del DADIS y la labor llevada a cabo por el Centro
de Gestion Hospitalaria, la cual es una organizacion de caracter privado
que a través de sus programas de auditorias y certificaciones contribuyen
a la calidad y la adecuada gestion de las entidades; para ello dentro de sus
programas lideres se encuentra la acreditacion para EPS e IPS publicas o
privadas en el que se adoptd para Colombia la siguiente definicion de

acreditacion:

Proceso voluntario y periédico de auto evaluacién interna y revisiéon
externa de las organizaciones de salud, orientado a garantizar y mejorar la
calidad de los servicios, mediante la aplicacibn de un conjunto de
estandares optimos y factibles de alcanzar, previamente conocidos por las

entidades evaluadas. Este proceso es realizado por personal idoneo y

entrenado para tal fin, y avalado por un organismo o cuerpo Unico de

personas que ejercen la direccion de este sistema.

Sin embargo, la insatisfaccion del usuario pese a lo distintos esfuerzos de

las mismas EPS y las entidades de control, son frecuentes; para nadie es

14
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extrafio la excesiva tramitologia al momento de autorizar servicios
especiales por parte de los usuarios, como tampoco lo son las largas filas
para obtener citas médicas aun en aquellas EPS donde se consiguen por
teléfono, pues no obstante de no haber filas las llamadas a las centrales de
citas son de dificil acceso y en algunos casos la asignacién de citas tarda

hasta 15 dias.

El grado de insatisfaccién por parte de los usuarios no es valorado
Unicamente por autorizaciones y asignacion de citas, a ello se suman la
entrega de medicamentos, los procesos médico quirurgicos entre otros;
para efectos del estudio planteado se enfatiza en el descontento del

usuario al momento de solicitar el servicio y acceder a los procedimientos,

mas no en el procedimiento médico como tal. El empleado dentro de las -

EPS., depende de una organizacion centralizada con politicas y premisas
estableéidas a nivel de la entidad principal, en ellas cada manejo a nivel
interno busca depurar las procesos hasta optimizarlo, de alli se desprende
‘un manejo rigido con el cliente por que el empleado esta suscrito a la
politica general de la entidad; sin embargo se presentan situaciones
negligentes por parte del personal que labora en las EPS y que muchas
veces distorsiona o dilata un proceso, por lo que cabe analizar como afecta

dicho comportamiento en los logros organizacionales de la entidad y qué

15
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tanta incidencia tiene el nivel de compromiso y la motivacién del personal

que labora en las EPS.

A través de una revision previa a diversos documentos? se logré generalizar
un alto nivel de responsabilidad en la insatisfaccion de los usuarios al
funcionamiento de las areas administrativas y comerciales en las distintas
EPS, ya que éstas son la cara inmediata que interactiia con el cliente o
usuario. Esta situacion desprende primordialmente el comportamiento
organizacional dentro del ambiente de trabajo y la motivacién del personal,
por ello se debe analizar como afectan los individuos, los grupos y el
ambiente en el comportamiento de las personas dentro de las

.. e \
organizaciones, a fin de flexibilizarse ya que el aspecto humano es el

A

v

factor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar los logros de la

A
organizacion.

Los resultados de las EPS dependen de su gestion, ya que ellas como
empresas particulares son auténomas; la investigacion propuesta se
orienta a aquellos aspectos que a nivel netamente administrativo y en
especial de gestion del recurso humano logren resultados en las mismas.

El analisis previsto, no estd dado en torno a las capacidades del capital

? Los docurmentas revisados corresponde &
* Informe de quejas EPS - formato PDF afio 2000 Organizacion Centro de Garantia
*Gestion Administrativa EPS — Marco Operacional SGSSS aro 2000
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b
humano, como tampoco a escalas salariales comparativas, si no por el
contrario a t'pdc‘:s aquellos aspectos motivacionales que permiten que un
individué' se'comprometa con su labor dentro de la organizacion.

—

1.2 FORMULACION, DEL PROBLEMA

¢lLa motivacion con la cual trabajan los empelados administrativos y

comerciales en las EPS, inciden en el logro de resultados dentro de las

-

. entidades?

1.3 JUSTIFICACION Y PERTINENCIA

Es importante destacar que la principal tarea de los administradores de
cada una de las E.P.S., existentes en Cartagena de Indias, es hacer que
sus trabajadores administrativos sean productivos. “Es claro que para
poder guiar estas actividades en forma exitosa y en las direcciones
deseadas, deben saber qué es lo que realmente impulsa a los empleados
administrativos a des?frollar sus funciones satisfactoriamente y qué
deseos y necesidades tienen en forma \grupal e indivic—lual de acuerdo a las

situaciones a las que se enfrenten y al nivel jerarquico al que pertenezcan. t

L
\

4
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Es notoria la existencia de factores situacionales, relaciones entre los
mismos trabajadores, formas de recompensa, aspectos de caracter
familiar, religiosos, escolares, etc., asi como del entorno relacionados con
la tecnologia, aspectos politicos y legales, cofn\petencia, étffcos, sociales,

que influyen en los esfuerzos y en la motivacion del talento humano
administrativo para desarrollar, sus funciones.HSe muestra una importante
preocupacién por parte de todo el personal directivo por la forma como la
motivacion incide en la productividad de su talento humano

.. . ¥4
administrativo. .

Si bien es cierto, la eficiencia y rendimiento son materia de organizacion y
racionalizaciéon, también hay que mencionar que es problé;:na de
motivacion, donde la no saﬁﬁfaccién de necesidades va a generar en los
trabajadores sentimientos negativos como: apatia, odio, agresividad,

desinterés, rechazo, pesimismo, etc.

Por lo anterior cada una de las E.P.S., de acuerdo a sus (:\ancidades,
recursos y teniendo muy en cuenta su Mision, Objetivos, Politic%g.,ﬁtratan
al maximo de proporcionar herramientas, recursos, arnbien‘te,l etc., en
forma adecuada para poder aprovechar el talento y habilidades de su
personal al maximo. Se esta capacitando al personal, se orienta ademas

para que la prestacion del servicio sea con calidad y calidez.

18



Para poder ejecutar trabajos mancomunados, en equipo, y para lograr una
eficiente administracion del personal, se debe mirar al ser humano antes
que al trabajador y estudiar, determinar y analizar como la motivacion
repercute en la ejecucién de sus actividades. Para que se trate de
satisfacer las necesidades y deseos y utilizar las habilidades y todo el

potencial de cada uno en su desemperio, para que se sientan importantes

y utiles, esto les gusta.

Por ello ademas de los conocimientos profesionales que deben tener los
administradores de las E.P.S., son muy importantes caracteristicas
personales, deseo de administrar, capacidad para comunicarse poniéndose

en el lugar de otros y la experiencia o desemperio pasado.

Es muy importante el analisis motivacional, por que es una herramienta
que nos ayudara a determinar aquellos factores internos y externos que
influyen en el desemperno del personal administrativo, para poder estudiar

y comprender su conducta frente al desarrollo de sus funciones.

/ Para nuestra academia este trabajo es muy importante porque sera una
informacién valiosa saber con qué grado de eficiencia estan trabajando
actualmente los administradores, tanto en el sector publico , como en el

privado; para que en el proceso pedagégico los Docentes, Catedraticos,
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Decanos y demés profesionales en este campo, responsables de una
formacion integral para los futuros profesionales en Administracién de
Empresas, confieran conocimientos y aportes pero enfocémdolos a habitos
disciplinarios y valores ético-administrativos, como dignidad, sensatez,
sencillez, pertenencia, sociabilidad, equidad, autonomia, justicia, amor a
la profesion, honestidad, humildad y muchos otros valores con los cuales
desarrollaran su propio criterio o capacidad de respuesta, ante cualquier
hecho o realidad que se encuentren en su vida futura como profesionales,
a los que le seran confiados los méas valiosos intereses publicos o privados
y que puedan contribuir al cambio y al progreso de las organizaciones y la

sociedad.

Se deben formar verdaderos lideres, éabios para tomar decisiones, que
sepan guiar a otros para la solucion de conflictos y sobre todo formar
administradores modelo a los cuales se mire con mucha confianza y
respeto. Se debe tipificar la conducta y moldear al administrador de

empresas y estructurar su personalidad para la vida profesional.

1

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General: Analizar los aspectos motivacionales en los

empleados administrativos y comerciales de las EPS cartageneras a fin de
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determinar si estos inciden en el logro de resultados por parte de las

entidades.

1.4.2. Objetivos Especificos

Identificar las politicas y estrategias que a nivel interno aplican las EPS

cartageneras para motivar a sus empleados.

Conocer procesos e identificar actitudes de los empleados frente a la

organizacion y su valoracion dentro de la misma.
Comparar los modelos motivacionales aplicados por las distintas EPS, y

los resultados obtenidos con los mismos tanto internamente como

externamente
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1.MARCO LEGAL

Las Entidades Promotoras de Salud (EPS) como nucleos organizativos
basicos del Sistema de Seguridad Social en Salud, por expresa
autorizacion de la ley, tienen unas funciones principales como son: la
afiliacion de los colombianos al Sistema de Seguridad Social, la
movilizacion basica de los recursos financieros, la promocion de la salud,
el manejo del riesgo de enfermedad de sus afiliados y la organizacién
de la prestacion de los servicios de salud. Tendran, ademés, como
funciones complementarias, la administracién de las incapacidades, los
servicios de salud por Accidentes de Trabajo y Enfermedad Profesional
Administradoras de Riesgos Profesionales -ARP-, y la organizacion de

planes complementarios de salud.

Ademas deben promover activamente la afiliacion de las familias
colombianas con capacidad de pago, a través del régimen contributivo y
coordinar con los gobiernos locales la afiliacién de los mas pobres a través

del régimen subsidiado, como también no podran generar barreras a la
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afiliacion de ninguna persona, ni podran terminar unilateralmente los
contratos, ni discriminar a los individuos de maéas alto riesgo. El aporte
positivo de las EPS es disminuir para el individuo la incertidumbre
financiera asociada con la ocurrencia de eventos de enfermedad futuros e
inciertos, mediante instrumentos financieros y de agrupamiento de
riesgo. Ademads, deben captar los aportes de los afiliados, facilitar la
compensacién con el Fondo de Solidaridad y Garantia, quien es el
encargado de apoyar el desarrollo del régimen subsidiado y su progresiva
integracién y homologacién al régimen contributivo, y hacer un uso

eficiente de los recursos de la Unidad de Pago por Capitacion.

Sera, asimismo, responsable del cobro y recaudo de pagos
compartidos, cuotas moderadoras y deducibles para racionalizar el uso
de los servicios del sistema y complementar la financiacién del sistema.
El fin Gltimo de la Entidad Promotora de Salud es promover el estado de
salud de sus usuarios, garantizando la prestacion de los servicios de
salud definidos en el Plan Obligatorio de Salud (POS), con criterios de
integridad, eficacia, eficiencia y calidad, para lo cual, gestionara vy
coordinard la oferta de servicios de salud y serd responsable de la

eficiencia econdémica del sistema de prestacion de servicios.

2%
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Otra figura contenida en el Sistema de Seguridad Social en Salud, es la
de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, IPS, integrada
por los hospitales, laboratorios, centros de atencién basica y demas
centros de servicios de salud y todos los profesionales que,
‘agrupados o individualmente, ofrezcan sus servicios a través de las
EPS. Ellas podran o no tener relacién patrimonial con ias EPS, pero en
todo caso gozaran de autonomia técnica y financiera. Dicha autonomia
se determind como mecanismo para asegurar la eficiencia en la gestion y
un mejor control entre los entes participantes. Ello también permitira
mejorar la capacidad de competir con agentes privados en un mercado

regulado.

2.2.MARCO TEORICO -

Para analizar las teorias de la motivacion dentro de un marco teérico
general aplicable al estudio realizado se procede en primera instancia a la
clasificacion basada en los problemas que surgen en el tratamiento
sistematico de la motivacién y, también, en las formas en la que estos
problemas han sido tratados por los especialistas. De esta manera se

podra hablar de: teorias homeostaticas, teorias del incentivo, teorias

cognitivas, teorias fisiologicas, teorias humanistas.?> A continuaciéon se-

3 web: http/fAwww tliatentohumano.comy//stp//teoriias comportamien//eht.
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abordaran cada una de las corrientes por separado para ver si posible

encontrar datos fiables sobre la motivacion.

TEORiA HOMEOSTATICA DE LA MOTIVACION: Este tipo de teorias
explica las conductas que se originan por desequilibrios fisiologicos como
pueden ser el hambre, la sed. Pero también sirven para explicar las
conductas que originadas en desequilibrios psicolégicos o mentales
producidos por emociones o por enfermedades mentales que también

suponen la reduccion de una tensién que reequilibrar el organismo.

La homeostasis es un mecanismo organico y psicolégico de control
destinado a mantener el equilibrio dentro de las condiciones fisiologicas
internas del organismo y de la psiquis. Consiste en un proceso regulador
de una serie de elementos que han de mantenerse dentro de unos limites
determinados, pues de lo contrario peligraria la vida del organismo. Asi
conocemos que existe una serie de elementos y funciones que han de estar
perfectamente regulados y cuyo desequilibrio seria de consecuencias
fatales para la vida; por ejemplo, la temperatura, la tensién arterial,
cantidad de glucosa o de urea en la sangre... Estas y otras funciones estan
reguladas y controladas por los mecanismos homeostétiqos, y cada vez que

surge una alteracion en uno de estos elementos y funciones, el organismo
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regula y equilibra la situacion poniendo en marcha una serie de recursos
aptos para ello. Entre los autores mas representativos de esta corriente

podemos sefialar a Hull, a Freud y a Lewin entre otros.

TEORIA DE LA REDUCCION DEL IMPULSO: Impulso es tendencia a la

actividad generada por una necesidad. Esa necesidad, que es el estado de
desequilibrio o malestar interno, es a su vez provocada por una carencia,

por una falta de algo, en el organismo vivo.

La raiz de la conducta motivada emerge, en esta clase de explicaciones, de
algun tipo de desequilibrio que perturba la estabilidad o constancia del
medio interior del sujeto. El desequilibrio interior puede estar provocado
por un déficit de lo que el organismo precisa para su existencia. Tales
carencias externas provocan estados internos de necesidad,
aparentemente muy diversos, pero coincidentes en sus efectos
perturbatorios. Ese desequilibrio provoca en el organismo una exigencia de
reequilibracion que no cesa hasta que la carencia, o incluso, el exceso, ha
sido eliminado y substituido por otro. Averiguar cémo provoca el
desequilibrio esa exigencia de reequilibracion es lo que pretenden las

teorias motivacionales basadas en la homeostasis.
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Dentro de esta perspectiva explicativa de la motivacién se destaca a
representantes como : Lewin Hull, es, sin duda, el maximo representante
de esta corriente. Basandose en las ideas de Thorndike sobre la motivacion
Hull elabora su teoria. La "satisfaccidon" de la que hablaba Thorndike fue
reemplazada por "reduccion de la necesidad”, primeramente, y mas tarde

por el de "reduccién del impulso”. Segan Hull: 4

TEORIA DE LA MOTIVACION POR EMOCIONES: Las emociones cumplen
una funcion biolégica preparando al individuo para su defensa a través de
importantes cambios de la fisiologia del organismo y desencadenando los
comportamientos adecuados que sirven para restablecer el equilibrio del

organismo.

Cuando los estados emocionales son desagradables el organismo intenta
reducirlos con un mecanismo mas o menos equivalente al de la reducciéon
del impulso. Por eso autores como Spence consideran a las emociones

como factores motivantes.

TEORIA PSICOANALITICA DE LA MOTIVACION: Esta teoria esta basada
principalmente en los motivos inconscientes y sus derivaciones. Ademas,

segin la teoria psicoanalitica las tendencias primarias son el sexo y la

* LA CONDUCTA DEL HOMBRE. Ed. Piramide. Pag. 156
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agresion. El desenvolvimiento de la conducta sexual sigue un modelo
evolutivo que supone diversas elecciones de objeto hasta que se logra un
afecto sexual maduro. Las modernas interpretaciones psicoanaliticas
encuentran un lugar mas amplio para los procesos del ego que el que

tenian antes.

MODELO DE LA TEORIA EXPECTATIVA: Después de analizar algunos
tipos de teorias, algunas 'no planteadas dentro de este marco general de
teorias, se adopta para efectos de la investigacidon por esta teoria de la
expectativa, por ser la que mas se relaciona con estudio propuesto.
Actualmente muchos cientificos enfocan su atencién a los Modelos de
Procesos, que se interesan en explicar la forma en que la conducta se
inicia, dirige, sostiene y detiene, el mas conocido de estos modelos es el

Modelo de Expectativas.

Este modelo tiene sienta sus bases en las investigaciones realizadas por
Tolman y Lewin, pero se asocia con investigadores contemporaneos como
Vroom, Lawler, Hackman y Porter. La Teoria de las expectativas sostiene
que los individuos como seres pensantes y razonables, tienen creencias y
abrigan esperanzas y expectativas respecto a eventos futuros en sus vidas.
Si lo llevamos a nuestro tema es la necesidad de trabajar en un ambiente

laboral apto para desempeniar las labores requeridas por la empresa. Por lo
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que para analizar la motivacion se requiere conocer lo que las personas

buscan de la organizacion y como creen poder obtenerlo.

CUADRO ESTRUCTURAL DE LA TEORiIA

.

f Modelo dc Expcctallva Slmphﬂcado

]

apr'oboci&rl dc' los; cempnﬁero :

IMIENTO"-D elogios del jcfa i E,{—b Psicolaglcas -

o oportunidad de durusrrm- : sociales,
habilidodes, ,ﬁ_; egocéntricas. F #

S A W

La Teoria formulada por Victor Vroom, establece que las personas toman
decisiones a partir de lo que esperan como recompensa al esfuerzo
realizado. En el ambito de trabajo significa que prefieren dar un
rendimiento que les produzca el mayor beneficio o ganancia posible. Por
esta razon motivarlos a realizar una tarea laboral ayuda a que se efectué

con mayor eficiencia y rapidez. Pondran mucho emperno si consideran que
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asi conseguiran determinadas recompensas como un aumento de sueldo of

un ascenso.

La importancia de lo deseado depende de cada individuo. Del valor
psicologico que se concede al resultado (valencia) depende su fuerza
motivadora. Por supuesto que a veces las consecuencias no son tan
satisfactorias como se suponia; sin embargo es el grado de expectativa lo

que decidira si el sujeto pondra emperio por alcanzar las recompensas.

2.3 CONCEPTUAL

o CONCEPTO DE MOTIVACION, causa del comportamiento de un

organismo, o razén por la que un organismo lleva a cabo una actividad

determinada.

En los seres humanos, la motivacion engloba tanto los impuisos

conscientes como los inconscientes. Las teorias de la motivacion, en
/

psicologia, establecen un nivel de motivaciéon primario, que se refiere a la

satisfaccion de las m_ecesidades elementales, como respirar, comer o beber,

y un nivel secundario referido a las necesidades sociales, como el logro o €l

afecto. Se supone que el primer nivel debe estar satisfecho antes de

plantearse los secundarios.
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El psicélogo estadounidense Abraham Maslow disefi0 una- jerarquia
motivacional en seis niveles que, segun €l explicaban la determinacién del
comportamiento humano. Este orden de necesidades seria el siguiente:
fisiolégicas, de seguridad, amor y sentimientos de pei'tenencia, prestigio,
competencia y estima social, autorrealizacién, y curiosidad y -p_gcesid_ad de

comprender el mundo circundante.

Ninguna teoria de la motivaciéon ha sido universalmente aceptada. En
primer lugar, muchos psicélogo§, dentro del enfoque del conductismo,
plantearon que el mivel minimo de esﬁmulacié;l hacia a un o;'ganismo
comportarse de forma tal que trataba de eliminar dicha estimulacion,
ocasionandb un estado deseado de ausencia de estimulacién. De hecho,
gran parte de la fisiologia humana opera de este rr;odo. Sin embargo, las
recientes teorias cognitivas de la motivacion describen a los seres
humanos intentando optimizar, antes que eliminar, su estado de
estimulacién. Con ello, estas teorias resultan més eficaces para explicar la
tendencia humana hacia el comportamiento exploratorio, la necesidad o el

gusto por la variedad, las reacciones estéticas y la curiosidad.

a CONCEPTO DE AMBIENTE LABORAL, pago al propietario de un
factor de produccién (trabajo, energia) de una cantidad inferior al valor del

producto.
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Este término puede tener dos significados basicos: el primero es el uso de
bienes materiales, normalmente con un suministro fijo, para los fines
establecidos por los que se realiza su manipulacién, y el segundo, mas
negativo, es un elemento clave de la teoria marxista sobre la lucha de
clases. Esta teoria establece la teoria del valor del trabajo, que a su vez
conlleva el concepto de plusvalia. Sostiene que el capitalista paga al
trabajador el coste de su produccion, pero recibe el precio de mercado del
producto, paga costes externos (alquileres, etc.) y se embolsa el resto (la
plusvalia) como ganancia. Esta idea de la plusvalia o ganancia nunca fue
postulada por los economistas liberales y, en cualquier caso, parece estar
en desacuerdo con la doctrina clasica del intercambio de equivalentes

econdomicos.

o DESARROLLO ORGANIZACIONAL: Es una estrategia adoptada
para lograr un cambio planeado de la organizacién, que se centra en los
valores, actitudes relaciones y clima organizacional, toméndo como punto
de partida a las personas y se orienta hacia las metas, estructuras o

técnicas de la organizacion.
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o TIPOS DE INCENTIVOS: Los incentivos pueden clasificarse como:
"financieros”" y "no financieros” no obstante seria mas conveniente
clasificarlos como "competitivos” y "cooperativos”.

Organizar personas en grupos significativos y hacer que trabajen unidos
hacia un fin comun, origina un mayor aprendizaje en el nivel educativo y
una mayor produccion en el nivel industrial. El término incentivo se utiliza
como fuerza propulsora que se utiliza como un medio para alcanzar un fin.

Un incentivo aumenta la actividad en la direccion de dicho fin.
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3. DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El estudio realizado fue de caracter exploratorio descriptivo, exploratorio
por que el tema a investigar ha sido poco estudiado y en la revisién
bibliografica realizada en la ciudad de Cartagena se encontré tnicamente

guias que \}agamente abordan el tema.5

El caracter descriptivo de la investigacion es considerado por que en ella
se llevo a cabo un analisis descriptivo de la condicién motivacional actual

de los empleados en las EPS de Cartagena.

3.2 METODO DE INVESTIGACION:

El trabajo de campo realizado requirio la aplicacién de observacion directa
e indirecta en la recoleccion de datos primarios y secundarios; la obtencién
de la informacién primaria se hizo a través de observacién directa en las

EPS y con la revisién de documentos demandados para tales efectos. La

s Metodologia de la investigacion - R. Hernandez, C. Fernandez, P Batista Mc Graw Hill Pag. 59
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informacion secundaria se hizo a través de entrevistas, visitas de
observacion y las encuestas con las que se midié las actitudes frente al

trabajo y al ambiente laboral en general.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

El universo para el presente estudio lo conformaron las EPS de mayor
representatividad en la a ciudad de Cartagena, como lo son para efectos

de la misma:

SEGURO SOCIAL

= COOMEVA EPS
= CAFESALUD

« SALUD TOTAL
o CAJANAL
© SALUD COLMENA

= SALUD VIDA (Por ser nueva)

L3

35

41260



En ellas se evalué al talento humano constituido por el personal
administrativos de mando medio y el area comercial que representa la

fuerza de venta (asesores).

POBLACION
EP.S. | EMPLEADOS | ADTIVOS | COMERCIALES
SEGURO SOCIAL 15 15
COOMEVA EPS 69 29 oc 40 <
Cafesalud 34 19 oc 15 ¢ 6ad
SALUD TOTAL 44 26 oc 18ad
Cajanal 17 17
SALUD COLMENA 34 8 10 c— 16ad
SALUD VIDA 53 8 oc — {ep 19ad — 20¢
TOTAL

o« Empleados Administrativos oficina Cartagena
PP Promotoras Pueblos
ad Asesores Directos

¢ Asesores por corretaje

MUESTRA

La no existencia de investigaciones completamente exactas al estudio
realizado no permite la generacién de curvas estadisticas de probabilidad y
por consiguiente se retoma el postulado del Dr. JOSE NICOLAS JANY, que

propone valores extremos a las probabilidades de éxito y fracaso en las

investigaciones realizadas.
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z= 93%;
Z: Nivel de Confianza jz/2=0.8649 |E: Margen de Error E= 3%
1‘3:. Probabilidad de P= 50% Q: Probabilidad de 0= 50%
éxito Fracaso
] .. - (N-1): Factor de|{N-1)=
N: Poblacién N= 278 Correccion 19031

N=x

Formula Estadistica para aplicacion en poblaciones finitas

(Z)(PxO)(N}
e2(N-14)+ Z2(PxQ)

=
Il

=
|

(0.8649)(0.5x0.5)(278)

0.032(278-1)+ (0.8649)2(0.5x0.5)

n= 137 encuestas

El 70% de la muestra sera aplicada sobre el personal administrativo y

viceversa.

37

i



3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

'VARIABLE DIMEKRSION INDICADOR ' | FUENTE
Esquema = Salarios = 9% de bonificaciones sobre | Encuesta
Motivacional | » Incentivos econdmicos salarios Entrevista
o Bonificaciones o Promedioc de empleados | Observacién
« Compensatorios capacitados
° Ascensos » % de compensatorios dias
s Capacitacion laborados
s Promedio de permisos
Incidencia de | * Tareas realizadas » Promedio de empleados que | Entrevistas
la Motivacién | » Tiempo de ejecucion realizan sus | Observacion
s Resultado de los actividades/jornada de | Encuesta
procesos trabajo
@ Indicadores de gestion
Actitud y « A nivel de empleados ;= Ambiente laboral, promedio | Encuesta
actitudes del directivos de trastornos e | Entrevista
Talento‘ @ A nivel de empleados inconvenientes internos.. Observacién
humano en administrativos mando
las EPS medio ¢ Niveles de compromiso con
©A nivel de asesor actividad realizada
Comercial
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3.5. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DE LA INVESTIGACION

A. Cronograma De Actividades A Realizar

Recoleccion de informacion

Preparaci6n de Anteproyecto e g

Presentacion y  correcciones  de
antepro.yecto

Trabajo de campo y recoleccion de Info.

Andlisis de datos, interpretacion y
procesamiento

Presentacion informe final de grado

Revision y correcciones

B. Presqpuesto Dg Ggstps

PRESUPUESTO

TEMS: DESCRIPCION * LOR o
1 Bibliografia de consulta requerida 130.000

2 Fotocopias 120.000

3 Alquiler de Equipos de compute y Tecnologicos de apoyo 220.000

4 Papeleria 50.000

5] Transportes y refrigerios 350.000

6 Trascripcion 170.000
SUBTOTAL 1.040.000

11 imprevisto (10%) - 104.000
TOTAL GASTOS 1.144.000

C. Recursos Humanos

Los recursos humanos vinculado a este proyecto son:

e Asesor de proyecto

s Equipo Investigador

o Directivas del programa de Administracion de Empresas

a 'Personal de las EPS
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o Personal de apoyo logistico (transcriptores etc.)

D. Recursos Materiales

o Textos

o  Computador

¢ [mpresoras

@  Scanner

o Fotocopias

= Implementos de oficina

a  Folder y calculadoras

E. Recursos Financieros

La financiacion del estudio sera asumida en su totalidad por los autores

del proyecto.
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4. CARACTERIZACION DE LAS EPS CARTAGENERAS

Las EPS cartageneras, que representan el mercado general para efectos
del estudio realizado son como se ha mencionado el ISS, Cajanal, Salud

Total, Salud Colmena, Coomeva, Cafesalud, Salud Vida; en ellas se

tipificaran aspectos como:

o Principios Organizacionales ‘

o Trayectoria en el mercado

s Centros de Atencién, Red Médica y Proceso de Acceso al Servicio

4.1 PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES

Los principios organizacionales representan en las organizaciones la
naturaleza misma de su ser y funcionamiento, estan constituidos por la
filosofia inherente de la organizacion con la cual sus miembros se ven

comprometidos a fin de lograr los objetivos de la misma.

41

4o



El anéalisis realizado se presenta de acuerdo a cada una de las

organizaciones agrupadas en cuadros esquematicas de entidades mixtas y

privadas, teniendo en cuenta ademdas trayectoria en el mercado local y

nivel de reconocimiento en la comunidad.

Cuadro No. 1 Principios Organizacionales del EPS 1.5.S. y CAJANAL .

EPS

MISION

VISION

LS.8.

Ofrecer excelentes servicios en el sistema de
seguridad social con principios éticos y de
manera rentable, para reinvertir en toda la
sociedad y en especial en los sectores mas
vuinerables de Ta poblacion. Trabajar
incansablemente en el cambie organizacional
v la consolidacién de una cultura de servicio
al cliente en toda la institucion

Asegurar el desempefioc competitive del
seguro social a través del mejoramiento
continio y la medicion de la gestion de
nuestros procesos y servicios, con ¢l concurso
de todos sus servidores. Mantener la mayor
participacién del mercado y liderar el estudio
de la problematica de 1l]a seguridad social
para crientar la biasqueda de soluciones y
servir al estado de moderador del sistema.

En la proxima
década, entre todos
nos convertiremos en
una empresa
altamente
competitiva en salud,
pensiones y riesgos
profesionales,
orientada al afiliado
y orgullosa de su
capital humano.

Competitividad
Excelencia

Honestidad

Servicio

Solidaridad
Compromiso en el servicio
Veracidad

Respeto

Sentido de pertenencia
Seriedad

Liderazgo
Responsabilidad

Cajanal

Mantener y fomentar la salud de todos los
clientes y garantizar la prestacion de servicios
integrales de salud en todo el pais, a través
de una excelente red de prestadores (IPS) con
eficiente maneje de recursos humanos,
econdmicos y técnicos para obtener la
rentabilidad financiera que revierta en
beneficio social. Garantizar el reconocimiento
de pensiones, con calidad y oportunidad en la
satisfaccion de las necesidades de los
clientes.

En este esquema misional, el cliente es la
razon de ser de Cajanal.

Convertirse en
mediano plazo, en
una de las EPS del
pais, con alta
participacion en el
mercado de la salud
en Colombia y con
relacion al negocio de
pensiones, ser una
organizacién que se
distinga por su
agilidad, eficacia ¥y
confiabilidad en el
reconocimiento de
pensiones,

propiciando la opcion
de comercializar
servicios adicionales.

Realizar permanentes
esfuerzos para mejorar las
relaciones con sus afiliados y
usuarios y asi brindarles
cada dia, una mejor
atencién, esta es nuestra
manera de reconocer su
confianza.
Diariamente compartimos
con nuestros colaboradores,
para asumir con entusiasmo
y responsabilidad la delicada
misibn de ser mejores
diariamente y  hacérselo
sentir asi a nuestros clientes
y  proveedores. Este
compromiso de servir sin
importar el cargo que
ocupemos lo traducimos en
cuatro puntos
fundamentales:
1. Confiabilidad
2. Prontitud
respuesta
3. Seguridad
4. Empatia.

de
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Cuadro No. 2 Principios Organizacionales del EPS Privadas.

EPS MISION VISION VALORES
Contribuir a mejorar las condiciones de | Contribuir  al  bienestar y
salud de la poblacién colombiana con|seguridad de la  familia
énfasis en el campesino caficulter, | colombiana, a través de
participando activamente en el Sistemna | portafolios de servicios de salud
de Seguridad Social y logrando niveles | con calidad y oportunidad, como
optimos de competitividad, | complemento a los planes | COMPROMISG
rentabilidad y desarrollo integral de|basicos de seguridad social en
CAFESALUD nuestros colaboradores. salud, a través de las mas ACTITUD DE SERVICIO
reconocidas instituciones | RESPONSABILIDAD
hospitalarias, centros de
diagnéstico y profesionales de la RESPETO
salud; garantizando costos
razonables para los usuarios, y
rentabilidad adecuada para
Cafesalud y sus accionistas.
Somos una Entidad Promotora de|Ser lideres reconocidos por la|SOLIDARIDAD: Aportamos ¥
Salud, que con el propésitoc de|excelencia en [a prestacion de los | potencializamos  esfuerzos  y
mantener poblaciones  saludables, | servicios, por el modelo de| recursos para resolver
administra  recursos  econdmicos, | gestidn empresarial, por Ias|necesidades y retos comunes, la
técnicos y humanos para la prestacién | relaciones de equidad y respeto | solidaridad es la que nos lleva a
de servicios de promocién de la salud, [con nuestros  colaboradores, | unirnos para crecer juntos y a
prevencién, curacién y rehabilitacion | promotores de servicios, | interesarnos con lo que le pasa a
de la enfermedad, agregando valor en | prestadores y por la confianza | los demas, para lograr una mejor
la relaciéon con los  afiliados, | que generamos en afiliados, | calidad de vida, un mundo més
prestadores de servicios de salud, | entes gubernamentales y|justo y el camino hacia la paz.
colaboradores, promotores de servicios | accionistas. HONESTIDAD: Somos coherentes
y accionistas, para contribuir a la con el pensar, decir y actuar,
construccién de capital social en enmarcados dentroc de los
Colombia principios y valores empresariales;
es un valor que manifestamos con
actitudes correctas, claras,
transparentes ¥y éticas.
SERVICIO: Satisfacemos v
superamos las expectativas de
quienes esperan una respuesta de
la empresa, generando un
ambiente de tranquilidad,
confianza mutua y fidelidad.
COOMEVA TRABAJO EN EQUIPO: Somos un
grupo de personas que se
necesitan entre si; actuamos

comprometidos con un proposito
comin y somos mutualmente
responsables por los resultados.
CUMPLIMIENTO DE
COMPROMISOS: Somos
conscientes y responsables por el
cumplimiento de los resultados
esperados; por la satisfaccién del
afiliado; por el compromiso con el
entorno y €l desarrotlo personal de

los colaboradores y de las
empresas del grupo.
CONFIANZA: Sentimiento de

credibilidad construide y generado
por la Organizacién frente a sus
Asociadoes, chientes y
colaboradores. Capacidad para
decidir y actuar individualmente o
en grupo, sin reserva, dentro de la
ética y la moral.
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EPS

MISION

VISION

VALORES

8. COLMENA

La compafiia de seguros de salud
que ofrece desde el plan basico en
salud hasta coberturas individuales
a través de planes de medicina
prepagada. La combinacion de
coberturas (cruce) es nuestro
producto lider. La compania que se
focaliza en la contencién de costos y
en lograr niveles de eficiencia que
permitan maximizar la rentabilidad
de nuestros accionistas.

La calidad y servicio al cliente son la
gran oportunidad para
diferenciarnos y crecer con altos
niveles de satisfaccion de nuestros
clientes

La compafiia mas rentable del
sector, ofreciendo las mejores
combinaciones de coberturas
en seguros de salud a los
distintos segmentos del
mercado diferenciandonos por
nuestra excelencia en servicio
y calidad

Etica

Calidad
Oportunidad
Eficiencia
Eficacia
Seguridad
Responsabilidad
Integridad

S.TOTAL

Servicios médicos con calidad.

Ser una de las E.P.S. mas
grande del pais, con presencia
internacional reconocida como
la mejor en amabilidad y ------
---sostenible con beneficios
para todos los actores.

Compromiso
Respeto
Responsabilidad
Rentabilidad
Etica

Excelencia
Innovaciéon

S.VIDA

Es una EPS lista para trabajar
conjuntamente con todos los
colombianos, con el propésito de
hacer de esta la primera y mas
importante EPS en el mercado, nos
encontramos listos para ser los mas
eficientes, con el apoyo de una
extensa red de servicios en todas las
areas de su objeto  social
Serviremos como las mejores
Instituciones Prestadores de Salud,
guiados por los mas excelsos
valores de la ética, la calidad
humana, atencién personalizada del
usuario, profundo respeto por los
proveedores y respuesta efectiva a
los intereses de los accionistas.

Hacer de Salud Vida en el
presente decenio una entidad
privada lider en el sector
salud, competitiva nacional e
internacionalmente con un
alto sentido social y de servicio
a los que deseen
voluntariamente vincularse
como afiliados a nuestra
organizacion. Salud Vida es
una de las ultinas empresas
en funcionar en el mercado de
la salud y quiere ocupar un
puesto importante y
predominante dentro de las
EPS privadas buscando
mejorar los esquernas
ofrecides por sus competidores
y llevando un mejor servicio a
los usuarios quienes son la
base de nuestro
funcionamiento.

Seguridad
Oportunidad
Calidad
Calidez
Accesibilidad
Oportunidad
Continuidad
Integridad
Suficiencia

Racionalidad Técnica
Atencion Humanizada

Satisfaccion
Eficiencia
Eficacia
Pertinencia
Seguridad
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4.2 TRAYECTORIA EN EL MERCADO

En el afio 93, cuando se dio paso a la ley de seguridad social en salud,
mas comunmente conocida como la Ley 100/93; se da paso a un nuevo
esquema en la salud para los colombianos. El surgimiento de las
empresas promotoras de salud “EPS”es uno de los resultados de esta
nueva ley en la que se busco amparar al trabajador y su nucleo familiar;
desde la creaciéon de la ley han sido muchas las EPS que se han formado,
algunas a nivel regional y otras nacional, pero pocas las que han

subsistido a lo largo de los afios si se mirar retrospectivamente.

Para efectos del estudio planteado en la ciudad de Cartagena se analiz6 la

trayectoria de las EPS seleccionadas como muestra representativa.

< Salud Colmena: La EPS Salud Colmena tuvo sus inicios el 23 de
Agosto de 1990, mediante autorizacion de la Superintendencia Nacional

de Salud en 1992 mediante Resolucion 2044.

Inicia su misién por la salud de los colombianos como parte de la
Fundacién Social, introduciéndose en el mercado de la medicina
prepagada, a través de una importante innovacién que. consistié en
ofrecer variedad en los productos con el fin de que mas familias pudieran

tener acceso a estos servicios, de acuerdo con sus posibilidades
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econémicas; dedicada a gestionar la prestaciéon de servicios de salud para
sus afiliados; durante todo este tiempo, ha mantenido una actitud de
servicio y atencion a sus clientes. Es una de las principales empresas de
Medicina Prepagada de Colombia, ocupa el 3er lugar con el 13,2%, con

productos para diferentes necesidades y presupuesto familiar empresarial.

En el afio 93 con la obligatoriedad del plan de salud, se constituye como
EPS privada desde diciembre de 1994 autorizados mediante Resolucion
0960, a fin de fortalecer su servicio a la comunidad y funcionando en todo
el pais. Como EPS su participacion es del 2,8%. Ampara a mas de
100.000 personas con Planes de Medicina Prepagada y mas de 300.000

con el Plan Obligatorio de Salud (POS).

En Cartagena sus instalaciones de atencién al publico se encuentran en el
sector del centro en ellas cuenta con una planta administrativa alrededor
de 8 personas, quienes son las encargadas de los tramites y gestiones de

autorizacion y demas solicitudes.

*

x4 Cafesalud E.P.S., La empresa promotora de salud CAFESALUD,
nace bajo el amparo del gremio Cafetero de Colombia; su funcién fue

proteger la salud de sus miembros y extenderse a la captacion de otros
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mercados en el sector empresarial. Su objeto es la prestacion de servicios

en salud encaminados a lograr el bienestar y satisfaccion de sus usuarios.

CAFESALUD, cuenta con un equipo humano con la mejor actitud de
servicio, cuerpo médico idéneo, excelentes instituciones propias y
adscritas, agilidad en la asignaciéon de citas y oportunidad en la atencion

médica, con la mejor calidad de servicio, entre otros.

Inicié operaciones en 1991 con programas de Medicina Prepagada y en
diciembre de 1994 se autorizé como Entidad Promotora de Salud en la

implementacion de la Seguridad Social segtin la Ley 100 de 1993,

o Salud Total EPS, Total, inicid6 como Medicina Prepagada en 1991,
en Bogotd y Manizales entre 1991 y 1994, con sedes en Barranquilla,

Medellin, Cali e Ibagué.

Como Entidad Promotora de Salud desde el 27 de diciembre de 1994
mediante Resolucion 0965. En 1995 se abrié sede en Pereira. Desde
1997 (abril) Salud Total se ha dedicado a garantizar la prestacién
especializada del Plan Obligatorio de Salud (POS). En 1996 la autorizaron
para empezar como Administradora del Régimen Subsidiado (A.R.S)

ofreciendo el POSS ( plan obligatorio en salud subsidiado) fue pionera en la
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Orinoquia y Amazonia. Cuenta con infraestructura pfopia para la

prestacion del POSS a nivel administrativo.

En 1995 Salud Total tenia en su planta de personal 320 trabajadores,
actualmente cuenta con 3200, sus usuarios en 1995 eran 290003, en la

actualidad son 684.418 compensados.

En Salud Total, han venido creciendo, tanto en infraestructura fisica
como en avances médicos y tecnolégicos, demostrando que efectivamente
son una empresa a la vanguardia de los Servicios Médicos con Calidad
Total, que ofrece un eficiente y rapido servicio de salud, disefiado

pensando en los afiliados.

Para efectos de satisfaccion de sus usuarios esta incursionando en las
especializaciones directas, comenzando con atencién directa a pediatria y
en mira antes del primer semestre del 2003 contar con 5 especializaciones

de acceso directa.

o Cajanal EPS es una entidad del Estado, creada inicialmente en

1945 para prestar los servicios de Seguridad Social a los empleados

)ZL@ Y e Ireu]
ORIVRRSID’ T T CARTABIETS
IS LTVECA F. oo, OEZ DE MADSIL

e 2 Az lAN Y Oincumantenkis
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publicos, alcanzando una cobertura en todos los departamentos del pais.
Esta experiencia, el reconocido espiritu de servicio, la infraestructura
alcanzada y la solidez fueron determinantes para el gobierno por medio de
la Resoluciéon No. 959 del 22 de diciembre de 1995 expedida por la
Superintendencia Nacional de Salud, transforma a Cajanal en Entidad

Promotora de Salud, a partir de marzo de 1996.

Cajanal E.P.S, esta abierta a trabajadores tanto del Estado, como
particulares e independientes, encargandose de afiliar usuarios, recaudar
las cotizaciones y garantizar la calidad de los servicios de salud ofrecidos a
través de una amplia red de [.P.S., garantizando una oportuna y eficaz

prestacion del Plan Obligatorio de Salud (POS).

Cajanal EPS, en cumplimiento de su misién, promueve un Estado
Saludable para sus afiliados a través de mecanismos tendientes a mejorar,

cada dia la salud integral de la poblacion colombiana.

o Saludvida EPS, es una de las ultimas empresas en funcionar en el
mercado de la salud, reglamentada por la Ley 100/93 Articulos 211-216,
Desc. 2357 de 1995, acuerdos 23m,28,32,49 del CNSS. Cuyo objetivo

principal es ofrecer un producto competitivo y atrayente para evitar la
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desercion, trabajando a futuro en la consecucion de nuevos afiliados. Este
producto basado en la atencién al nicleo familiar es la base del desarrolio
de Saludvida para su diferenciacion de la competencia. Su modelo de
salud es: Promocion de la salud y prevencion integral progresiva con

enfoque familiar.

Mediante Resolucion 1231 del 20 de junio del 2001 de la Superintendencia
Nacional de Salud, se le otorgdé la Licencia de Funcionamiento para
atender los Regimenes Contributivo y Subsidiado en los siguientes
departamentos: Antioquia, Atlantico, Bolivar, Bogota, Boyaca, Cauca,
Cesar, Cordoba, Cundinamarca, Guajira, Magdalena, Norte de Santander,

Santander, Sucre y Valle del Cauca.

Salud Vida, para prestar un servicio con excelencia, cuenta con personal
administrativo con mucha calidad humana, integrado por: el Gerente, el
Auditor Médico, Coordinador Médico, Auxiliares de servicio al cliente
(Régimen Contributivo y Régimen Subsidiado), Promotoras de Salud,
Coordinador Comercial, Auxiliar Administrativo y Financiero y Asesores
Comerciales, quienes se encuentran en la Oficina de atencién ubicada en |

Centro Comercial Ronda Real del barrio Santa Lucia.
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Instituto de Seguros Sociales EPS, ha tenido como objetivo desde 1948,
el aseguramiento de los colombianos. A partir de 1993 con base en un
nuevo sistema de seguridad social integral para el pais, adopté el caracter
de empresa industrial y comercial del estado, {con funcion totalmente
social, por lo tanto, el 100% de sus utilidades son reinvertidas en los
usuarios) con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio

independiente, vinculada al Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

El ISS estd autorizado para la administracion del sistema general de
seguridad social en salud, el sistema general de riesgos profesionales y el
régimen solidario de prima media con prestacion definida del sistema
general de prensiones, mediante unidades estratégicas de negocios con
delegaciones seccionales e instituciones prestadoras de servicios de salud

IPS.

Desde 1948, su objetivo principal ha sido el aseguramiento de Ilos
colombianos. Actualmente, la EPS del Seguro Social cubre
aproximadamente el 50% del total de afiliados al régimen contributivo. La
EPS cuenta con una red de centros de atencién ambulatoria que
garantizan servicios de primer nivel en todo el pais, llegando a los

municipios mas apartados de la geografia nacional.
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o Coomeva EPS, es el resultado de la uniéon de miles de
profesionales {mas de 121.000 a mayo de 2001}, quienes a través del

esfuerzo mutuo han construido una organizacion pujante e innovadora.

Coomeva se fundé el 4 de marzo de 1964 por 27 médicos calefios, quienes
constituyeron una Cooperativa especializada de ahorro y crédito con
el fin de poder obtener un conjunto de beneficios de seguridad social
y proteccion.  El principal motivador del grupo fue el Dr. Uriel Estrada
Calderén, médico pediatra, quien dirigio los esfuerzos de la organizacion

hasta el afio de 1982.

En un principio, la cooperativa se constituyd exclusivamente por médicos,
pero en el afto de 1968 se abrio definitivamente a todos los profesionales,
técnicés y tecnélogos. De igual forma, de ser una cooperativa
especializada de ahorro y crédito, Coomeva pasd a ser una cooperativa
multiactiva hasta el afio de 1997, cuando se aprobé convertirla en una
cooperativa financiera especializada, la cual a su vez deberd desarrollar

un portafolio empresarial que le permita cumplir su objeto social.

El objetivo fundamental de Coomeva desde su fundacion fue el de
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contribuir de forma significativa al desarrollo de los profesionales de
Colombia, por medio de servicios financieros, proteccién social, seguridad
social, educacién y desarrollo social. Bajo este precepto se han ido

constituyendo cada dia nuevos y mas modermnos productos y servicios.

Como entidad de servicios de Medicina prepagada de Salud, Coomeva, es
la mas antigua de Colombia. Lleva mas de 28 afios al servicio de la
comunidad, construyendo una sana experiencia en salud, escuchando y

atendiendo a mas de 170.000 usuarios.

Salud Coomeva Medicina Prepagada S.A. tiene como objetivo administrar
la prestacion de servicios de salud con énfasis en la promocion y
prevencion bajo el esquema de prepago con el propésito fundamental de
mejorar la calidad de vida de los usuarios, generando oportunidades de

desarrollo para prestatarios y colaboradores.
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4.3 CENTROS DE ATENCION, RED MEDICA Y PROCESO DEL
ACCESOQ AL SERVICIO
ISS
i Centros de Red médica y de Proceso del servicio y Acceso al
| atencion Urgencias mismo
| Centro de aten C]J.mca Henrique De La mLos usuarios deben suscribirse de acuerdo
: ambulatoria el bosque || Vega, carretera el bosque a su ubicacién geografica, a un centro de
i | atencion CAP, al que deben acudir
5 , personalmente para solicitar sus servicios
‘. ; en salud.
i
CAJANAL
! Centros de Red médica y de Proceso del servicio y Acceso al
atencién Urgencias mismo

La Matuna Cl 32 A 10- .
17  Edificio

Plazoleta Telecom.

Cajanal

|
Centro Calle Don :

Sancho Cr.4 A 36-165

i
|
i
1
i
1
!
i
!
i

1
i
i
i

e Clinica Oftalmologica de

Cartagena, Pie de la Popa
Calle 30 No. 20-71 Calle

Real.

o Centro Médico Clinica

Vargas: Manga Avenida |

Jiménez No. 21-185

| o Clinica Blas de lezo Cra.

Bosque Trv 54 No. 47-57

Los usuarios deben trasladarse a la IPS,
Clinica Oftalmolégica de Cartagena, en la
cual deben solicitar sus citas.
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CAFESALUD

| Centros de atencién

i médieny 86

Urgencias

mismo . ..l

Pie del Cerro Av del

CAFl Pie del Cerro Av del
Lago 29 B-57

Urgencias Generales:

¢ Centro Médico
CONFAMILIAR Pie de la
Popa Cll 30 No. 21-183

Urgencias Gineco-
obstétricas:
¢ Clinica Maternidad

Bocagrande Cra.5 No. 8-
177

Urgencias Generales hasta
Nivel II:

o Club Meédico Ch‘nic;l de
la Mujer
Auxiliadora Av. Pedro de
Heredia Sector Alcibia

Maria

e Centro Médico Crecer

Urgencias Vitales:

o Clinica Madre Bernarda
La Providencia Calle Biffi
Cra. 71 No. 31-395

Para solicitar una consulta, los usuarios
deben comunicarse telefénicamente con
el CAFI (Centro Meédico de Atencién
Familiar Integral)] que éste elija. La
persona encargada le asignara la cita. En
caso de descontocimiento del CAFI, debe
comunicarse linea:
018000912388, (FONOCAFE), en esta |

pueden obtener informacion sobre:

con 1a

Red de Instituciones Adscritas, Red de
Médicos y de Especialistas, Red de
Urgencias, Puntos de autorizacion de
servicios a nivel nacional e informacién

general de Cafesalud.

En caso de no poder asistir a la cita
médica u odontologica asignada, debe
informar al CAFI la cancelacion de la
12 horas de

mistma con minimo

antelacion.
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COOMEVA
Centros de ' Proceso del servicio y Acceso
Red médica y de Urgencias . ,
atencion _ | al mismo |
= = . Centr:' Mé;;ﬁ Losw. servicios son solicitados :

Manga Calle Real !

21-41

Sede Administrativa;
Manga Av. Jiménez

21-45

CONFAMILIAR Pie de la
Popa Cll 30 No.21-183

e Consultorio Odontolégico,
Ingrid de Jaimes Diaz

¢ Hospital Bocagrande Cll 5
Cra. 6, Bocagrande

¢ Clinica Ami
UBA:

o Santa Lucia: Biffi Cr 71 31
- 188

UBA ODONTOLOGICA:

o Jorge Payares. Carretera
del bosque sector San

Isidro.

telefonicamente a la central de citas
cuya linea es: 018000930779 vy

018000110779.

En Cartagena, a las lineas:

660 5732, 660 5796, 660 6453

h‘“’( P
par IF CAVEARIERA
FEUQTECA FERNARDIEL HE K
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SALUD COLMENA

Centros de atencion

Red médica y de

Proceso del servicio y Acceso

Getsemani Cra. No. 25 -
58

Providencia Calle Biffi
Cra. 71 No. 31-395

¢ COMFENALCO

¢ Centro Meédico
Bocagrande

Hospitalizacién y

Cirugias:

o Hospital Bocagrande
Cl S Cra. 6,
Bocagrande

¢ Clinica Blas de Lezo
Cra. Bosque Trv 54 No.
47-57

¢ Centro Médico Crecer

diarias, de operacion Nacional y
Huella, plataforma tecnologica para
radicacion seguimiento y definicion
de sus requerimientos.

USC: Unidad de Servicio al Cliente,
es el centro de atencién y gestion
telefénico, en donde pueden recibir
la mas completa asesoria scbre los
procedimientos, tramites y servicios
de los planes de medicina prepagada
y POS. Pueden lamar desde
cualquier lugar del pais a la linea
018000919951 o desde DBogota
4010101. Horario de atencién las
24 horas.

SOM: Servicio de Orientacion
Médica presta asesorias sobre el
profesional de la salud que el
usuario solicite. También indican
la institucién hospitalaria mas
cercana e acuerdo con la ubicacion
geografica y el nivel de complejidad
requerido. Servicio las 24 horas del
dia en la linea: 018000

. Urgencias al mismo
. - :
; .. . Cuenta con modernos sistemas de ;
i e Clinica Ami atencién al usuario como el del Call |
f e Clinica Madre || Center asistencia Colmena Salud
; Bernarda La || que atiende méas de 4100 llamadas
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SALUD TOTAL

Centros de
atencion

Red médica y de Urgencias

Proceso del servicio y Acceso al
mismo '

Centro Calles de las

Damas No. 3-335

‘ HUAB {Unidades de Atencién Basica):

¢ Pedro de Heredia Sector los Alpes No. |
54-138

. Pie del Cerro clt 30 No. 17-14 local 4

. Plaza Colon Transv. 54 No. 30-769

vAO {(Unidades
Odontolégica):

de Atencién |

¢+ Pedro de Heredia Los Alpes No. 54-183

«  Odontologia Total cll 30 No. 17-14 local |
2 &

UAP (Unidades de Atencién Prioritaria):

e Blas de lezo Cra. Bosque Trv 54 No. 47-
57 Cons. 1 Lunes a sabado 7 :00 am -
7:00 pm

e Pie de la Popa cll 30 No. 20-71 local 1
Clinica Cartagena del Mar lun - sab :
7:00 am - 7:00 pm

Entrega de medicamentos en todas las
Unidades de Atencion.

URGENCIAS:

¢ Clinica Blas de lezo Cra. Bosque Trv 54
No. 47-57

¢  Clinica Cartagena del Mar Pie de la Popa
cll 30 No. 20-71 local

o Clinica Maternidad de

Bocagrande |
B/grande, Cra. 3 No. 8-177 i

Las citas médicas pueden ser solicitadas
telefonicamente, a la central de citas de la
ciudad, en el caso de Cartagena a las lineas
6643277, 6643885, etc. En caso de no poder
asistir a la cita programada, tienen la
oportunidad de cancelarlas con 24 horas de
anticipacion.

También pueden ser adquiridas por medio del
sistema personalizado, que consiste en el
desplazamiento del usuario hacia la oficina de
Central de Citas de la ciudad, en la cual puede
solicitar los servicios de:

» Consulta médica con especialistas,

e Programas de Promocion de la salud y

Prevencion de la enfermedad.

También cuentan con la linea telefénica de
servicio al cliente Linea Total, en la cual, con solo
una llamada, los usuarios reciben la informacion
pertinente a:

Urgencias y servicios (forma de utilizarlos, red
prestadora de servicios, Unidades de Atencidn
Basica, Farmacias, POS, informacién general
sobre Salud Total EPS e informacién
administrativa.

LINEA TOTAL:

A ivel Nacional: 01800 05 14524
01800 01 14524

Adicionalmente, el usuario cuenta con los puntos
de atencién, en los cuales puede realizar los
procedimiento administrativos de: actualizacién
en base de datos, solicitud de carné por pérdida
o deterioro, certificaciones, autorizaciones
médicas y sclucién a inquietudes referentes a

pagos y aportes.
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" Proceso del sers
L Aceeso al mismo

Centro Comercial
Ronda Resl Locales
216-217 Barrio Santa
Lucia. |

| e Unidad

Nivel [:

Oftalmolégica de
Cartagena Pie de la popa Cll 30
No. 20-71

s Unidad Médico Odontologica Los
Alpes. Escallén Villa Cra. 55 No.
30H-28

' Nivel IT - III:

o Clinica Cartagena del Mar Cll 30
No. 20-71 Pie de la Popa

Nivel IV:

¢ Fresenius Medical Care,
Zaragocilla Centro Meédico
COMFENALCO

o Liga Colombiana contra la

epilepsia, Ternera Clt 1, el Eden
Dg. 32 No. 82-40

o Clinica Oftalmologica de
Cartagena Lida. Pie de la popa
Cll 30 No. 20-71

o Centro Radio Oncolégico del
Cari, San Fernando Cra. 81 No.
15-38

o Hospital Bocagrande S.A, Cll 5
Cra. 6, Bocagrande

| e Uci del Caribe Ltda. Cra. 3 No.

8-177 Bocagrande
Nucleodiagndstico Ltda. Bocagrande

| Edif. Seguros Bolivar Local 11.

Cuenta con una linea de

servicio al cliente a nivel
nacional: 01800 0124440, en
esta, pueden solicitar citas e
informacién sobre todos los
servicios esta

que presta

entidad.

Las citas también pueden ser
solicitadas de manera directa,
o telefonicamente a la linea
660 6167 en Cartagena. En
caso de no asistir, tienen un
plazo de

24 horas para

cancelarlas.
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5. GESTION MOTIVACIONAL EN LAS EPS CARTAGENERAS

A fin de lograr los objetivos previstos en la investigacion propuesta fue
necesario conocer el comportamiento desde el punto de vista motivacional
de los empleados en las EPS, y con ello pretender medir el grado de
satisfacciébn en el ejercicio de sus labores y la reciprocidad de la

Organizacién por los mismos.

5.1 ESQUEMA MOTIVACIONAL DE LAS EPS

Una de las caracteristicas que se observa en este mundo competitivo y
globalizado es que las empresas se empefian en ser cada vez mejores.
Para ello, recurren a todos los medios disponibles para cumplir con sus
objetivos. En dicho contexto, la 6ptima administracién del factor humano
tiene singulaf importancia. Se dice que una empresa serda buena o mala,
dependiendo de la calidad de sus recursos humanos. Es por ello que, con
el objeto de aprovechar al maximo el potencial humano, las empresas

desarrollan complejos procesos. Entre otros, la motivacion del personal
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se constituye en uno de los factores de especial importancia para el logro

de los objetivos empresariales y facilitar el desarrollo del trabajador.

De acuerdo a la investigacion realizada se pudo establecer la ausencia de
un modelo motivacional rigido en las EPS, antes por el contrario se aprecia
ﬁna combinacién sistematica entre un modelo simplista y un modelo
basado en la teoria de las expectativas®. Pese a lo anterior se puede
resaltar la importancia que representa para las directivas de las EPS la
motivacion de su personal con el fin de lograr los objetivos de la

organizacion.

A nivel general en las EPS existe la tendencia de contratar personal
externo, consultores especializados en temas de desarrollo humano para
realizar capacitaciones, las cuales se consideran por parte de las directivas

la mejor forma de motivar a su personal.

Sumada a la capacitacion y quizas con mayor grado de importancia dentro
de algunas organizaciones ( EPS ), se encuentran como factores
motivacionales los incentivos econémicos, los cuales dentro del gremio de

las EPS son especialmente utilizados en las areas comerciales, pero que

* Ver Marco teorico, “MODELO TEORIA DE LAS EXPECTATIVAS™ Pagina No. 23 del presente documento
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valga anotar dichos incentivos no obedecen a un estudio de necesidades
reales del recurso humano, sino a cuotas minimas (numero de vinculados
al sistema de seguridad en las diferentes EPS) que se ven obligados los
asesores a cumplir para con ello tener en casos especificos derecho al

sueldo

La capacitacion por su parte, puede lograr que el recurso humano de las
EPS  cartageneras, tome conciencia de determinados problemas y
pretendan superarlos, sin embargo, el nivel de continuidad de la
capacitacion al igual que la permanencia en el tiempo y el area del
personal al que va dirigido trae como consecuencia, no lograr los
objetivos deseados, la pérdida de la confianza, tiempo y dinero por la

aplicacion de un Modelo Movitacional Simplista.

Dado lo anterior el siguiente flujograma esquematiza el modelo

motivacional dentro de las EPS cartageneras:
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Salarios
Incentives *Poca reciprocidad por

parte de la organizacion

®Falta de continuidad y
seguimiento a proceso
de capacitacidn

*Desligamiento
Proceso de integracion

Trabajador
Con
Expectativas

Trabajo

S
A

Notvacien Sinplt

Talento Empresas
Humano E.P.S.

Modelo Motivaciona.l de Las EPS

Como se puede notar en el modelo simplista de motivacion aplicado en las
EPS, no existe continuidad en el proceso, por lo que se pierden las

expectativas y recursos generados en el proceso de capacitacion.

5.1.1 Esquema Motivacional En Las EPS Piblicas: Las EPS Instituto de
Seguros Sociales (I SS) y CAJANAL son dos organizaciones que se
encuentran amparadas por el Estado. Ambas entidades no cuentan con un

area comercial** como tal y en ellas se evalud el personal administrativo

** para efectos del estudio se establecio como drea comercial, el personal que dentro de ia organizacion
se dedica 2 la vinculacion de afliados y al servicio pos manejo de empresa.
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entendiéndose este como todo recurso humano vinculado al proceso

operativo y no medico.

El ISS hasta el segundo semestre del afio 2002 estuvo vetado para su
proceso de afiliacién, dicha restriccion fue impuesta por la
Superintendencia de Salud, debido al aumento en la poblacién de
afiliados( al vincularse en la proteccion laboral al nucleo familiar del
trabajador), que se origino con la Ley 100 de 1993 momento en el cual se
fue agudizando la crisis interna en la entidad haciéndose evidente la

capacidad del ISS para prestar servicios.

Tomando entre otros factores los problemas de orden econdmico y
administrativos del ISS, la entidad a partir de la puesta en marcha de la
Ley 100 del 1993 ha realizado distintas reestructuraciones encaminadas a
prestar un servicio eficiente y como estrategia de motivacién a su talento

humano ha apuntado a la capacitacion constante del personal.

El proceso de capacitacién pese a ser constante “bimensual” no logra los
resultados esperados porque cuando un trabajador actua para lograr un
objetivo y encuentra alguna barrera u obstaculo que le impida lograrlo, se
produce la frustracion, que lo conlleva a ciertas reacciones, tales como:

desorganizacion del comportamiento, ansiedad, nerviosismos y otra serie
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de conductas que inciden directa y negativamente en el logro de sus

objetivos.

En CAJANAL EPS, la estrategia de motivacién apunta a dos factores,
capacitacion e ingresos, el primero de ellos es llevado a cabo
esporadicamente y en realidad no reviste importancia y por ende no son
evidentes sus resultados. A nivel de ingresos la motivaciéon esta dada no
por el pago de bonificaciones o comisiones, sino por el contrario, esta
representados en el pago oportuno de los salarios {mensual ) y al acceso
que tienen algunos empleados a créditos de poca envergadura en

circunstancias especiales.

Cabe anotar que en CAJANAL, se presenta un ambiente laboral tenso,
producto de la incertidumbre que se vive con respecto al futuro de la
organizacién en el corto plazo por estar a puertas de la intervencion de la
Superintendencia de Salud y al descontento en la relacién sindicato VS
directivas por los manejos inadecuados de la organizacion los cuales no

permiten el establecimiento de una politica clara de motivacién.

En el ISS, se observd que los empleados trabajan en equipo y en forma

coordinada, se muestran motivados al momento de emprender sus tareas

aunque en algunas ocasiones no se cuenten con los equipos necesarios
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para llevarlas a cabo. Les preocupa la idea de la desercion de los afiliados
a otras EPS y por ello siempre tratan de prestar los mejores servicios en
instalaciones adecuadas y acondicionadas para la prestacion de los
mismos. Se trata de ofrecer a los usuarios servicios de calidad y
satisfacer ademas las necesidades de estos, lo que es relevante para la EPS
al punto de que se ha conformado un comité para la aceptaciéon de
opiniones de los usuarios, en donde un usuario (cualquiera), puede hacer
parte del mismo como representante de los demas y se atienden quejas y

reclamos de los otros para su estudio y solucién.

Por otra parte existe inconformidad en el sentido de que los esfuerzos
realizados por parte de los trabajadores son poco reconocidos, pero igual
ellos siguen trabajando porque les gusta lo que hacen y lo mas importante,
son responsables al momento de cumplir sus tareas. Ellos acatan
decisiones gerenciales, aunque en la gran mayoria de las situaciones
pueden ser auténomos en determinados momentos y obtener resultados
positivos y oportunos que benefician al usuario con una respuésta rapida

a la necesidad que presentan.

5.1.2 Esquema Motivacional En Las EPS Privadas: La realizacion del
analisis de esquemas motivacionales aplicados en las EPS privadas exige

la clasificacion de las mismas con respecto al personal vinculado
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especialmente en el area comercial. Tomando en consideracién tales

circunstancias se establecen los siguientes grupos:

s GRUPO UNO: Salud Total — Salud Vida — Salud Colmena

= GRUPO DOS: Coomeva — Cafesalud

El grupo uno esta compuesto por las organizaciones cuyo personal del
area comercial esta vinculado en forma directa con la empresa, y el dos
por aquellas cuya vinculacion del personal es por suministro y pago por

corretaje.
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GRUPO UNO

El modelo
dentro de la entidad es
extrinseco, en el se aplica
recompensas y controles,
todos ellos basados en la
teoria de expectativas del
recurso humano.

motivacional

La motivacion desde el punto de
vista de las recompensas, en la
organizacién para el personal del
area administrativa esta dada por
la exaltacién al merito por el
trabajo realizado. Para dicho
merito le otorga mensualmente
€l reconocimiento al empleado del
mes a nivel nacional.

Pese a que es la unica
EPS que tiene personal
con contrato directo y a
término indefinido sus

estrategias

motivacionales no
cubren las expectativas
ya que la politica
motivacional esta

basado en recompensa e

estudio la capacitacién es
orientada a afianzamiento en
los puestos de trabajo.

basico y pese a que las jornadas
de trabajo superan las ocho
horas en ciertos cargos no existe
el pago de horas extras, por los
que hay un descontento general
que se suma a la excesiva carga
de trabajo.

Cuenta también con fondo de | incentivos en dinero
empleados y créditos para pago | (comisiones por
parcial de estudio. El trabajo | cumplimiento de
administrativo es en  dos | cuotas).
modalidades, fijo en la oficina
administrativa de la calle de las | La  entidad cuenta
Salud Total damas y por turnoen las UABy | también con asesores
clinicas y citas prioritarias. externos (exclusivos)
quienes a pesar de no
El personal administrativo es | tener contrato directo
tenido en cuenta para cuadre de | tienen compromiso de
horarios y demas requerimientos | vincular afiliadios sélo a
para poder estudias, lo cual es | esta organizacién. Para
un factor motivante para los | este grupo de personas
empleados ya que son tenidas en | no hay salario basico,
cuenta sus necesidades. su tasa de comisidn es
mayor y su nivel de
También los ascensos son | compromiso {metas por
motivadores para el personal y | mes) es inferior a
forman parte del reclutamiento y | aquellos cuyo contrato
movilidad de los puestos de | es directo.
trabajo.
El modelo motivacional en la [ Para la motivacién de este | Las comisiones vy
EPS, es extrinseco | personal se tiene la capacitacion. | charlas de venta son los
8atud fundamentalmente basados principales aspectos
Colmena en la capacitacibn y las motivadores de acuerdo
comisiones. a la politica interna
dentro de esta EPS.
Siguiendo el esquema | La capacitacion es llevada a cabo | No obstante de tener
tradicional de las EPS Salud | por personal de la misma | asesores directos, las
Vida aplica como | empresa, v esta exclusivamente | escalas salariales de los
motivadores la capacitacién | orientada al adiestramiento en | mismos son bajas de
¥ los ingresos; pero a | los puestos de trabajo. acuerdo a lo
diferencia de las otras manifestado por ellos.
organizactones y como se | No hay comisiones para el | Como estrategias
Salud Vida pudo establecer a través del | personal en esta area, el salario | motivadoras de este

personal se encuentran
solo las comisiones por
altas cuotas de afiliados.
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GRUPO DOS

g

Coomeva

Cafesalud

EL modelo en ambas
entidades esta basado en
recompensas, elogios, y
capacitacion.

Para el personal administrativo
dentro de la EPS, es motivador
la capacitacion, la cual es
orientada al adiestramiento en
el puesto de trabajo y al
desarrollo personal del
empleado.

A nivel de ingresos, para el
personal administrativo esta
dado los créditos especiales
concedidos por la empresa.

EL personal
comercial es
contratado a traves
de outsourcing con
una firma
especializada que es
quien se encarga de
manejar al personal.

Los contratos que
ofrece esta empresa
es en modalidad de
corretaje y  sin
ningun tipo de
prestaciéon, por lo
que entre comillas

no existe mningun
compromiso con
afiliaciones
exclusivas,
presentandose
asesores con

cuentas en dos y
tres EPS

La estrategia motivacional en
esta compaiia incluye asensos
dentro de la entidad, rotacion
por los diferentes cargos de los
empleados, cuadre de horarios
por estudio, capacitacion.

Personal
subcontratado, y sin
ninglin  estrategia
motivacional.

Dada la anterior circunstancia el proceso motivacional para el recurso

humano dentro de las EPS es sectorizado, en especial en aquellas

organizaciones que no cuentan con asesores directos y el trabajador no

goza de ninglin tipo de compromiso contractual directo, por lo que es

comiln ver a un mismo asesor laborando para dos o mas compaifiia y

siempre tratando de incluir mayor numero de personas en aquellas que les

represente mas dinero en el corto plazo.
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La motivaciéon para el personal administrativo en general sigue la
tendencia esquematizada de modelo simplista, en la cual la capacitacion

esporadica, se presume logre resultados satisfactorios.

5.2 ACTITUDES DE LOS EMPLEADOS CON RESPECTO AL AMBITO

LABORAL EN LAS EPS

A través de la encuesta realizada (ver anexo # 1) se logro establecer el
siguiente comportamiento y actitud en los miembros de estas

organizaciones:

% Consideraciones con respecto al salario y otros incentivos

El salario constituye para los trabajadores el primer factor en la escala de
motivacion, por ser la remuneracion con la cual es valorado en el ejercicio
de sus labores, tomando en cuenta lo anterior se pudo establecer que para
el personal de las EPS el salario devengado es aceptable para un 52% de

los trabajadores, insuficiente para el 31% y justo para el 17%.
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Consideraciones del salario Devengado Por
Empleados en las EPS Cartageneras

OJusto
OAceptable
Olnsuficiente
O Otro

Los empleados en la EPS Salud Vida y Cajanal, son los que en mayor
proporcion consideran insuficiente el salario que perciben (75% de
trabajadores de Salud Vida y el 63% de trabajadores de Cajanal), por su
parte el personal que labora en Coomeva y Salud Total son quienes en

menor proporcion consideran su salario insuficiente.

Dado que para efectos de realizar el presente estudio se clasificaron el
talento humano de las EPS en personal administrativo y comercial se
pudo establecer que quines mas consideran el salario devengado como

insuficiente son los administrativos (38%).

El concepto personal del salario por parte de los trabajadores va
estrechamente ligado con la comparacion que el mismo empleado tiene con
respecto a los que pagan por cargos similares en compania del mismo

gremio, para lo cual se tiene el siguiente comportamiento:
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No saben en que nivel esta su salario con respecto a otro en compariias
similares el 50% de los trabajadores, el 31% considera que su salario esta

por de bajo y solo el 13% cree que su salario esta al mismo nivel.

K
Salario Devengado Vs Salario Pagado en
Otras Entidades
60%
40%
g 20% DAl mismo nivel
_ - 0% O Por debajo
) L, 5 g
] QNo saben
£ & g g 25
g © z @ O No responden
- —

Las EPS para cuyos empleados manifiestan que su salario esta por de
bajo del percibido en cargos similares en otras entidades son Salud total,
Cajanal y Salud Vida, y los empleados de las EPS que consideran que su

salario esta al mismo nivel son Salud Colmena y Coomeva.

No obstante a la cantidad del salario recibido, el pago oportuno del mismo

es uno de los factores mas importantes que mantienen motivado al

trabajador, dentro de las EPS se presenta el siguiente comportamiento:
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( Pago de Salario y Prestaciones )
15% “\‘

Z N,
A7

~21%
OQuincena Exacta OMensual exacto ’l

O Dias de retraso I Dias de anticipacién

Las EPS cartageneras que pagan retrasado su salario son en su orden
Coomeva, el Seguro Social y Salud Vida, por su parte quienes pagan
cumplidamente y hasta con dias de anticipacion segun lo manifestado por

los mismos funcionarios es Cajanal.

El pago de bonificaciones e incentivos forma parte de la politica de
motivacion det trabajador, pese a ello se pudo establecer que el 63% de las
EPS que funcionan en Cartagena no dan bonificaciones, solo el 37% de
ella lo hace vy en su orden por ventas, cumplimiento de metas y

antiguedad.

Los empleados a los que por lo general se les paga bonificacion son los
asesores comerciales( 86%), y las EPS que las pagan son Salud Total,
Salud Colmena y Cajanal, esta ultima es la unica EPS que paga

bonificacién por antigiiedad y a personal administrativo.

73

18



< Capacitacién y demds aspectos motivacional

Para establecer el comportamiento en términos de motivacion se

plantearon una serie de afirmaciones que mostraron la siguiente

tendencia:
L PLANTEAMIENTO ' SI | NO
En su empresa ejecutan programas de entrenamiento que les permitan 57%
desarrollarse no solo en el cargo actual sino en otro de acuerdo con sus actitudes y
actitudes. 5‘
En la empresa se realizan concursos en los cuales se dé la posibilidad de ascensos. 63%
Los directivos de la Organizacién se preocupan por capacitar a los Empleados. T/
{cursos, talleres, seminarios, videos, conferencias, charlas, etc.) 79%
En la Empresa tienen en cuenta la celebracion de fechas especiales (cumpleafios, 6\8;{_4
dia de la secretaria, dia del médico, amor y amistad, etc.) %o
Recibe usted algn tipo de reconocimiento por el cumplimiento de sus funciones O
(condecoraciones, menciones publicas, reconocimiento de la Junta Directiva, etc.) )’f% 63%
Se siente usted satisfecho {motivado) en la organizacién, para cumplir con empeiio
sus tareas. T/ 81% 19%
Las tareas realizadas son planeadas por usted A 72%]  28%

Considera su trabajo monétono y rutinario. 3T%H0 69%

El indice de rotacién de personal es muy alto { rotaciones, despidos, vinculaciones) 66%

K

q

PLANTEAMIENTO No

Las actividades de las diversas areas son coordinadas 90% 10%

Los directivos tienen en cuenta sus esfuerzos. 76% 24%

Existen programas de esparcimiento para los trabajadores (comité deportivo, comité

de eventos sociales, campeonatos) 75%1| 25%

Se brinda al trabajador estabilidad y seguridad laboral 86% 14%

Trabaja con los equipos necesarios para cumplir con su trabajo 09% 31%

O—r—O—10—OC

Hay colaboracion y solidaridad entre los miembros de la organizacion. 83% 17%

La capacitacion es llevada a cabo por el 75% de as EPS cartageneras, en
temas como liderazgo, servicio al cliente, maximizaciéon de ventas etc; en
la mayoria de los casos esta capacitacién es impartida por los directivos

de las mismas empresas.
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% Clima Laboral

Como percibe cada empleado el entorno donde labora, permite determinar
el grado de satisfaccion del mismo en el ejercicio de sus labores; no
obstante la valoracién del clima laboral, es subjetivo a una cualificacion
numérica, por lo que la investigacién planteada establecié parametros que
van desde -5 a —1 para lo que es un ambiente laboral negativo de acuerdo
a la percepcién de los mismos empleados; de “0” para aquellos a los que su
ambiente laboral es indiferente, y de 1 a 5 para quienes lo perciben

positivamente.

El siguiente cuadro muestra la percepcion que tienen los empleados del

clima laboral en las EPS de acuerdo a los parametros establecidos:
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La actitud al realizar el trabajo tienen los siguientes resultados:

Actitud que asume los empleados de las

EPS frente a su trabajo
0%% 24%

O Cumnplir objetivos [0 Satisfacer Necesidades
B Por que le gusta OLe toca
Hle thea v e austa

Dado lo anterior el trabajador considera que realiza su trabajo a tiempo en
el 13% de las EPS, con eficiencia el 12%, a tiempo y con eficiencia el 58%,

Detalladamente este comportamiento se aprecia en el grafico siguiente:

Como considera el trabajador
que realiza su s funciones

100%

50%

0%

Oa tiempo Ocon eficacia
Olas 2 anter. ORetrasada x contratiempo
Olentamente OAgil

El horario de trabajo para los empleados en las EPS es ideal, en lo que

respecta a personal administrativo y comercial, por ser flexible, ademas el

(RIVERSIDAR T CARTAGERA
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90% de las EPS brindan apoyo a .sus empleados que van desde lo laboral

hasta lo econémico n menor proporcion.

%+ Reclutamiento

Los medios para el reclutamiento de personal son de caracter interno y
externo, a nivel interno se promueven los ascensos, concursos, y a nivel
externo la base de datos, hojas de vida, referidos y agencias
suministradoras; la grafica a continuacion muestra el tipo de

reclutamiento por EPS.

Medios para Reclutamiento de Personal

O Reclutamiento
4 Interno

0O Reclutamiento
Externo

OAmbos
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Las razones para contratar personal en las EPS se muestran en el

siguiente grafico:

Criterios Para Contratar Personal En
las EPS

‘mﬁ% oy ror 35%

29%
B Calificado O Conocimeintos rea|s
DOexperiencia O Recomendaciones
€1 Todas Anteriores Ninguna

Las EPS realizan las contrataciones con base a los conocimientos y
experiencia que tenga la persona en el area de la salud y en general que

sea calificado.

< Direccion

La gerencia en las EPS, es inflexible y no permite la toma de decisiones a
niveles de empleados comerciales, no obstante a lo cual los empleados de
todas las EPS manifiestan el deseo de una administraciéon flexible que

permita liderar actividades e innovar en sus funciones.
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El nivel de compromiso de los empleados en las EPS esta determinado por
el cumplimento de las metas siempre en cuando la empresa sea

consecuente con sus necesidades.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIORES

Una vez realizada esta investigacion, se puede concluir que la motivacion
~ son aquellos factores (impulsos internos y fuerzas externas) capaces de
provocar, dirigir y mantener la conducta y actitud hacia el logro de los

objetivos.

En las EPS de Cartagena, al igual que en el resto de organizaciones, se
plantean objetivos y metas para cumplir; los cuales son inalcanzables si
no se cuenta con el apoyo y empefio de su recurso humano. Debido a
esto es indispensable que los directivos de la EPS, conozcan los méviles
de la motivacion en el trabajo personal y colectivo de cada uno de sus

miembros.

Es de suma importancia analizar los motivos por los cuales una persona

trabaja o aporta su esfuerzo a una organizacion, ya que si se tiene en
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consideracién la complejidad de la naturaleza humana, los encargados
de la direccion del recurso humano de las EPS, van a descubrir los
verdaderos impulsos que mueven a cada uno de los trabajadores a la
realizacion correcta y oportuna de sus actividades, pues, las personas
difileren enormemente en el concepto y la forma de percibir las
oportunidades de tener éxito en el trabajo, ya que lo que para unos es

recompensa importante, otros lo consideran inutil.

Lo anterior se concluye como uno de los problemas que se pudo
observar en los programas o actividades motivacionales adelantados por
las EPS; debido a que generalmente obvian algo fundamental: conocer o
identificar aquellos factores que realmente motivan a la persona de

manera individual y colectivamente.

Todas las personas son diferentes, quieren y desean cosas distintas. Los
satisfacen y motivan cosas diversas. Por ejemplo, a pesar de encontrar en
los resultados arrojados por la investigacion que el 54% de la poblacion
encuestada afirmé que el salario devengado es “Aceptable”, el significado
del dinero es totalmente diferente para cada uno. Algunos dicen que es
un medio importante para lograr fines, hay quienes que conceptuan que

no tiene ninguna relevancia, para algunos es un recurso, para otros
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consideran que es un fin en si mismo, o simplemente lo perciben como
una droga, para otros es el mayor motivador, etcétera. En consecuencia,
pretender motivar al personal para mejorar la productividad sin

considerar su individualidad, es una falacia.

La administracion del factor humano no es una tarea sencilla. Cada
persona es un fenémeno sujeto a la influencia de muchas variables, y
entre ellas las diferencias en cuanto a actitudes y patrones de
comportamientos son muy diversos. Por otro lado, considerando la
individualidad de las personas, cada uno valora o conceptualiza a su
manera las circunstancias que le rodean, asi como emprende acciones
sobre la base de sus intereses particulares. Las personas tienen mucho
en comun, pero cada persona es individualmente distinta. Ademas, estas

diferencias son casi siempre sustanciales mas que superficiales,

Se da el caso de trabajadores aptos, bien dotados, de gran inteligencia,
de actitudes especiales, de conocimientos en la tarea o el oficio, pero sin

embargo dichos trabajadores no tienen el rendimiento eficiente que se

espera.
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Muchos directivos de las EPS, desconocen que las metas
organizacionales y las individuales no siempre son las mismas. En
algunas de las empresas en estudio, existen trabajadores que tratan de
sacar mejores beneficios de la empresa sin que su contribucién sea
importante; como es el caso de Cajanal, en la que al encuestar a sus
empleados, el 50% de ellos respondieron que realizan su trabajo para la
satisfaccion de necesidades, mientras que a ese mismo interrogante, los
encuestados de Salud Total afirmaron que lo hacen por cumplir
objetivos; esto demuestra que el nivel de compromiso del recurso

humano de cada una de estas organizaciones es diferente.

Por otro lado, muchos empresarios explotan a sus trabajadores para
obtener mejores utilidades. Esta relacién compleja debe hacer que el
empresario tome conciencia de los siguientes aspectos, que casi son

principios en la administracién de personal:

1) una persona hara algo de algo, si personalmente siente que ese algo es

importante para €l;
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2) una persona hara mas de algo, si personalmente siente que ese algo

es también importante para otros a quienes considera importantes para

él, y,

3) una persona hard algo maés si personalmente siente que progresa por

hacer ese algo.

La administracion adecuada de los gerentes de las EPS, requiere de la
comprensioén de las diferencias culturales de sus trabajadores, del ajuste
de éstas a las organizaciones y su estilo de administraciéon. Comprender
las caracteristicas comunes de la gente dentro de una comunidad dada,
es importante si se desea tener éxito en el desempefio gerencial, en la
motivacion del recurso humano y en el logro de los objetivos

organizacionales.

6.2 RECOMENDACIONES

Para el fortalecimiento en la motivacion de las EPS, se sugiere la

aplicacién de técnicas enfocadas a incentivar la productividad, en ellas
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se destaca el enriquecimiento del puesto; para enriquecer el puesto de un
trabajador en las EPS, existen cinco acciones especificas que los

directivos debe seguir. Estas son:

1. Formar grupos de trabgjo naturales. La creacion de unidades
naturales de trabajo significa que las tareas que desempena un empleado
forman un todo identificable y significativo. Esto incrementa la propiedad
del trabajo por parte del empleado y mejora la probabilidad de que los
empleados vean su trabajo como significativo e importante, en lugar de

considerarlo como inadecuado y aburrido.

La idea es que cada persona sea responsable de todo un proceso del

trabajo identificable.

2. Combinar las tareas. Los administradores de las EPS, deben tratar
de tomar las tareas existentes y fraccionadas, y reunirlas nuevamente
para formar un nuevo y mas grande médulo de trabajo. Esto incrementa
la variedad de las habilidades y la identidad de la tarea. Por ejemplo,
hacer que un trabajador ensamble un producto de principio a fin en

lugar de que intervengan varias personas €n operaciones separadas.
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3. Establecer responsabilidad hacia el cliente. El cliente es el
usuario del producto o servicio en el cual trabaja el empieado (puede ser
un cliente intemo o externo). Siempre que sea posible, los
administradores de las EPS deben tratar de establecer una relacion
directa entre los trabajadores y sus clientes. Por ejemplo, hay que
permitir que la secretaria investigue y responda a las solicitudes del
cliente, en lugar de que todos los problemas pasen automaticamente al
gerente o0 a otro departamento. Otro caso puede ser facilitar la
posibilidad de que el obrero de produccién tenga la oportunidad de
escuchar la opinién de los clientes sobre la calidad del producto en la

que participa.

Establecer las relaciones con el cliente incrementa la variedad de

habilidades, autonomia y retroalimentacion para el empleado.

4. Ampliar los puestos verticalmente. La ampliacién vertical da a los
empleados responsabilidades y control que antes estaban asignados a la
administracién. Procurar cerrar parcialmente la brecha entre los
aspectos de “hacer” y “controlar” el puesto, y mejorar asi la autonomia
del empleado, es coadyuvar a que el trabajador planifique y controle su

trabajo en lugar de que lo haga otra persona (supervisor).
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5. Abrir canales de retroalimentacién. Al incrementar la
retroalimentac_ién, los empleados no so6lo saben lo bien que estan
desempefiando sus puestos, sino también si su desempefio esta
mejoyando, empeorando o permanece en un nivel constante. Desde un
punto de vista ideal, esta retroalimentacion sobre el desempefio debe
recibirse directamente cuando el empleado realiza el trabajo, en lugar de
que la administracion se la proporcione ocasionalmente. Resumiendo, se
debe encontrar mas y mejores maneras de que el trabajador reciba una

rapida retroalimentacion sobre su desempefio.

La identificacion del factor motivacional del trabajador y la utilizacion de
técnicas efectivas; como el enriquecimiento del puesto, permiten a los
gerentes de las EPS la creacion de condiciones adecuadas para
canalizar el esfuerzo, la energia y la conducta en general del trabajador
hacia el logro de objetivos que interesan a la empresa y a la misma

persona; debido a que finalmente, todos desean ganar.
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UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

OBJETIVC: Conocer el comportamiento (motivacién) de los empleados en fas
E.P.5, con el fin de identificar el grado de reciprocidad entre éstos y los
objetivos organizacionales. Asf mismo, indagar sobra el nivel de compromiso y
bienestar que ofrecen estas empresas a sus trabajadores.

Empresa; Fecha:
Trabajador: Cargo:

[y

N Qoo w

onoow

W

anoo

e

El salaric devengado per usted, de acuerdo con el grado de responsabilidad
y funciones inherentes, lo considera:

Juste 3
Aceptable [
Insuficiente [ 1

Qtro 1 Cual?

El salario devengado en el cargo ocupado por usted, con respecto a un
cargo similar en otra EPS esta:

Al mismo nivel [

Por debajo -

No sabe Ll

No responde

EL pago de su salario y prestaciones, por parte de la empresas son
realizados :
Page por quincena en la fecha exacta I

Pago mensual en la fecha exacta 1
Con dias de retraso L] Quincena.[]Mensuai [7.
Con dias de anticipacion L3 Quincengtl] Mensuatl []

Recibe usted algiin tipo de incentivo o bonificacidn por su trabajo:
SI [ Como cuales?
NO [ J¢ por que?

Si la respuesta es No pase a fa pregunta # 6

5. La bonificacién o incentivo recibidc es bajo que concepto:
a. Por ventas

b.

c. Otra Cudl?

Por cumplimientc de metas

Responda St 6 No segin el planteamiento.

PLANTEAMIENTO Si NO
En su empresa ejecutan programas de entrenamiento que les permitan desarroliarse
no sdlo en el cargo actual sino en otro de acuerdo con sus actitudes y aptitudes.
En la empresa se realizan concursos en los cuales se dé la posibilidad de ascensos.
Los directivos de Iz Organizacion se preccupan por capiBiar a los Empleados,
curses, talleres, seminarios, videos, conferencias, charlas, etc.)
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PLANTEAMIENTO

Enla Empresa tienen en cuenta la celebracion de fechas especiales (cumpleafios, dia
de fa secretaria, dia del médico, amor y amistad, etc.)

Recibe usted algin tipo de reconocimiento por el cumplimiento de sus funciones
{¢ondecoraciones, menciones piblicas, reconocimiento de fa lunta Directiva, etc,)

Se siente usted satisfecho (motivade} en 2 organizacion, para cumplir con empefio
sus tareas.

Las tareas realizadas son pianeadas por usted

Considera su trabajo mondtono y rutinaria.

El indice de rotacion de persenal es muy alto { rotaciones, despidos, vinculaciones)

Las actividades de las diversas dreas son coordinadas

Los directivos tienen en cuenta sus esfuerzos.

Existen programas de esparcimiento para los trabajadores {comité deportivo, comité
prog p p j p

de eventos sociales, campeohatos)

Se brinda al trabajador estabilidad y seguridad laboral

Trabaja con los equipas necesarios. para cumplir con su trabajo

Hay colaboracién y solidaridad entre los miembros de fa organizacion.

7. La empresa tiene programas de capacitacién

NO [ _Jé Por que?

]

Si 12 respuesta es No pase a 12 pregunta # 9

8. En la tabla adjunta marque con una x, como se da el proceso de

capacitacion en la Organizacidn:

Responsshies Temas iratades
- Directives  de | Personat Directivos y personat | Crecimients Eviquecimiente | Acthvidad de | | Otro | ycudl?
' | Frecusn la emoresa coritiatado coritratado personal izboral efmpesa
& [ Semanal
T [ Mersral
A [semesra
S [ Bimensud
Anual
8. {Como percibe el clima faboral de su E.P.S?
Negativamente . .
Indiferente Positivamente
-~
<7 | i i I — ] | ] i >
-5 -4 -3 -2 -1 { ! 2 3 4 5

Negativamente: tenso, desagradable,

motivadores, supervision excesiva

sin cooperacién, sin incentivos, sin

Positivamente: agradable, solidaridad entre compafieros, incentivos
laborales, libre de presicnes, participativo.

9. Al realizar su trabajo, usted asume Iz actitud de:
a. Cumplir de objetivos
b. Satisfacer necesidades

c. Porgue le gusta
d. Letoca
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e. Otro cudl?

10. En I3 realizacion de sus diferentes funciones usted considera, que las lleva
a cabo:

a. Atiempo
b. Con eficacia
¢. Las dos anteriores
d. Con retrasos pro contratiempos
e. Lentamente por que esta muy recargada de trabajo
f. Agilmente, pese a la carga de trabajo
g. Otra? __ ¢éCudl?
i.E

11.El horario de su trabajo para usted es:
a. Exagerado

b. Flexible

¢. Ideal

d. Agotador

e. Otra ___ ¢éCudl ?

12. {Que medios utiliza la entidad para e! reclutamiento de personal?
a. Reclutamiento interno __ ¢Como cudl?

b. Reclutamiento externo _ ¢Cudl
c. Ambos

13.Al momento de contratar personal adicional en la empresa usted considera
que lo hace teniendo en cuenta:

Que este calificadc para cumplir las funciones

Que posea conacimiento en el drea de servicios de salud

Que cuente con experiencia en cargos similares

Que tenga buenas recomendaciones

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

mPon oW

14. A nivel personal, en el ejercicio de su labor usted esta dispuesto a brindar
lc mejor de si, para contribuir con el logro delos objetivos del cargo y de [a
organizacidn?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Nunca

Segin la ocasién

Otro____ ¢por quéd?

~panow

15. Usted considera que recibe apcyo por parte de la organizacién cuando se
le presentan situaciones adversas:

SI [ Econémicas ___  Laborales
Personales Acadé 'cias .
Qtras éCualess




NO [ 1¢ Porgue?

98

16.La direccién de Ia empresa les parmite:

Liderar actividades

innovar
Todas las antericres

®00 oo

Ninguna de las anteriores

Tomar decisiones {participacién)

17.Que estilo de direccion se da en la Empresa:

a. Autocrdtico (no participative)
b. Flexible {participativo)

Por resultados

c
d. Situacional (actia segin

presenten)
e. Otro cual?

las wvariables internas vy

externas que se

18.Cual es el nivel de compromiso que tiene usted como trabajador y cudl

considera usted es el g

ene s E.P.S?

Comprometido

Compromiso

Personal

E.P.S.

Gracias por su gran cclaboracién.



