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Introduccién

El destino de una institucion esta en manos de sus funcionarios, de sus
conocimientos, de sus habilidades, de sus esfuerzos vy, sin lugar a dudas, de la
motivacion que éstos mantengan, ya que es un arma poderosa para lograr

importantes resultados que satisfagan a la institucion a la cual pertenecen.

Lograr el cambio no es facil de hacer; es mas bien un proceso de equilibrio y cambio
gue hay que tratarlo de manera eficiente y convincente para que los individuos o
miembros de una organizacion lo acepten de manera cooperativa y voluntaria, lo
cual implica que hay que planear, disefar y evaluar una estrategia pertinente del
cambio para evitar el nacimiento de la resistencia al mismo. Con el presente trabajo
de investigacion, se intenta conocer las causas que inciden en la resistencia que
tienen los funcionarios de REGES al rotar en otras areas, afectando la viabilidad de

las funciones requeridas en el departamento.

Para ello, en primer término, se presentan de manera general los aspectos
principales de la investigacion estos son las secciones que conforman el
Departamento de REGES; en segundo término, se aborda el tema del cambio, qué
es; como llevarlo a cabo; significado de la resistencia al cambio, sus indicios,
variables, que podemos hacer para disminuir esta resistencia y qué condiciones

favorecen al mismo.

Finalmente, se exponen una serie de conclusiones Yy recomendaciones que
favorezcan a los lectores y puedan ser aplicadas sin ningun inconveniente por los

interesados.



Contextualizacion del Problema

En primer lugar me enfocaré en el nivel macro donde estos cambios afectan a la
sociedad en todas las esferas, tanto empresariales, educativos como de salud, y no
son precisamente los hospitales la excepcién de la regla, pues dentro de ellas el
cambio abarca absolutamente todos los aspectos, disuelve todas las rutinas,
cuestiona todos los habitos y revoluciona cada uno de los criterios tradicionales de

decision.

En cuanto al nivel empresarial, actualmente el mundo esta sujeto a cambios
permanentes, donde las habilidades, destrezas y en general los éxitos pasados no
garantizan la supervivencia de la empresa en el mediano y largo plazo. Ello implica
que las organizaciones en general y especificamente las organizaciones

empresariales, deben cambiar para poder dar respuestas adecuadas al contexto.

Sin embargo, la resistencia al cambio en el nivel educativo se hace objeto de
estudio en las organizaciones escolares y el hecho de que exista es en cierto sentido
positivo, ya que sin ella el comportamiento en la misma seria totalmente conformista
y estético sin dejar espacio para emprender alternativas renovadoras tendientes a
mejorar y optimizar el proceso educativo, ademas la misma inhibe el crecimiento y
desarrollo del sistema educativo, imprimiéndole un caracter inoperante y

aleatoriamente cadtico.

En el nivel de salud, uno de los principales problemas que enfrentan las instituciones
gue brindan servicios de salud es enfrentarse a nuevos retos en cuanto a la
utilizacion de nuevos sistemas de informacion automatizados que vienen a
revolucionar este sector. A nivel meso se puede palpar en el pais que en las
policlinicas y hospitales se evidencian que la resistencia al cambio se muestra

como una problematica para dichos sistemas de informacion.



El Departamento de REGES, el cual ha sido tomado como objeto de investigacion,
los funcionarios por multiples causas se sienten amenazados y bombardeados de
informacion tecnolégica que solamente pretende mejorar los procesos de gestion y
dar una mejor calidad de atencion a nuestros usuarios. Este Departamento cuenta
con cuatro areas especificas que son Tramite de Citas Médicas, Archivos Clinicos,

Estadisticas de Salud y Admision de Pacientes.

Tramite de Citas Medicas: En esta seccién le permite a los usuarios de la Caja de
Seguro Social obtener respuestas oportunas a sus consultas médicas, las cuales
pueden adquirir por medio del Centro de Contactos o por ventanilla. También esta
el servicio web en la cual el usuario puede solicitar su cita médica y una vez

solicitada se le da seguimiento por parte de nuestro equipo.

Estadisticas de Salud: En esta parte se procesa, tabula, analiza, codifica
diagnésticos y se preparan Indicadores donde se presenta toda la informacion
estadistica, tanto médica de la consulta externa, hospitalaria, como administrativa,
ayudando asi al cuerpo médico en estudios, investigaciones y tomas de decisiones
para proponer alternativas de soluciones a los problemas que se presenten en la
Instalacion.

Segun Alvarez, R. (2013). Define este concepto como “La estadistica es una
herramienta muy Gtil y poderosa para describir y analizar datos también como apoyo
a la toma de decisiones”.

La definicion antes sefialada tiene que ver con la investigacion, ya que trata del
tema de la seccion la cual permite conocer un analisis estadistico de la produccion

real en la que se encuentra dicha instalacion de salud.

Archivos Clinicos: Es el espacio fisico donde se archiva y desarchiva, retiran,
mantienen y controlan todas las historias clinicas; el personal de esta area es
responsable de la historia médica del paciente, desde el momento en que se le
inicia y para siempre en consecuencia, debe observar y hacer cumplir un

reglamento que garantice su integridad, su custodia y la proteja del uso indebido,



se archivan también historias de hospitalizacion y archivo de exdmenes auxiliares
de diagnéstico,. De esta manera, las historias clinicas saldran del departamento
s6lo para la atencion directa del paciente o si la misma es solicitada para realizar
algun estudio.

Segun la OMS sefiala que: “La Historia Clinica es un documento publico, propiedad
de la institucion de salud por lo que se prohibe terminantemente su extracciéon, a
excepcion de algunos casos, previa autorizacién expresa del director”.

Con este aporte se considera que la H.C. es un documentos unico e individual que
recoge toda la informacion de la atencion médica que se ofrece al paciente,

independientemente de que el régimen de atencién sea hospitalario o ambulatorio.

Admisién de Pacientes: El Servicio de Admision regula los ingresos, traslados y
altas del area de hospitalizaciéon, asi como la actividad de las unidades
asistenciales, adecuandola a la demanda existente y a los objetivos y perfil
asistencial de la Instalacion de Salud.

Segun la OPS, en la publicacion No.19, acota: “Las actividades correspondientes
incluye: recibir pacientes de consulta externa, hospitalizacién y a veces urgencias,
entrevistar y llenar el formulario con los datos de identificacion del paciente, llevando
asi un control de las camas de hospitalizacién”. Se certifica la importancia de esta
secciodn al efectuar y registrar los ingresos de pacientes manteniendo asi un control

permanente de las camas del hospital por servicios, salas y su disponibilidad.

Es importante por eso, que el personal cumpla con las diferentes funciones para
gue tenga el manejo total de las diferentes areas o secciones; mas sin embargo, es
notorio, segun los documentos analizados, que el personal de REGES presenta
una resistencia al cambio al ser transferido a las diferentes &reas del

departamento.



Objetivo de la investigacion

Objetivo general

Analizar los factores que influyen en la resistencia a los cambios internos por parte

del personal de REGES, en una instalacién de salud de cuarto nivel de complejidad.

Objetivos especificos

e Determinar los factores que influyen en la resistencia a los cambios internos
por parte del personal de REGES en una instalacion de salud de cuarto nivel

de complejidad.

e Describir las areas que conforman el Departamento de REGES en una

instalacién de salud de cuarto nivel de complejidad.

e Mencionar las ventajas de los talleres de capacitacion y su efecto en el
desempeiio laboral



Justificacion

Actualmente existen en el mundo diversas situaciones en los puestos de trabajo con
la competitividad de los cargos y titulaciones del aspirante. De alli, surgen
problemas en la estabilidad laboral, y estos afectan el desempefio de la misma, hay
que buscar las causas fundamentales que han dado origen a que el personal

presente resistencia a las rotaciones.

Intento conocer los factores fundamentales que dan origen a la resistencia que
presenta el personal de REGES a la rotacion en las diferentes areas, afectando asi
el desemperio de las labores. Estos factores ya sean, internos o externos pueden

ser larazon de la actitud y el comportamiento del personal.

En tal sentido, se plantea el presente informe al Departamento de REGES, debido
a un analisis FODA gue se realiz6 arrojando los siguientes resultados:
FORTALEZA: el funcionario tiene la capacidad técnica de conocer su trabajo y
ejecutarlo.

OPORTUNIDADES: adquirir nuevos conocimientos.

DEBILIDADES: existen funcionarios que tienen muchos afios ejerciendo las
mismas funciones, por esta razon se resisten a los cambios por temor y
desconocimiento propio del trabajo.

AMENAZAS: al no adaptarse a los cambios tecnolégicos pueden quedar desfasado.

Para fortalecer el tema se mencionan estudios realizados a nivel Internacional en

relacién a los factores que crean resistencia al cambio en el personal:

De la misma manera en el nivel educativo, Garcia (2013) realizd una investigacion
cualitativa, la cual tenia como objetivo conocer cual era la percepcion por parte de
un grupo de maestras entre 50 y 60 afios, las cuales eran activas laboralmente,

respecto a las situaciones que les provocaban resistencia al cambio en su trabajo,
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Participaron 12 sujetos todos de género femenino, todas maestras de primaria,
pertenecientes a varias instituciones publicas educativas, con un rango de 50 y 60
anos de edad, la antigiiedad de laborar oscilaba entre los 10 y 28 afios, los sujetos

fueron seleccionados por medio de muestras homogéneas de casos.

El método estadistico utilizado consistié en clasificar la informacion de cada sujeto
en una matriz. Segun los resultados se observé que en la mayoria de las maestras
de la tercera edad entrevistadas, no mostraron sentimientos negativos ante los
cambios internos que constantemente se presentan en la institucion educativa a la

gue pertenecen, pese al miedo e inseguridad que trae consigo todo cambio.

Luego de analizar los resultados se concluyd que la mayoria de los sujetos estan
conscientes de los cambios internos que se producen en el area laboral y en su
mayoria son positivos, por lo tanto estan abiertos a aprender y a colaborar con
dichos cambios que aseguran un mejor desempefio laboral. Se recomendo a la
institucion educativa establecer una cultura de trabajo en equipo, para fomentar el
compaferismo y minimizar los niveles de ansiedad que puedan existir, debido a los
cambios internos que se puedan presentar, logrando incentivar al personal de una
mejor manera, para obtener buenos resultados y sobre todo un mejor ambiente

interno.

También Galvan (2015) menciona que: “para los colaboradores el cambio resulta
traumatico, la mayoria de veces el costo econémico es minimo en comparacion al
costo psicoldgico, se establece que los cambios en la mayoria de veces no se
realizan, porque el jefe se excusa con la falta de recursos econémicos, deberian
optar por capacitarse en reducir el costo psicolégico que se genera en sus
subalternos, el precio del cambio es minimo cuando se disfruta de los beneficios y

auge que este causa”. (p.89)

11



El autor hace mencién que ante una propuesta de cambio no todos reaccionan con
la misma actitud, por lo que es trascendental que los coordinadores adopten el
cambio para que motiven a sus subalternos.

Por otra parte, se concuerda con los resultados de la investigacion de Galvan
(2015) quien identificd que el principal tipo de resistencia individual es estar des-
informados de como realizar el cambio, si no conocen los objetivo y beneficios de la

implementacion de este, no les interesa involucrarse.

El presente estudio estd fundamentado en la Linea de Investigacion Salud,
Seguridad Ocupacional y Prevencion en el area de programas preventivos de salud,
con el eje tematico de Educacion Comunicacion y Salud. Se seleccioné esta linea
de investigacion porque corresponde a capacitacion que es la educacion,
comunicacién porque a través que la persona se capacite e internalice sus

conocimientos y lo pueda manifestar en una atencién adecuada hacia los usuarios.
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Marco Referencial

Dentro de las organizaciones existen departamentos que reciben capacitaciones
para mejorar el desempefio en sus funciones, de alli unos ejecutan los
conocimientos en el cumplimiento de sus funciones, mientras que otros no aplican
los contenidos desarrollados en capacitacion lo que conlleva demostrar una
resistencia al cambio en los lugares de trabajo.

Antes de continuar es interesante y Util observar qué es lo que entienden por el
concepto de resistencia al cambio. Diversos autores relacionados con el tema

sefalan:

Segun (Pucheu, 2013), se refiere a que: “Las cosas cambian cuando alguien cambia
y el primero que tiene que cambiar es el que busca impulsar el cambio* (p.54).

La definicidn antes mencionada indica que la resistencia inicia, si los encargados
de originar el cambio se oponen, si les interesa promover el cambio tienen que estar
dispuestos a involucrarse y creer en éste, de lo contrario se refleja en el personal
temor a enfrentar lo desconocido, ansiedad por renunciar a sus comodidades,
privilegios y ventajas laborales por el interés de cumplir objetivos nuevos y
desconocidos, los colaboradores se adaptan a lo acostumbrado y al enfrentar algo

nuevo levantan barreras de oposicidén, por miedo a ser dominados.

Mientras que (Benoit, 2009), dice que: “Los retos que implica el cambio dependen
considerablemente de su profundidad, de su rapidez y modo de imposicion” (p.174).
Por lo anterior, se menciona que para vencer la resistencia al cambio hay que
superar cierta jerarquia de obstaculos, el afrontamiento a estos depende de la
persona expuesta al cambio, y la urgencia para implementar éste, las diferentes
necesidades de cada ser humano fundamentan su motivacién para alcanzar
determinados objetivos. Teniendo como base la jerarquia de las necesidades de
Maslow se puede apreciar que el ser humano conforme satisface sus necesidades
basicas, los deseos por alcanzar los objetivos mas grandes incrementan, es l6gico

gue si en las personas hay poco interés por alcanzar un escalén mas, también sera
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minima la probabilidad de visualizarse en la cuspide de la autorrealizacion, dicho
comportamiento es similar en el area laboral.

Resulta complejo trasladar a las personas de su zona de comodidad a la accion,
pero para (Hemmi, 2013), afirma que: “Lo que falta es salir de la zona de confort
con un proposito llamado suefio e ir por el” (p.20). La cita indica que las empresas
se desarrollan si cuentan con personas motivadas, con suefios, vision y metas. El
desapegarse del conformismo y arriesgarse a cambiar es una sensacion
gratificante, el cambio se obtiene al salir de la zona de confort con fuerza de
voluntad, es satisfactorio observar que el personal rechaza el conformismo que lo
conduce al fracaso y se anima a ingresar a lo nuevo, esta zona paraliza y limita
desarrollar al personal responsable del bienestar de la empresa, la decision de

renunciar a esta situacion negativa para accionar es una decision personal.

Asi mismo, Garcia, Gémez y Londofio (2009) plasmaron una investigacion en
Bogota Colombia, de tipo transversal correlacional, con el objetivo primordial de
determinar la relacion entre los factores de resistencia al cambio y motivacion.
Utilizaron un instrumento disefiado por Garcia, que cuenta con 55 items distribuidos
en doce variables los cuales miden: nivel individual: (adaptabilidad liderazgo y
capacidad de innovacion), nivel grupal (participacion comunicacién y trabajo en
equipo), nivel organizacional (aceptacion, activa o pasiva, resistencia o pasiva)
conocimiento de la organizacion y cultura de cambio. La muestra la formaron 61
personas, sus edades oscilaban entre los 38 y 40 afos, su escolaridad era a nivel
técnico, secundario y universitario. Se uso el programa estadistico SPSS 15 que
correlacionaron los datos arrojados por las pruebas CMT y el IMC. Los resultados
manifestaron la existencia de correlacion negativa entre supervisiéon y liderazgo, que
hacen parte de las condiciones motivacionales internas y resistencia al cambio.
Concluyeron que existe relacion entre el ambiente de trabajo con respecto a la
motivacion y resistencia al cambio. Recomendaron investigar la relacion entre

motivacion y produccion.
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Cada una de las investigaciones anteriormente citadas, se enfocaron en los factores
y respuestas que produce resistencia al cambio, siendo este el tema fundamental
para el desarrollo de la investigacion, ya que conociendo los aspectos que generan
resistencia en los colaboradores, se pueden implementar acciones para que los

cambios generados por las organizaciones sean bien recibidos por el personal.

Una gestion efectiva del cambio puede garantizar una adaptacién positiva del
personal, pues como en cualquier situacion, el capital humano se enfrenta a
distintas etapas que pueden perjudicar su humor, su actitud y, sobre todo, su
productividad. A esto se le llama la curva de aceptacién o curva del cambio. ( Anexo
No. 1).

Después de revisar los estudios con relacidon al tema, es importante abordar los
conceptos principales que han analizado diferentes autores. Se considera necesario
fundamentar con diversas teorias que aclaran el panorama con respecto al tema
de resistencia al cambio laboral, los factores que la ocasionan, los efectos que
puede conllevar y las alternativas para su correcto abordaje.
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Fundamentacion Teobrica

El cambio se puede decir que es inevitable sucede porque sucede, en el mundo
natural, en el mundo de las empresas y aun en los hospitales, por lo tanto, es
inevitable, se puede decir que el cambio es deseable, porque permite innovar,
cambiar, modificar, hacer cosas nuevas para satisfacer nuevas demandas. Una
de las necesidades méas grande que tenemos como individuos es sentirse
importante, que formamos parte del cambio, del proceso.

Es la reaccidén negativa que ejercen los individuos o los grupos que pertenecen a
una organizacion ante la modificacion de algunos pardmetros del sistema

organizativo.

Parece que todo el mundo esta de acuerdo, y sobre todo hoy en dia en qué hay
gue cambiar; cambiar en la manera de realizar procesos, en las conductas con los
pacientes dentro de la Instalacién, en la relacion con los proveedores y con el resto
de los actores que estan en el sistema institucional, sin embargo, que es lo que

sucede cuando se quiere implementar son rechazados, son resistidos.

Ahora bien, si los cambios son tan necesarios, porqué son rechazados? Nuestro
cerebro genera un sistema de recompensa cuando realizamos una y otra vez la
misma rutina, aquellas rutinas que nos lleva a controlar gustosamente las formas
gue tenemos de proceder, existe la hormona la dopamida que se segrega cada vez
que repetimos una misma accion, por lo tanto, cuando tenemos que realizar un
cambio estas rutinas ya no la podemos hacer, sino que hay que generar nuevas
rutinas y tenemos que cambiar porque no nos queda otra, entonces el cuerpo se
resiste nos sentimos enfadados, irritados, tenemos miedo, existe un desa-
costumbramiento por supuesto a lo nuevo y sin embargo, tenemos que dejar de
hacer lo viejo, por lo tanto en esa crisis es donde se produce la llamada Resistencia

al cambio.
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Estas son las etapas por las que se suele pasar:

[ Adapracién |

| Negacidon |

| Enfado I

Aceptacio

Depresidn

Aceptcion del cambio

Tiempo

Fuente: Alberto Rubin Martin (2012)

Las etapas por las que se suele pasar dependiendo de la situacion y de algunos

aspectos, resultard méas sencillo o mas complicado el cambio que se quiere realizar.

Y también tener en cuenta que en muchas ocasiones, el mero hecho de perseverar

es lo mas importante.

Factores que influyen en la resistencia al cambio

Los factores motivantes de la resistencia al cambio no responden a una simple

relacion de causa-efecto, siendo en la mayoria de los casos generados por una

compleja interrelacion de diversos causas, entre los cuales se enumerar los

siguientes:

>

VvV V V V V V

Miedo a lo desconocido.

Falta de informacion — Desinformacion
Amenazas al estatus.

Amenazas a los expertos o al poder.
Amenazas al pago y otros beneficios.
Clima de baja confianza organizativa.

Reduccion en la interaccion social.

17



Miedo al fracaso.

Resistencia a experimentar.

Poca flexibilidad organizativa.

Aumento de las responsabilidades laborales.
Disminucion en las responsabilidades laborales.

YV V. V V V V

Temor a no poder aprender las nuevas destrezas requeridas.

Es inevitable que exista resistencia al cambio; es desconcertarse por la gran
cantidad de formas que adopta. Puede ser abierta o0 encubierta, la abierta se
manifiesta en huelgas, menor productividad, trabajo defectuoso e incluso sabotaje.
La encubierta se expresa mediante demoras y ausentismo mayores, solicitudes de
traslados, renuncias, pérdida de motivacion, moral mas baja y tasas de accidentes

0 errores mas altas.

Una de las formas mas dafiinas de la resistencia es la falta de participacién y de
compromiso de los empleados con los cambios propuestos, hasta cuando tienen
oportunidades de participar. La necesidad al cambio proviene de fuentes diversas:

Resistencia individual al cambio

* Percepciones: Las personas tienden a percibir en forma selectiva las cosas que
se adaptan en forma mas cémoda a su punto de vista del mundo. Una vez
establecida una comprension de la realidad, se resisten a cambiarla. Las personas

se resistiran a los posibles impactos del cambio sobre sus vidas.

» Personalidad: Algunos aspectos de la personalidad predispondran a ciertas

personas a resistirse al cambio tales como:
_ El dogmatismo es la rigidez de las creencias de una persona. La gente muy

dogmatica posee un pensamiento cerrado y se resistira con mayor probabilidad al

cambio que una persona menos dogmatica.

18



_ La dependencia si se lleva a extremos puede conducir a la resistencia al cambio.
Las personas muy dependientes de los demas suelen carecer de autoestima. Quiza
se resistan al cambio hasta que las personas de las que dependen lo acepten y lo

incorporen a su comportamiento.

Pero hay que recordar que las personas tienden a culpar de la resistencia al
cambio en el lugar de trabajo de las personalidades individuales, aunque la
personalidad tal vez sea un factor, pocas veces representa la dinamica mas

importante de la situacion.

» Habitos: a menos que una situacion cambie en forma drastica, quiza la gente
contintie respondiendo a los estimulos en sus formas habituales, un habito llega a
ser una fuente de satisfaccidén para la gente porque permite ajustarse al mundo y
hacerle frente, brinda comodidad, seguridad y se convierta en una fuente principal

de resistencia al cambio depende si las personas perciben ventajas en cambiarlo.

* Puede que amenazas al poder y la influencia: algunas personas de las
organizaciones contemplen el cambio como amenaza a su poder o influencia. Una
vez que se establecié una posicién de poder la gente o los grupos suelen resistirse

a los cambios que perciben reducen su poder e influencia.

* Temor a lo desconocido: enfrentarse a los desconocidos hace que la gran parte
de personas se angustien, cada cambio importante de una situacién de trabajo trae

consigo un elemento de incertidumbre.

En ciertas situaciones la incertidumbre no se produce tan sélo por el posible cambio
en si mismo, sino también por las posibles consecuencias de éste, para evitar el
temor a los desconocido y a la toma de decisiones dificiles, algunos empleados
rechazaran ascensos que exijan reubicarse o cambios importantes en los deberes

y responsabilidades del empleo.
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* Razones econdmicas: es légico que los individuos que se resistan a los cambios,

podrian reducir sus ingresos.

Segun Ameros, E. (2007), dice que: “Los cambios en las rutinas de trabajo
establecidas o en las tareas amenazan la seguridad econémica. Los empleados
temen que, luego de aplicados los cambios, no se desempefaran tan bien y, no
seran tan valiosos para la organizacion, los supervisores o los compaferos de

trabajo”.

Las areas del departamento de REGES :

Con el proposito de describir las diferentes areas del departamento de REGES se
logro elaborar una matriz FODA para cada una de estas areas, herramienta que
permite conformar un cuadro de la situacion actual de la organizacién, permitiendo
de esta manera obtener un diagndéstico preciso que permita en funcién de ello tomar
desiciones acordes con los objetivos y politicas formuladas.
Seccion de Tramite de Citas Médicas:
Fortaleza: * Coordinar con la Direccion Médica la confeccion de agendas de citas.
e Se encarga de otorgar la cita médica especializada a todos los
derechohabientes que asi lo requiera.
e Comprobar la documentacién que presenta el paciente para la tramitacion

de su cita.

Oportunidades: * Reduccion en el tiempo de espera en el proceso de tramitacion
de cita.

e Examinar los cambios en el sistema de agenda médica para evitar déficit en

la atencidn de los pacientes citados los cuales conlleva a la disminucion de

sobre poblacion de pacientes con carencia de citas
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Debilidades: * la falta de mantenimiento a los equipos tecnolégicos y el apoyo de
un personal técnico de planta.
e No se cumple a cabalidad con el manual de procedimientos y normas en la
confeccion de agendas.

Amenazas: * La demanda de pacientes es mayor que la oferta de citas médicas

e Déficit en la organizacion de las fechas para la tramitacién de la cita de

especialistas.

Seccion de Estadisticas de Salud:

Fortaleza: * Recibir y controlar el registro diario de atencion de la morbilidad y
procedimientos realizados en la consulta externa.
e Elaborar informe de las notificaciones epidemiol6gicas semanalmente.
e Responder las solicitudes de informacion estadistica de la consulta externa
de los diferentes servicios a la direccion Médica .

¢ Recopilar informacion para el consolidado anual.

Oportunidades: * Brindar informacion confiable a las autoridades médicas para que
las mismas sean usadas para la toma decisién en proyectos de investigacion.
e Ofrecer al departamento de Planificacién y Costo informacién actualizada a
la hora de realizar la toma de decision en cuanto a la produccion de insumos
y recursos hospitalarios.
e Brindar software estadistico de alta tecnologia, para la recopilacién de los

datos estadisticos de manera confiable a la hora de su analisis.

Debilidades: * El mal llenado de la hoja de registros diarios de consulta por parte .
del personal de salud y la poca legibilidad en la escritura de los médicos.
e Se carece de infraestructura apropiada y materiales de oficina para recursos

humanos en sus funciones diarias.
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Amenazas: * datos poco confiables.
e Ultilizacion de datos derivados de un disefio experimental defectuoso.
e Deficiencias en la presentacion de indicadores.

e Toma de decisiones erradas productos de datos defectuosos.

Seccion de Archivos Clinicos:
Fortaleza: * Llevar un control de todas las historias clinicas (H.C.), que entrany
salen de esta area.
e Custodiar y mantener las historias clinicas en buen estado.
e Llevar una depuracién periodica y conservar las historias clinicas mediante
la microfilmacion.
e Mantener la integridad y la confidencialidad de la informacién que se

encuentra en cada una de las historias clinicas.

Oportunidades: * Busqueda del historial clinico con rapidez y fluidez cuando
dichas clave estan en orden.
e Obtencion de anaqueles adecuados a los espacios de la instalacion.
e Aumento de espacio fisico para la conservacién y custodia de las H.C.

activas debido al excesivo aumento de las historias de hospitalizacion.

Debilidades: * falta de modulares para los colaboradores de esa area y de espacio
fisico para un archivo inactivo.
e Una adecuada iluminacion que permita el archivo y desarchivo de las H.C..
e Carencia de un manual de procedimientos para realizar sus tareas diarias en

el manejo de las H.C. activas y pasivas.

Amenazas: * Aumento del personal con descarga laboral.
e Poca motivacion y falta de empoderamiento del personal por sus funciones.
e Un personal exhausto que realiza sus funciones de manera monaotona.

e Aumento de H.C. perdidas o extraviadas.
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Seccion de Admision de Pacientes:

Fortalezas: * Aumento progresivo de la cultura de trabajo.
e Personal con Iniciativa, capacidad y con experiencia en las areas de atencion
médica hospitalaria.
e Eficienciay alto grado de compromiso para la atencién al paciente.

e Aprobacion a las tecnologias y métodos de trabajo.

Oportunidades: * Orientacién y educacion al paciente y familiares.
¢ Implementar un sistema de monitoreo de calidad y productividad.

e Mejorar los procesos y manuales de la seccion.

Debilidades: * Apatia por la ensefianza o especializacion.
e Ausencia de recurso humano para cubrir el servicio en los diferentes turnos.
e Limitada comunicacion y coordinacion con el equipo interdisciplinario.

e Déficit de recursos humanos y fisicos (equipamiento).

Amenazas: * Resistencia al cambio procesos administrativos no computarizado.
¢ No cuentan con certificacion ISO 9000 en sus procesos. Ausencia de control
de calidad.
e Desinterés en area de investigacion.

¢ Desabasto de material contintio y de baja calidad,
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Las ventajas de los talleres de capacitacion y su efecto en el desempefio

laboral

La resistencia al cambio nunca cesara por completo. Sin embargo, los directivos, y
empleados pueden aprender a identificar y minimizar la resistencia y, de esta forma

convertirse en agentes de cambio mas efectivos.

Kurt Lewin, uno de los primeros psicologos sociales, desarroll6 una forma de
observar el cambio que ha demostrado su utilidad para directivos y empleados
orientados hacia la accion

Su enfoque, denominado andlisis de campos de fuerza, sefiala que cualquier
situacidén puede considerarse en un estado de equilibrio resultante del equilibrio de

fuerzas que se empujan entre si sin cesar.

Los métodos exitosos para enfrentar la resistencia al cambio incluyen los siguientes
componentes:

- Empatia y apoyo: Cuando los empleados sienten que los que administran el
cambio estan atentos a sus preocupaciones, se hallaran més dispuestos a brindar
informacion, esto contribuye a establecer soluciones de problemas en colaboracion,

lo cual tal vez supere las barreras al cambio.

- Comunicacion: La comunicacion eficaz reduce los chismes y los temores
infundados. La informacion adecuada ayuda a los empleados a prepararse para el
cambio.

- Participacion e inclusion: La estrategia individual quiza mas efectiva para superar
la resistencia al cambio radica en incluir a los empleados de manera directa en la
planeacién y la puesta en practica del cambio. La inclusién en la planeacion del
cambio aumenta la probabilidad de que los intereses del empleado se tomen en
cuenta y disminuya la resistencia. Los empleados participantes estan mas
comprometidos para poner en practica los cambios planeados y con mayor certeza

se aseguraran de que operen.
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El anélisis

Al observar que los resultados determinaron que los factores predominantes en la
resistencia al cambio laboral en los colaboradores del Departamento de REGES
son: resistencia individual, implementacion de nuevas politicas y nuevas funciones,
ya que afirma un impacto significativo de resistencia cuando se pretenden
implementar nuevas funciones que cambian radicalmente la rutina y horarios

laborales que han estructurado durante afos.

Se puede reducir la resistencia por medio de la comunicacién con los empleados,
para ayudarles a ver la logica del cambio. Esta tactica supone basicamente que la
fuente de la resistencia radica en la desinformacion o mala comunicacion: si los
empleados reciben todos los datos y aclaran cualquier mal entendido, la resistencia
se terminara. Se puede lograr la comunicacion por medio de platicas uno a uno,
memorando, presentaciones en grupo o informes. Funcionando, siempre que la
fuente de la resistencia sea una comunicacion inadecuada y las relaciones
supervisor- colaborador se caractericen por confianza mutua y credibilidad . Si no

existen estas condiciones, es poco posible que el cambio tenga éxito.

Lo ideal es incrementar una actitud favorable ante los cambios e inclusive lograr que
dichas actitudes se conviertan en conductas expresas (fuerzas impulsoras) que
contribuyan con la transicion hacia la situaciéon deseada. En este mismo orden de
ideas, las actitudes desfavorables deben ser disminuidas o controladas e inclusive
debe evitarse que se conviertan en conductas manifiestas que atenten contra la

iniciativa. (Ver anexo 2)

También se pude mencionar segun la Ley 41 de 30 de junio de 2009 que
instituye y regula la carrera de Registros y Estadisticas de Salud. La Asamblea
Nacional decreta:

Articulo 1. La presente Ley instituye la carrera de Registros y Estadisticas de Salud

y regula las funciones, los derechos y las obligaciones de quienes forman parte de
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dicha carrera. El ejercicio de esta Carrera estara sujeto a las disposiciones de esta

Ley y su reglamento.

Articulo 2. Los técnicos y licenciados en Registros y Estadisticas de Salud tienen
formacién universitaria y estan preparados para actuar aplicando sus conocimientos
cientificos en los aspectos técnicos y normativos de Registros de Salud, en la
custodia, la conservacion y el manejo de los archivos clinicos, la tramitacion de citas,
la admisién, asi como en el suministro de datos e informacion estadistica veraz que
permita el fortalecimiento del Sistema de Salud. Esto obliga que el personal de
REGES esté dotado de toda la informacion que se maneja en cada una de las

secciones.
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Conclusiones

Las personas saben que se estan enfrentando a una situacion diferente, pero
se niegan a aceptarlo. De acuerdo con algunos expertos, la negacién es un
mecanismo de defensa y auto-proteccion para preservar el éxito y el confort

bajo el cual se vivia.

Se puede precisar que de acuerdo con la gestidén que se le brinde al cambio,
desde sus etapas iniciales, la curva puede tomar un camino positivo o
negativo. En el mejor de los casos, esta curva nos lleva a la exploracion, fase
donde el personal acepta que se encuentra en el cambio, enfrentandolo con

incertidumbre, pero con una buena actitud.

El departamento ganara siempre y cuando el personal llega a la etapa del
compromiso, ya que es, la ultima etapa de la curva y en ella el personal se
siente decidido y parte del cambio, sabe que es un nuevo inicio y se enfoca
a desarrollar aptitudes y habilidades que ayuden al departamento enfrentar

SuU nuevo camino.

Un aspecto importante a considerar es la tendencia natural de las personas
de resistirse al cambio. Hay que crear y desarrollar una actitud y mentalidad
abierta a los cambios, una cultura, que permita acoger las buenas iniciativas,

asi como desechar las malas.

Las personas suelen motivarse cuando tienen control, autonomia y

responsabilidad para afrontar situaciones.
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Recomendaciones

Se le recomienda al personal de REGES estar abierto a los nuevos cambio
sobre los nuevos paradigmas en el area de la salud, los lideres o
supervisores que puedan pasar tiempo con las personas que se veran
afectadas y pedirles su opinién, dependiendo de su criterio las condiciones
gue le permiten negociar o no. Si la persona se siente participe, responsable

y con autonomia estara mas motivada.

Comunicar poco a poco es mejor, que si se lleva afios implementando el
cambio, pero si se puede ir implementando cambios graduales que no
supongan un gran estrés para las personas. De esta manera, les resultara
mas sencillo y tendran mas tiempo para la adaptacion y habituacion a los
jefes o supervisores explicar el motivo del cambio: si das razones, es mas

sencillo que se acepte.

Haz que conozcan las consecuencias positivas ¢qué hay para ellos en el
cambio?: Una pequefa proporcion de la resistencia se elimina si la persona

llega a entender que el cambio le va a beneficiar.

Es saludable que el supervisor escuche las objeciones al cambio e intente
resolverlas: ayuda a las personas a superar las barreras que tienen para
adaptarse a la nueva situacion. Si son empleados interesados y dispuestos
te resultara mas sencillo. Pero si se trata de un adolescente tendras que ser
MAas paciente y ser democratico: ser estricto pero recompensar cuando se lo

merezca.
Se puede averiguar qué beneficios del cambio pueden resolver sus

problemas. Un cambio de rutina puede ahorrar tiempo, mejorar la

productividad, aumentar la responsabilidades.
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» Ofrecer recompensas, si observas que el grupo o la persona esta
progresando y se va adaptando, comunica lo que esta haciendo bien y

animala. Si esperas mas, comunicalo también de forma asertiva.
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ANEXO 1

La curva del cambio

v

tiempo
Fuente: Ernesto Weissmann (2012)

Una gestion efectiva del cambio puede garantizar una adaptacién positiva del
personal, pues como en cualquier situacién, el capital humano se enfrenta a
distintas etapas que pueden perjudicar su humor, su actitud y sobretodo, su

productividad, a esto se le llama la curva de la aceptacién o curva del cambio.
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ANEXO 2

ACTITUDES Y CONDUCTAS FRENTE A LOS PROCESOS DE CAMBIO
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Fuente: GUSTAVO GARCIA CHACON (2005) p.12

Una vez se tiene clara las fases por las que el personal y los mismos directivos

tendrian que pasar, es momento entonces de enfrentarlos, siempre tomando en

cuenta al capital humanao.
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