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Resumen

El presente es un trabajo que contempla un proceso de intervencion de Coaching
Organizacional. Se trabajo con el equipo de lideres del sector de salud de una compafiia
multinacional que denominaremos “Tecnolog S.A.”

La necesidad de dicha intervencion surgié como consecuencia de los resultados arrojados en
la encuesta corporativa de clima y compromiso realizada en julio 2012 por la compafiia. A
partir de la misma, surgi6 la necesidad de implementar cambios debido a los resultados
obtenidos. Estos produjeron un motivo de preocupacion en el director de area, sobre todo en
lo referente a la comunicacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, se definio el objetivo de la intervencion: aumentar el
compromiso de los trabajadores del sector de salud, mediante la mejora de las competencias
conversacionales del equipo de lideres.

Se facilitd de este modo, una investigacion mas profunda en la forma de gestion del equipo de
lideres.

El trabajo se desarrollo entre los meses de agosto 2012 y noviembre 2013.

Se utilizé una metodologia de trabajo tipo mixta, donde se recolectaron, analizaron y
vincularon datos cuantitativos y cualitativos.

Los resultados de la investigacion reflejados en las actividades de intervencion planificadas e
implementadas fueron favorables. La encuesta de satisfaccion, los focus group, talleres,
informes de coaching individuales y el cumplimiento de los objetivos formulados dan cuenta
de ello.

Esta intervencion generd ademas un impulso positivo en el equipo de lideres, que dio lugar a
reuniones mas efectivas, encuentros individuales con sus colaboradores y organizacion de

encuentros extra laborales, como cenas y “after offices”, acercando los lideres a sus equipos.
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Adicionalmente podemos destacar los aprendizajes tanto académicos como personales de la
autora.

Desde el punto de vista académico, se permitié la aplicacion e integracion de conocimientos
tedricos y practicos brindados por la Maestria en Coaching y Cambio Organizacional en un
ambiente real, con el desafio de generar valor en una organizacion con fines de lucro.

El disefio, creacion, presentacion, implementacion y ejecucion de un taller presencial, asi
como las sesiones de coaching individuales, aportaron una gran posibilidad de practica y

aprendizaje integral de los contenidos de la maestria.

Palabras claves: Coaching Organizacional, Compromiso, Cultura, Liderazgo, Competencias

Conversacionales, Escucha.
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Summary

This Final Paper shows a process of intervention of the Organizatio.nal Coaching. This
project involved the healthcare team leaders of a multinational company which we shall call
“Tecnolog S. A”.

The necessity of such of intervention came up as a consequence of the results that appeared in
the working environment survey carried out in July 2012, ordered by the company.

From these results, we can infer that there is a need to implement changes since they are a
cause of concern for the director of area, basically in the communication area.

The scope of intervention was to contribute to the retention and increase of the employees’
commitment, through the improvement of their communication competencies of the team
leaders, optimizing their linguistic skills.

This intervention helped the director of the healthcare sector to look for ways to manage team
leaders in depth.

This intervention took place from August 2012 to November 2013.

A mixed type working methodology was used to collect, analyze and match quantitative and
qualitative data.

The results of the research shown in the planned an implemented activities of the intervention
were positive. Satisfaction surveys of focus group, workshops, individual coaching reports,
and the fulfillment of the previously stated objectives are a clear example of it.

This intervention generated a positive drive in team leaders. This led to a whole array of
effective meetings: individual, with team members, after office, dinners, all of which favored
the relationship of managers and their teams.

Apart from, the positive aspects that the intervention generated in the organization, the author

acknowledges an academic and personal learning.



MEJORA EN EL COMPROMISO DE TRABAJADORES DE TECNOLOG S.A. 8

From the academic point of view, it allowed the application and integration of practical and
theoretical knowledge granted by the Master in Coaching and Organizational Change in a real
environment, with the challenge to generate value in business organization.

Additionally, the possibilities to design, create, present, implement and carry out on-site
workshops, as well as individual coaching sessions, generated an irreplaceable possibility of a

comprehensive knowledge and practice.

Key words: Organizational Coaching, Engagement, Culture, Leadership, Communication

Competencies and Listening.
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Mejora en el Compromiso de los Trabajadores del Sector Salud de Tecnolog S.A.

El presente trabajo final de la Maestria en Coaching y Cambio Organizacional de la
Universidad del Salvador, propone presentar el proceso de intervencién de Coaching
Organizacional y Cambio Cultural, en el marco del equipo de lideres del sector de salud de la
compafiia multinacional Tecnolog S.A.

La intervencion se realizé con el fin de mejorar las competencias conversacionales
del equipo de lideres mencionado anteriormente, a través de la mejora de sus competencias
linglisticas y de sus niveles de escucha, buscando de esta manera aumentar el compromiso de
los miembros del sector de salud.

El equipo directivo esta integrado por:

Director del Sector Salud en Argentina
= Gerente de Servicios Técnicos

= Gerente de Logistica

= Gerente de Ventas

= Gerente de Calidad

= Gerente de Asesoria Bioquimica

= Gerente de Proyectos

Gerente de Finanzas

De aqui en adelante se lo llamara “el equipo de lideres”.

Para lograr mejorar las competencias conversacionales del equipo de lideres se
trabajé sobre los siguientes ejes de gestion:

= Escucha.

= Competencias conversacionales y linguisticas.
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En la primera etapa de transformacion y de aprendizaje se puso atencién en mejorar
la retroalimentacion que el equipo de lideres realizaba a sus trabajadores, para lo cual se
trabajo sobre los niveles de escucha y en la diferenciacion “juicios y hechos”.

El método que se aplico en el proceso de intervencion fue investigacion-accion.

A continuacién se contextualiza la organizacion seleccionada y luego se describe
preliminarmente, cuél era la situacion de la misma al inicio de la intervencion y las

necesidades detectadas a partir de las cuales se embarcaron los objetivos del presente trabajo.

La Compafia

Tecnolog S.A. es una compafiia multinacional de origen aleman con presencia en
190 (ciento noventa) paises y 400.000 (cuatrocientos mil) empleados en el mundo.

Ha estado presente en Argentina por un siglo, desde 1908.

En dicho mercado mantiene una fuerte participacion en el desarrollo de soluciones
integradas para la industria, la energia, la salud y las ciudades.

El primer proyecto de la compafiia en Argentina data de 1857 con la instalacion del
primer sistema telegrafico que acompafiaba el recorrido del ferrocarril La Portefia en la ciudad
de Buenos Aires.

Desde entonces, Tecnolog S.A. es una empresa con fuerte participacion en el
desarrollo del pais, aportando sus tecnologias de innovacion y calidad de excelencia de la
mano del profesionalismo de sus trabajadores.

A traveés de la innovacion, su objetivo es seguir contribuyendo al desarrollo
sostenible del pais, colaborando en mejorar la calidad de vida de la sociedad.

Con més de 1.200 (mil doscientos) empleados, Tecnolog S.A. tiene sus oficinas
centrales en Buenos Aires y sucursales y operaciones en las principales ciudades del interior

del pais.
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Vision y Valores de la Compaiiia
Vision

De la informacion obtenida de la revision de la documentacion interna de Tecnolog
S.A. se puede mencionar, ser pioneros es su vision y la expresion primordial de su cultura
corporativa. Significa algo méas que fomentar la invencion y la innovacion; se trata de
explotar nuevos territorios, conquistarlos y cultivarlos a largo plazo, desarrollando nuevos
productos y soluciones innovadoras orientadas a sus clientes.

Esta visidn se sustenta en sus valores-responsabilidad, excelencia e innovacién-los
cuales constituyen la base de su éxito.

Valores

En cuanto a los valores, segun documentacion interna relevada, la compaiiia se
enfoca en tres grandes titulos:

Responsabilidad.

Estan comprometidos a actuar con responsabilidad en toda accion que emprendan.
Para los clientes, son un socio confiable; para las sociedades en las que trabajan, un ciudadano
corporativo responsable; para sus empleados, una empresa atractiva; y para sus accionistas,
una corporacion que se preocupa por generar crecimiento sostenible. Actdan conforme a los
mas altos estandares profesionales y normas éticas, exigiendo en paralelo a sus socios de
negocios, proveedores y otras partes interesadas cumplir con estos mismos estandares.

Excelencia.

Han establecido objetivos ambiciosos derivados de su vision y lo ponen a prueba
constantemente. Excelencia implica definir un camino de continua mejora, desafiar los
procesos existentes y aprovechar rapidamente las nuevas oportunidades. Significa también
atraer a las personas con mayor talento en el mercado, potenciar sus habilidades y facilitarles

las herramientas necesarias para destacarse.
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Innovacion.

Sus trabajadores han cambiado el mundo con sus inventos e ideas. Hoy en dia
contintan con la tradicion de méas de 160 afios de innovacion.

Las actividades en investigacion y desarrollo se encuentran estrechamente alineadas
con su estrategia de negocio. A través de la energia y creatividad de sus empleados exploran
nuevos caminos, teniendo en cuenta de forma permanente la medicion del éxito de sus
innovaciones por parte de sus clientes.

Estos valores juntos al marco estratégico denominado, One Tecnolog S.A., definen

sus aspiraciones y determinan una clara direccion para el desarrollo de la Compafiia.

Informacion del sector salud de Tecnolog S.A.

El sector en el cual se focalizo la intervencion, como se menciono anteriormente, ha
sido el Sector de Salud de Tecnolog S.A.

El sector de Salud combina la técnica de diagnostico de laboratorio (in vitro) y las
tecnologias de formacion de imagenes (en vivo). Ofrece a los clientes productos y soluciones
para toda la cadena de atencion, desde la prevencion y el diagnostico precoz hasta la terapia y
las revisiones posteriores.

En el sector de salud a nivel mundial se desempefian alrededor de 51000 empleados.

En Tecnolog S.A. cuenta con 110 empleados, distribuidos en tres divisiones (Véase Figura 1).
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TECNOLOG S.A.

(CEO)

Sector
Sector Salud Sector Energia Infraestructuras y Sector Industria

Director Director Ciudades Director

Director

_— . Division S
Division Imagenes Division

Terapia Proge i Diagnosticos

y P Clinicos J

Figura 1: Estructura de Tecnolog S.A.

Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de web de Tecnolog S.A.

La divisién Imagenes y Terapia provee sistemas de imagenes para el diagndstico
temprano e intervencion de gran porte y alta complejidad. La division llamada Productos
Clinicos, se enfoca en ultrasonidos y productos de rayos X de menor tamafio y la tercera
divisién Diagnosticos, provee a los especialistas, médicos, bioquimicos, entre otros, la
informacion clave para un diagnostico de laboratorio preciso, tratamiento y monitoreo de los

pacientes.

Estructura de liderazgo.

El equipo en el cual se focalizo el trabajo de intervencion consta de ocho lideres. Las

gerencias correspondientes se detallan a continuacion (Véase Figura 2).
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r | 1 1 | 1
. . - Gerencia de
. e .l Gerencia Ventas vy Gerencia . - Gerencia de .
Gerencia Logistica Gerencia Finanzas . o - Gerencia Calidad Asesoria
Marketing Servicios Técnicos Proyectos Bioguimica

Figura 2: Estructura Sector Salud de Tecnolog S.A.

Fuente: Elaboracién propia. Adaptado de web de Tecnolog S.A.

Con el objeto de interpretar mas acabadamente la mision, vision y estrategia del
Sector de Salud se concreto una entrevista con el director del sector al inicio de la
intervencion quien afirmo:

El sector diagndstico (por imagenes y de laboratorio) representa menos del 10% del
gasto en salud, sin embargo, a partir de sus resultados se determinan tratamientos,
intervenciones quirdrgicas, internaciones hospitalarias, etc., que representan el restante 90%
del gasto. Por eso la importancia de la calidad en estos resultados iniciales que junto con la

clinica determinan:

1. El bienestar de nosotros como pacientes que acudimos al sistema de salud por
soluciones.
2. La eficiencia del gasto y su retroalimentacion en mejor servicios y prestaciones a

los pacientes.



