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En los dltimos tiempos el Clima Organizacional ha obtenido un gran
protagonismo dentro de un entorno laboral y se ha convertido en foco de
intervencion en todas las organizaciones independientemente sea el sector y
enfoque o complejidad buscando identificar su utilidad y la forma de medicion,
el impacto que determina realizando su analisis e interpretacion dependiendo
Su necesidad.

Clima organizacional segun Forehand y Gilmer se encuentra descrito como el
conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacién, la
distinguen de otra, e influyen en el comportamiento de las personas que la
forman; de la misma forma Méndez Alvarez (2006), ensefia un concepto
tentador y completo de clima afirmando que es “El ambiente propio de la
organizacién, producido y percibido por el individuo de acuerdo a las
condiciones que encuentra en su proceso de interaccidon social y en la
estructura organizacional que se expresa por variables (objetivos, motivacion,
liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones interpersonales,
cooperacion) que orientan su creencia, percepcion, grado de participacion y
actitud determinando su comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en
el trabajo”.1

Es de suma importancia prestar atencion al clima organizacional dentro de una
instituciéon que ofrece servicios de salud, ya que este influye y permite
aumentar o disminuir el rendimiento de los colaboradores dentro de esta y de
la misma forma afectar al usuario quien los recibe. Por lo tanto, si los
empleados se sienten identificados e integrados a la empresa, es mas factible
que sean mas eficientes a la hora de realizar sus labores.

La Organizacion Mundial de Salud (OMS) define: "la calidad de la asistencia
sanitaria es asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios
diagnésticos y terapéuticos mas adecuado para conseguir una atencion
sanitaria 6ptima, teniendo en cuenta todos los factores y los conocimientos del
paciente y del servicio médico, y lograr el mejor resultado con el minimo riegos
de efectos iatrogénicos y la maxima satisfaccion del paciente con el proceso".2

Calidad en salud respecta, una definicion que ha ido ganando adeptos es la
dada por el Instituto de Medicina de la Academia de Ciencias de los Estados
Unidos de Norteamérica y que se refirio a calidad como "el grado por el cual
los Servicios de Salud aumentan la probabilidad de obtener los resultados
deseados y éste es consistente con el conocimiento profesional actual'. Sin
embargo, es muy poco probable que una sola definicion de calidad en salud
sea aplicable en todas las situaciones. En todo caso, la calidad en salud




siempre lleva implicitos 2 conceptos que son: 1. La excelencia técnica, esto
es, decisiones adecuadas y oportunidad en la toma de las mismas, habilidad
en el manejo de algunas técnicas y buen juicio para proceder. En otras
palabras, "hacer lo correcto, correctamente" y 2. Adecuadas interacciones
entre los agentes involucrados en dar y obtener salud, las que deben
caracterizarse por fluidez en las comunicaciones, confianza, empatia,
honestidad, tacto y sensibilidad.3

La calidad en la prestacién de servicios de salud dependen del estado de
conformidad, motivacion, satisfaccién y felicidad con la que los trabajadores de
la salud ofrezcan dichos servicio, determinando su productividad, logrando de
esta forma satisfacer las necesidades de los usuarios que los requieres; de
esta manera, el Clima organizacional se ve reflejado en dicha productividad
determinando por la seguridad que le ofrezca la empresa y destreza con que
sus directivos desarrollen planes incentivar y motivar a sus trabajadores
brindar tranquilidad en su vida laboral.

Para la identificacibn del estado del Clima organizacional dentro del
Laboratorio Especializado Clinico Aida Acensio, la metodologia que se empled
en este proyecto fue el investigativo cuantitativo de tipo Analitico descriptivo de
corte transversal, de acuerdo a lo establecido por Hernandez et al. (2003) y
Sautu et al. (2005). que describe la relacidon entre clima organizacional dentro
del grupo de colaboradores y la calidad del servicio percibido por los usuarios,
donde el cuestionario “SOBRE MI TRABAJO” nos permitié medir y determinar
el estado del clima organizacional de los colaboradores dentro de esta
empresa, este contiene un conjunto de reflexiones y consiste en relacionar
dichas reflexiones con lo que ocurre en el lugar de trabajo y determinar cuan
conforme o satisfecho se encuentran desempefiando su trabajo; el modelo
“Serviqual” fue empleado para la medicién de la calidad del servicio prestado
por el Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio, modelo mide el nivel
de satisfaccién de los usuarios que reciben los servicios de la organizacion;
SERVQUAL es "un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel
de fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para comprender
mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un
servicio", identificando el Termino Escala con una clasificacion de preguntas,
el cual consiste en un cuestionario con preguntas estandarizadas desarrollado
en los Estados Unidos con el apoyo del Marketing Sciencie Institute.4

Las dimensiones que propone la Organizacibn Panamericana de Salud:
motivacion, liderazgo, participacion y reciprocidad se analizaran en esta
investigacién, que medira el riesgo al cual se encuentran expuestos y de las
consecuencias gue este genera en una muestra de 47 colaboradores durante
un periodo de dos meses, noviembre y diciembre de 2019, grupo el cual se




aplicara el instrumento y se obtendra la informacion y el analisis de la medicion
de las variables, que se aplicd en una sola ocasion y en un solo momento a los
trabajadores del Laboratorio Clinico Especializado Aida Acensio el cual se
relaciond con la percepcion de la calidad de los servicios prestados por estos a
354 usuarios que los recibieron y fueron tomados como muestra para la
aplicacion del instrumento Serviqual y obtener un resultado satisfactorio para
la relacidn de clima organizacional y la calidad.

Por lo anteriormente descrito, para nuestro grupo toma significativa
importancia este proyecto, debido a que como especialistas en administracion
en salud, nos permite conocer de forma mas clara el ambiente laboral dentro
de una institucibn como un prestigio y reconocimiento como lo es el laboratorio
Clinico Especializado Aida Asencio, y evaluar la influencia que existe en la
atenciéon a los usuarios y los servicios que les presta, afectandose positiva o
negativamente la confiabilidad, receptividad, credibilidad y seguridad que
demuestre el usuario al utilizar los servicios de esta institucion.

4.1. OBJETIVO GENERAL

- Determinar la relacion entre clima organizacional y la percepcion de la
calidad de los servicios de salud del Laboratorio Clinico Especializado Aida
Ascencio de Neiva Huila en el afio 2018.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Medir la percepcion de los colaboradores frente a las areas criticas del
clima organizacional en el laboratorio clinico Especializado Aida
Asencio.

- Describir la percepcion de los clientes frente las dimensiones de calidad
en el laboratorio clinico Especializado Aida Asencio

- Establecer relacién entre las areas criticas del clima organizacional y las
dimensiones de la calidad del servicio en salud percibido por los
clientes en el laboratorio clinico Especializado Aida Asencio




5.1 MARCO TEORICO
El clima Organizacional como concepto

El concepto de Clima Organizacional se ha desarrollado recientemente, pues fue
introducido por primera vez en psicologia industrial/organizacional por Gellerman en
1960. Y es tal vez por esa juventud que de su estudio no existe una unificacion de
definiciones y metodologias que permitan elaborar una clara definicion y distincion.
Las descripciones varian desde factores organizacionales puramente objetivos,
como estructura, politicas y reglas, hasta atributos percibidos tan subjetivos como la
cordialidad y el apoyo, esto ha llevado a que los investigadores se hayan circunscrito
mas al aspecto metodoldgico que a la busqueda de consenso en su definicién, en
sus origenes teoricos, y en el papel que juega el clima en el desarrollo de la
organizacion. En lo que si se visualiza un consenso es en expresar que el clima
organizacional tiene efectos sobre los resultados individuales debido a su impacto
sobre el empleado, de acuerdo a su percepcion.

El clima organizacional nace de la idea de que el hombre vive en ambientes
complejos y dinamicos, puesto que las organizaciones estdn compuestas de
personas, grupos y colectividades que generan comportamientos diversos y que
afectan ese ambiente. Méndez (2006) manifiesta que el origen del clima
organizacional esta en la sociologia; en donde el concepto de organizacién dentro de
la teoria de las relaciones humanas enfatiza la importancia del hombre en su funcion
del trabajo y por su participacién en un sistema social. Define el clima organizacional
como el resultado de la forma como las personas establece procesos de interaccion
social y donde dichos procesos estan influenciados por un sistema de valores,
actitudes y creencias, asi como también de su ambiente interno.

El clima organizacional de acuerdo con Méndez (2006) ocupa un lugar destacado en
la gestion de las personas y en los ultimos afios ha tomado un rol protagénico como
objeto de estudio en organizaciones de diferentes sectores y tamafos que buscan
identificarlo y utilizan para su medicién las técnicas, el analisis y la interpretacion de
metodologias particulares que realizan consultores del area de gestion humana o
desarrollo organizacional de la empresa.

Para Dessler (1976) la importancia del concepto de clima esta en la funcion que
cumple como vinculo entre aspectos objetivos de la organizacion y el
comportamiento subjetivo de los trabajadores. Es por ello, que su definicion se basa
en el enfoque objetivo de Forehand y Gilmer (1964) que plantea el clima como el
conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la
distinguen de otra, e influyen en el comportamiento de las personas que la
forman.Como parte de su teoria toman en cuenta cinco variables estructurales: el
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tamafo, la estructura organizacional, la complejidad de los sistemas, la pauta de
liderazgo y las direcciones de metas. Se considera que el enfoque estructural es mas
objetivo porque se basa en variables que son constantes dentro de la organizacion y
definidas por la direccion, mientras que en el enfoque subjetivo de Halpin y Crofts
(1962) se plantea el _clima organizacional como la “opinion” que el empleado se
forma de la organizacion. Mencionan como elemento importante del clima el
spiritcuyo significado es la percepcion que el empleado tiene de sus necesidades
sociales, si se satisfacen y si gozan del sentimiento de la labor cumplida. Otro factor
importante tomado en cuenta, es la consideracion, hasta qué punto el empleado
juzga que el comportamiento de su superior es sustentado o emocionalmente
distante. Otros aspectos discutidos por los autores son los factores del clima
relacionados con la produccién.

Existe un tercer enfoque que es el de sintesis, que es el mas reciente sobre la
descripcion del término desde el punto de vista estructural y subjetivo; los
representantes de este enfoque son Litwin y Stringer (1968). Para ellos el clima
organizacional comprende los efectos subjetivos, percibidos del sistema formal, el
estilo _informal de los administradores y de otros factores ambientales importantes
sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas gue trabajan en
una organizacion.

De acuerdo a los enfoques anteriormente planteados, Dessler (1976) sugiere que los
empleados no operan en el vacio, llegan al trabajo con ideas preconcebidas, sobre si
mismos, quiénes son, qué se merecen y qué son capaces de realizar. Dichas ideas
reaccionan con diversos factores relacionados con el trabajo como el estilo de los
jefes, la estructura organizacional, y la opinion del grupo de trabajo, para que el
individuo determine cdmo ve su empleo y su ambiente, puesto que el desempefio de
un empleado no solo estd gobernado por su analisis objetivo de la situacion, sino
también por sus impresiones subjetivas (percepciones) del clima en que trabaja.

De estos enfoques se desprenden las diferentes definiciones de clima que se
presentan a continuacion.

Definiciones de Clima Organizacional

Watters et al. (citado en Dessler, 1976) define el término como “las percepciones que
el individuo tiene de la organizacién para la cual trabaja y la opinion que se ha
formado de ella en términos de autonomia, estructura, recompensas, consideracion,
cordialidad, apoyo y apertura.” Watters y sus colaboradores identificaron cinco
factores globales del clima: la estructura organizacional eficiente, autonomia de
trabajo, supervision rigurosa impersonal, ambiente abierto estimulante, y orientacion
centrada en el empleado.

Segun Sudarsky (1977) el clima organizacional es un concepto integrado que
permite determinar la manera como las politicas y practicas administrativas, la
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tecnologia, los procesos de toma de decisiones, etc., se traducen a través del clima y
las motivaciones en el comportamiento de los equipos de trabajo y las personas que
son influenciadas por ellas.

Por su parte, Likert y Gibson (1986) plantean que el clima organizacional es el
término utilizado para describir la estructura psicoldgica de las organizaciones. El
clima es la sensacion, personalidad o caracter del ambiente de la Organizacion, es
una cualidad relativamente duradera del medio ambiente interno de una organizacion
gue experimentan sus miembros, influye en su comportamiento y puede describirse
en términos de los valores de una serie particular de caracteristicas o atributos de la
organizacion.

Alvarez (1995) define el clima organizacional como el ambiente de trabajo resultante
de la expresion o manifestacion de diversos factores de caracter interpersonal, fisico
y organizacional. EI ambiente en el cual las personas realizan su trabajo influye de
manera notoria en su satisfaccion y comportamiento, y por lo tanto, en su creatividad
y productividad.

Goncalves (1997) considera que el clima organizacional se relaciona con las
condiciones y caracteristicas del ambiente laboral las cuales generan percepciones
en los empleados que afectan su comportamiento.

Chiavenato (2000) arguye que el clima organizacional puede ser definido como las
cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas
por los miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia directa en los
comportamientos de los empleados.

Goncalves (2000) expone que los factores y estructuras del sistema organizacional
dan lugar a un determinado clima, en funcién a las percepciones de los miembros.
Este clima resultante induce determinados comportamientos en los individuos y
dichos comportamientos inciden en la organizacion y en el clima, y asi se completa el
circuito.

El clima organizacional para Garcia (2003) representa las percepciones que el
individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja y la opinion que se ha formado
de ella en términos de variables o factores como autonomia, estructura,
recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo, apertura, entre otras.

Las anteriores definiciones permiten establecer que el clima organizacional es la
identificacion de caracteristicas que hacen los individuos que componen la
organizacion y que influyen en su comportamiento, lo que hace necesario para su
estudio, la consideracion de componentes fisicos y humanos, donde prima la
percepcion del individuo dentro de su contexto organizacional.
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Por lo tanto, para entender el clima de una organizacion es preciso comprender el
comportamiento de las personas, la estructura de la organizacion y los procesos
organizacionales.

Instrumentos o métodos de diagndstico del clima organizacional

Para Méndez (2006) la medicion del clima organizacional a través de instrumentos,
se orienta hacia la identificacién y el analisis de aspectos internos de caracter formal
e informal que afectan el comportamiento de los empleados, a partir de las
percepciones y actitudes que tienen sobre el clima de la organizacion y que influyen
en su motivacion laboral. En este orden de ideas, el objetivo de la medicion es hacer
un diagnostico sobre la percepcién y la actitud de los empleados frente al clima
organizacional especificamente en las dimensiones que elija el investigador; de tal
modo, que se puedan identificar aspectos de caracter formal e informal que
describen la empresa y que producen actitudes y percepciones en los empleados,
que a su vez inciden en los niveles de motivacién y eficiencia. Con estos resultados,
el proposito es recomendar acciones especificas que permitan modificar sus
conductas para crear un clima organizacional que logre mayores niveles de eficiencia
y cumplimiento de metas por la accion del recurso humano.

Segun Garcia y Bedoya (1997) dentro de una organizacion existen tres estrategias
para medir el clima organizacional; la primera es observar el comportamiento y
desarrollo de sus trabajadores; la segunda, es hacer entrevistas directas a los
trabajadores; y la tercera y mas utilizada, es realizar una encuesta a todos los
trabajadores a través de uno de los cuestionarios disefiados para ello. Existe una
gran variedad de cuestionarios que han sido aplicados en los procesos de medicion
del clima, a continuacion se describen los mas implementados en el contexto
colombiano.

Segun Brunet (1987) el instrumento de medida privilegiado para la evaluacion del
clima, es el cuestionario escrito. Este tipo de instrumento presenta al cuestionado,
preguntas que describen hechos particulares de la organizacion, sobre los cuales
deben indicar hasta qué punto estan de acuerdo o no con esta descripcion. En
general, en los cuestionarios se encuentran escalas de respuestas de tipo nominal o
de intervalo. Generalmente, para cada pregunta se pide al encuestado que exprese
como percibe la situacion actual y como la percibiria idealmente, lo cual permite ver
hasta qué punto el interrogado esta a gusto con el clima en el que trabaja.

Para efectos de medicion, la unidad de analisis es el area o grupo al que pertenecen
las personas encuestadas y el total de la empresa, pues la informacion referente al
clima percibido individualmente no tiene utilidad. La informacién que se obtiene
mediante la aplicacion de la encuesta debe ser de calidad y hay que tener presente
la relevancia de su confiabilidad; por ello es importante considerar la forma como se
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aplica.

Para Brunet (1987) la investigacion del clima organizacional a través de
cuestionarios como instrumento de medida, se desarrolla generalmente alrededor de
dos grandes temas:
e Una evaluacion del clima organizacional existente en las diferentes
organizaciones (estudios comparativos).
e Un andlisis de los efectos del clima organizacional en una empresa en
particular (estudios longitudinales).

Segun Brunet (1987), la mayor parte de los cuestionarios utilizados se distinguen por
tener ciertas dimensiones comunes, a saber: el nivel de autonomia individual que
viven los actores dentro del sistema, el grado de estructura y obligaciones impuestas
a los miembros de la organizacion, el tipo de recompensa o de remuneracion que la
empresa otorga a sus empleados y la consideracion, el agradecimiento y el apoyo
gue un empleado recibe de sus superiores.

La calidad de un cuestionario, reside en su capacidad para medir las dimensiones
realmente importantes y pertinentes a la organizacion al tener en cuenta que los
factores determinantes del clima organizacional pueden variar de una organizacion a
otra, de acuerdo con sus propias particularidades. Entre los cuestionarios mas
utilizados estéan:

El Cuestionario de Litwin y Stringer

De acuerdo con Litwin, (citado en Kolb et al., 1985), el estudio experimental que dio
origen al instrumento, se ided originalmente para poner a prueba ciertas hipotesis
acerca de la influencia del estilo de liderazgo y del clima organizacional sobre la
motivacion y la conducta de los miembros de la organizacion. Se fijaron tres objetivos
de investigacion:
1. Estudiar la relacion entre el estilo de liderazgo y el clima organizacional;
2. Estudiar los efectos del clima organizacional sobre la motivaciéon individual,
medidos a través del andlisis de contenido del pensamiento imaginativo;
3. Determinar los efectos del clima organizacional sobre variantes tradicionales,
tales como la satisfaccidén personal y del desempefio organizacional.

De acuerdo con Méndez (2006), Litwin y Stringer desarrollaron un cuestionario
basado en la teoria de motivacion de McClellan de caracter experimental con el fin
de identificar las percepciones (subjetivas) de los individuos y su comportamiento en
el ambito de la organizacion. Las dimensiones que utilizaron son: estructura
organizacional del trabajo, responsabilidad, recompensa, riesgo, apoyo y calidez,
estandares, conflicto e identidad — lealtad. El cuestionario tiene 50 items, con escala
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de rangos que va desde “completamente de acuerdo” hasta “completamente en
desacuerdo.”

Para Dessler (1976), Litwin y Stringer han analizado la funcién del clima como
variable interpuesta entre diversos estilos de liderazgo y la satisfaccion y motivacion
de los empleados. Para este estudio se crearon tres empresas simuladas que debian
competir en un mercado real y poner al descubierto segun los autores, la intima
asociacion entre liderazgo y clima. Litwin y Stringer encontraron que podian crear
tres climas distintos, cada uno con consecuencias especificas para la motivacion, el
rendimiento y la satisfaccion con el empleo. Las organizaciones fueron: British
Radar, administraciéon orientada a la estructura, posicion, funciones asignadas,
autoridad de la posicién, sanciones por apartarse de las reglas y comunicaciones
verticales formales; Balance Radar, administracion informal, participacion en la toma
de decisiones, cooperacién, trabajo en equipo y relaciones amistosas. En esta
organizacién se cred un ambiente de estimulo y se imponian sanciones y Blazer
Radar, donde la administracion insistia muchisimo en la productividad, en la fijacion
de metas, refuerzos para la creatividad y premios en forma de aprobacion y
promocion y aumento del sueldo por un desempefio excelente. Se fomentaba la
ayuda mutua en torno a problemas de tarea.

De este modelo se concluyen los siguientes elementos de clima organizacional: el
clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo, las
caracteristicas del clima son percibidas directa e indirectamente por los trabajadores
que se desempefian dentro de la organizacién, el clima organizacional tiene
repercusiones directas sobre el comportamiento laboral, el clima es una variable
transversal a la organizacion.

El cuestionario de Rensislikert perfil organizacional

Dessler (1976) manifiesta que para Likert el clima organizacional debe ser visto
como una variable interpuesta entre algun tipo de programa de capacitacion o
adiestramiento gerencial y el desempefio o satisfaccion gerencial. Likert desarrollo
una teoria de clima organizacional denominada “Los sistemas de organizacién” que
permite visualizar en términos de causa — efecto la naturaleza de los climas
estudiados y sus variables. En este modelo se plantea que el comportamiento de un
individuo depende de la percepcion que tiene de la realidad organizacional en la que
se encuentra.

La herramienta utilizada por Likert disefiada para medir la naturaleza del sistema de
gestion resulta de relacionar dos instrumentos complementarios: el primero permite
identificar a que sistema de gestidon pertenece una organizacion, de acuerdo con las
caracteristicas organizativas y de actuacion de la organizacion, y el segundo, facilita
mostrar las diferencias existentes entre los sistemas de gestién para asi medir la
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naturaleza del mismo.

Likert clasifica los sistemas de gestion en cuatro grupos: sistema | autoritarismo
explotador, el sistema Il autoritarismo paternalista, el sistema Il consultivo y el
sistema IV participacion en grupo. Los sistemas | y Il corresponden a un clima
cerrado, donde existe una estructura rigida por lo que el clima es desfavorable; por
otro lado, los sistemas Il y IV corresponden a un clima abierto con una estructura
flexible, lo que propicia un clima favorable dentro de la organizacion.

Por lo tanto, para Likert el clima es multidimensional, compuesto por ocho
dimensiones: los métodos de mando, las fuerzas de motivacion, los procesos de
comunicacion, la influencia, la toma de decisiones, la planificacion, el control y los
objetivos de rendimiento y perfeccionamiento. Todos estos elementos se unen para
formar un clima particular que influye notoriamente en el comportamiento de las
personas de la organizacion.

Modelo de medicion de John Sudarsky - test de Clima organizacional (TECLA)

De acuerdo con Méndez (2006), en 1977 John Sudarsky, profesor de la Universidad
de los Andes, desarroll6 en Colombia un instrumento de diagndstico del clima
organizacional llamado TECLA, el cual esta fundamentado en la teoria de la
motivacion de McClellan y Atkinson, en donde se identifican las necesidades de
afiliacion, poder y logro. Tuvo también en cuenta las variables definidas por Litwin y
Stringer, consideradas como dimensiones del clima organizacional (conformidad,
responsabilidad, normas, recompensas, claridad institucional, espiritu de grupo,
seguridad y salario).

Segun Suarez y Valencia (1997) Sudarsky y un grupo de investigadores de la
Universidad de los Andes, desarrollaron un modelo operativo que permite generar
informacién necesaria para orientar el desarrollo organizacional en la empresa.

Sudarsky (1977) plantea en su estudio las siguientes dimensiones del clima
organizacional:  Conformidad, Responsabilidad, Normas de Excelencia,
Recompensa, Claridad Organizacional, Calor y Apoyo, Seguridad, y Salario.
Ademas, el autor utilizé6 como base para su estudio, la definicién de clima de Litwin y
Stringer adicionandole los factores la seguridad y salario por considerarlos
importantes en el medio colombiano. El instrumento de medicion del clima
organizacional utilizado es un cuestionario de 90 preguntas de falso o verdadero,
incluidas varias preguntas de control.

Sudarsky (1977) considera el clima organizacional como un concepto integrado que
permite determinar la manera como las politicas, practicas administrativas, la
tecnologia y los procesos de toma de decisiones se traducen (a través del clima
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organizacional y las motivaciones) en el comportamiento de los equipos y de las
personas que son influenciados por ellos.

El instrumento permite hacer un diagnéstico del clima organizacional al responder a
la pregunta: ¢Qué se tiene motivacionalmente en esta organizacion? Con base en la
informacion generada en la medicién, se puede predecir la manera mas adecuada de
orientar la accion de acuerdo con prioridades y limitaciones, tanto econémicas como
de recursos humanos, si se tiene en cuenta que se puede establecer una relacién
entre las dimensiones del clima organizacional y las motivaciones sociales.

Modelo de Octavio Garcia

Garcia (1987) diseiid un “Modelo para el diagndstico del clima organizacional”,
centrado en lo que siente o piensa el personal de la organizacion en aspectos tales
como el reconocimiento que tienen acerca de su empresa, Su organizacion y sus
objetivos, la percepcion que tienen acerca del medio en el cual desempefia sus
labores, y del grado de desarrollo personal que prevé alcanzar al estar dentro de la
empresa.

El instrumento utilizado permite al encuestado expresar sus sentimientos a traves de
17 preguntas, cuyas respuestas conducen al establecimiento de un perfil y a
encontrar soluciones para mejorar el ambiente de acuerdo a respuestas especificas
como por ejemplo: fijar metas para mejorar el clima a través de la correccion de
situaciones que resulten altamente negativas, fijar metas para mejorar el ambiente
como un todo y tener una base para comparar el cambio del clima organizacional en
el tiempo y para otros usos.

Modelo de Fernando Toro

En la elaboracién de este modelo se adopto el concepto de clima organizacional, que
Toro (1992) considera como la apreciacion o percepcion que las personas se forman
acerca de sus realidades de trabajo. El modelo se fundamenta en el hecho de que
las personas actian y reaccionan a sus condiciones de trabajo, no por lo que estas
condiciones son, sino a partir del concepto y la imagen que se forman de ellas; estas
imagenes y conceptos son influenciados por las actuaciones de otras personas:
jefes, colaboradores, y compafieros.

La encuesta de clima organizacional ECO, disefiada y validada en Colombia, logra
satisfacer los criterios psicométricos exigidos para la medicion de factores
psicoldgicos y psicosociales.

Su version inicial plantea 63 items, sin embargo, la version definitiva cuenta con 49
items. Mide siete factores de clima independientes y un octavo factor conformado por

17




el agrupamiento de parejas de items alrededor de tres categorias de valores
colectivos (cooperacién, responsabilidad y respeto) (Toro, 1992). Dichos factores
son: Relaciones Interpersonales, Estilo de Direccién, Sentido de Pertenencia,
Retribucion, Disponibilidad de Recursos, Estabilidad, Claridad y Coherencia en la
Direccion, y Valores Colectivos (Cooperacion, Responsabilidad, Respeto).

La encuesta ECO para la evaluacion del clima organizacional debe ser calificada al
emplear una escala tipo Likert de cinco puntos:

PUNTOS SIGNIFICANCIA
Totalmente de acuerdo
En parte de acuerdo
En parte en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No estoy seguro del asunto

OFRINW|~

Cada uno de los ocho factores mencionados anteriormente es evaluado con seis
items de sentido positivo y uno de sentido negativo que se emplea como control y
como indicador de consistencia de las respuestas del encuestado.

En un estudio posterior se encontrd que es posible agrupar tres de los ocho factores
examinados para conformar un indicador. Estos se denominaron factor DIG
(Descriptor de la Imagen Gerencial): Estilo de Direccion, Disponibilidad de Recursos,
Claridad y Coherencia en la Direccidon. Esta medida de la imagen gerencial derivada
de la encuesta ECO, se obtiene con el promedio de los valores asignados por el
personal sin mando a esos tres factores de la encuesta.

Modelo de Hernan Alvarez Londofio -“hacia un Clima organizacional
plenamente gratificante”

Este modelo de evaluacion del clima organizacional fue desarrollado por el profesor
Alvarez (1995) de la Universidad del Valle y permite al encuestado dar su opinion
respecto a 24 factores incidentes en el clima organizacional, valorandolos en un
continuum de uno a 10 (donde uno representa la calificacion mas baja y 10 la mas
alta, que corresponde a un clima plenamente gratificante); admite a su vez que los
encuestados que no consideren que el factor se encuentra en su mejor expresion,
expongan su opinion respecto a por no se considera plenamente gratificante dicho
factor, es decir, permite indagar cual o cuales serian las posibles causas, segun el
encuestado, por las que el factor no se manifiesta de la forma ideal; dichas causas
pueden ser elegidas entre un grupo de opciones planteadas o agregarla en caso de
no existir; finalmente, el instrumento deja que los encuestados hagan sus
contribuciones para poder mejorar la calificacién de cada uno de los 24 factores, es
decir, facilita que los encuestados planteen las soluciones que consideren mas
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viables y convenientes para que en el futuro el factor pueda manifestarse de la forma
ideal o deseable.

Los factores determinantes del clima organizacional planteados por Alvarez son los
siguientes: Claridad Organizacional, Estructura Organizacional, Participacion,
instalaciones, Comportamiento  Sistémico, Relacidbn Simbiotica, Liderazgo,
Consenso, Trabajo Gratificante, Desarrollo Personal, Elementos de Trabajo,
Relaciones Interpersonales, Buen Servicio, Solucion de Conflictos, Expresion
Informal Positiva, Estabilidad Laboral, Valoracion, Salario, Agilidad, Evaluacion del
Desempefio, Retroalimentacion, Seleccion de Personal, Induccion e Imagen de la
Organizacion.

Un aspecto a tener en cuenta en la realizacion o valoracion del clima organizacional
es que al aplicar la encuesta en un area especifica de una organizacién de gran
tamafo, puede conducir a que la gente pierda el contexto del analisis global.

Modelo de medicién del profesor Carlos Méndez - instrumento para medir
Clima en Las Organizaciones Colombianas (IMCOC)

Carlos Eduardo Méndez Alvarez, profesor de la Facultad de Administracién de la
Universidad del Rosario, desde 1980 ha desarrollado un Instrumento para Medir el
Clima en las Organizaciones Colombianas (IMCOC) el cual ha sido validado en
varias empresas del pais. Méndez (2006) considera el clima organizacional como el
ambiente propio de la compafiia, producido y percibido por cada uno de sus
individuos de acuerdo con las condiciones que encuentra en su proceso de
interacciéon social y en la estructura organizacional. El proceso de integracion social
es aquel donde se generan todos los agentes de cambio que pueden incidir en la
conformacion del clima organizacional.

El IMCOC esta conformado por 45 preguntas y se ha disefiado también un software
para la tabulacion y manejo estadistico de los datos. Segun Méndez (2006) este
instrumento ha estado en permanente proceso de ajuste y presenta a las empresas
gque estén interesadas en aplicarlo, preguntas adicionales de variables que
responden a las necesidades de informacion particular que se necesite conocer.
Para el autor, los factores que diferencian al IMCOC de otros instrumentos son: la
actualizacion con preguntas complementarias que no afectan la validez del
instrumento; su vigencia en el marco de planteamientos y metodologias de autores
reconocidos a través del tiempo y la metodologia empleada en su validacion.

Méndez (2006) menciona las siguientes como variables de su modelo IMCOC:
Objetivos,  Cooperacion, Liderazgo, Toma de Decisiones, Relaciones
Interpersonales, Motivacion, Control, De Comportamiento, De Calidad, De Actitudes
y Creencias, De Satisfaccién y De Informacion.s
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CALIDAD

Definir qué es calidad requiere como primera medida entender que es un concepto
gue ha ido evolucionando a lo largo de la historia, se encuentran documentos con
conceptos asociados a la calidad desde la época antigua, como el codigo
Hammurabi, hasta normas estandarizadas asociadas con este concepto en la
actualidad como las normas ISO 9000 (Vargas, 2014)

La evolucion del concepto de calidad tiene tres etapas que se diferencian por la
concepcion que se ha tenido del mismo los cambios en esa concepcidén han sido
impulsados por guerras mundiales, por la accién de las empresas japonesas, los
cambios en la sociedad y en los mercados, entre otros (Vargas, Solana & Mercado,
2011).

La primera etapa se puede definir como la etapa asociada a las antiguas
civilizaciones y a la edad media; en esta etapa la concepcion de calidad estaba
asociada al cumplimiento de normas en la fabricacion de bienes. En la segunda
etapa, caracterizada como la era industrial, hace su aparicion la inspeccion como
método para detectar errores, se desarrollan estandares de calidad y aparecen los
inspectores responsables del cumplimiento de la calidad.

Lo anterior surgié como consecuencia de la filosofia de produccién promovida por
Federick W. Taylor, en la cual separé la funcion de planeacion de la funcién de
ejecucion. Al dividir el trabajo en tareas, centrando la atencion en el incremento de la
eficiencia, el aseguramiento de la calidad quedé en manos de los inspectores,
quienes tuvieron una alta demanda de trabajo durante la primera mitad del siglo XX,
calidad y produccion eran dos areas separadas, lo que conllevé a una indiferencia
respecto al tema de calidad de los directivos de las empresas (Evans & Lindsay,
2008).

La tercera etapa, caracterizada como industria moderna, se distingue por el
perfeccionamiento de la inspeccién con el desarrollo de métodos estadisticos que
permitieron realizar inspecciones mas rapidas, Walter Shewhart introdujo el control
estadistico de la calidad (CEC) (Freivalds&Niebel, 2014); se plante6 la prevencién
como la forma de asegurar la calidad, nace el concepto de gestion de calidad y se
hace énfasis en la importancia de los directivos para que la calidad se materialice en
todos los procesos de las organizaciones, se fundaron sociedades profesionales
para desarrollar, promover y aplicar los conceptos de calidad.

Después de la segunda guerra mundial, dos asesores estadounidenses, Joseph
Juran y W. Edwards Deming, presentaron a los japoneses las técnicas de control
estadistico de la calidad para ayudarlos en sus esfuerzos de reconstruccion, esto se
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traduciria en los grandes desarrollos de calidad de las empresas japonesas (Evans &
Lindsay, 2008). Actualmente la calidad ha asumido un significado més amplio,
incluyendo el mejoramiento continuo, una ventaja competitiva y un enfoque centrado
en el consumidor (Schroeder, Meyer &Rungtusanatham, 2011).

Para ampliar la concepcion del significado de calidad, se presenta a continuacion la
forma en la cual Garvin (1988) la define desde cinco perspectivas diferentes, el
objetivo de presentar esta definicion es hacer explicita la multidimensionalidad de
este concepto:

Perspectiva del juicio: La calidad es la bondad de un producto “se puede reconocer
en forma absoluta y universal, una marca de normas inflexibles y altos logros”. Sin
embargo la excelencia es abstracta y subjetiva y los estdndares de excelencia
pueden variar de manera considerable entre los individuos.

Perspectiva _del producto: La calidad es una funcion de una variable medible y
especifica. Las diferencias en la calidad reflejan diferencias en la cantidad de algun
atributo del producto: un producto no necesita ser caro para que los consumidores lo
consideren de alta calidad. La evaluacion de atributos puede variar de manera
considerable entre las personas.

Perspectiva del usuario: La calidad se determina de acuerdo con lo que el cliente
quiere. Las personas tienen distintos deseos y necesidades y; por tanto, diferentes
normas de calidad; en ese orden de ideas la calidad se define como la adecuacién al
uso, o a qué tan bien desempenfa su funcién el producto.

Perspectiva del productor: El productor es quien define las caracteristicas de calidad
del producto.

Perspectiva del valor: La calidad se determina por la relacién entre el precio del
producto y la utilidad del producto. Desde esta perspectiva un producto es de calidad
si ofrece la misma utilidad que otro pero a un menor precio, o si ofrece una mayor
utilidad a un precio comparable con productos de menos utilidad.

Instrumento para el Diagndstico del Clima Organizacional - Monica Garcia
Solarte y Alvaro Zapata Dominguez

Este modelo es una actualizacion, adaptacién y complementacion del modelo
elaborado inicialmente por Hernan Alvarez Londofio, llevado a cabo por los docentes
Alvaro Zapata Dominguez PHD. y Moénica Garcia Solarte M.B.A. (2008). El objetivo
de este modelo y su diagndstico, es identificar la percepcidon que tienen los
colaboradores sobre el clima organizacional, las causas principales del porqué de los
resultados de acuerdo a sus apreciaciones y establecer soluciones que permitan
determinar un plan de mejoramiento. Segun Garcia y Zapata (2008) el clima
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organizacional es el conjunto de cualidades, atributos o propiedades, relativamente
permanentes de un ambiente de trabajo concreto, que son percibidas, sentidas o
experimentadas por las personas que componen la organizacion y que influyen sobre
su conducta. El instrumento es un formulario que consta de 27 dimensiones: Mision,
Plan Estratégico de Desarrollo, Estructura Organizacional, Comunicacion
Participativa, Infraestructura, Cooperacion, Liderazgo, Relaciones Interpersonales,
Induccion y Capacitacion, Reconocimiento, Motivacién, Compensacion, Desarrollo
Personal y Profesional, Higiene y Salud Ocupacional, Evaluacion del Desempefio,
Autoevaluacién, Socializacion, Balance Vida-Trabajo, Etica, Normas, Procesos y
Procedimientos, Libre Asociacion, Solucion de Conflictos, Identidad, Grupos
Informales, Trabajo en Equipo e Informacion. e

Este instrumento facilita la obtencion de un perfil de diagnéstico sobre el estado
general del clima de la organizacion a través de un promedio de los resultados de los
factores. También, permite determinar el grado de dispersion de las respuestas, las
diversas causas en la variacion de los factores y las soluciones para mejorar cada
factor al utilizar la desviacion estandar y la frecuencia de aparicion respectivamente.z
En el presente proyecto utilizaremos el modelo “Serviqual” para la medicién de la
calidad del servicio prestado por el Laboratorio Clinico Especializado Aida
Ascencioeste modelo mide el nivel de satisfaccion de los usuarios que reciben los
servicios de la organizacion. SERVQUAL es un cuestionario con preguntas
estandarizadas para la Medicion de la Calidad del Servicio, herramienta desarrollada
por Valeria A. Zeithaml, A.Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollado en los
Estados Unidos con el auspicio del Marketing Sciencelnstitute y validado a América
Latina por MichelsenConsulting con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de
Calidad en los Servicios.s

Este modelo de evaluacion nos permite evaluar pardmetros el nivel general de
calidad de la organizacion, la aceptacién de los servicios brindados por parte
de los usuarios, nos permite analizar los niveles de insatisfaccion organizando
segun el nivel de importancia.

ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

El presente proyecto busca determinar la relacion entre clima organizacional y la
percepcion de calidad en la prestacion de servicios de salud y el clima organizacional
del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio, esta situacion se ha evaluado
anteriormente por otros investigadores de los cuales se resaltan los siguientes
trabajos:

Las investigadoras Lady Cortazar y Monica Chamorro realizaron un estudio llamado
“INCIDENCIA DEL CLIMA LABORAL EN LA CALIDAD DE ATENCION EN
SERVICIOS DE SALUD” y donde concluyeron, entre otras cosas que las empresas
cuentan con personalidad organizacional propia, por lo tanto, cada organizaciéon es
diferente, se comporta diferente y se afecta diferente. De esta monografia, las
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autoras evidencian la incidencia que tiene el clima laboral en todas las esferas de
una organizacion y que a pesar de que esta se demuestra estable, no es estética,
sino dinamica; construyéndose continuamente con sus propios mecanismaos, incluso
sin que haya modificaciones en sus componentes. El cambio y las nuevas
experiencias nutren a la cultura organizacional de nuevos elementos que se
configuran con los contenidos subjetivos ya existentes.o

Otro proyecto relacionado con clima organizacional, fue el adelantado en la E.S.E.
Manuel Castro Tovar llamado PERCEPCION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE
LA E.S.E MANUEL CASTRO TOVAR — PITALITO (HUILA) que buscaba medir la
percepcion del clima organizacional de los funcionarios y contratistas que prestaban
sus servicios a la IPS, y que se enfocé en la medicion del clima organizacional, pero
sin trascender a su influencia en la calidad de los servicios prestados. Con los
resultados de este proyecto se logré acentuar el papel del Administrador en Salud
desde la aplicacion de estrategias propias de la organizacion en pro de fortalecer la
importancia del recurso humano dentro de la E.S.E.10

A demas, en el afio 2014 en el municipio de Pitalito se realiz6 otro estudio realizado
por Diana Marcela Conde Martin, Claudia Elena Figueroa Murcia y Brania Flérez
Pena titulado: “Evaluacion del clima organizacional de los trabajadores
asistenciales del area de hospitalizaciéon del Hospital departamental San
Antonio de Pitalito” el cual Analiza el clima con 4 variables importantes como son:
Liderazgo, Motivacién, Reciprocidad y Participacion, donde llegan concluyen que el
clima organizacional al interior del hospital san Antonio y referente a estas cuatro
variables es insatisfactorio para los colaboradores de la institucion, recomendando el
desarrollo de actividades administrativas que mejoren esta situacion. En cuanto a
liderazgo evidenciaron poca empatia entre los lideres de la organizacion y los
trabajadores siendo bajo el estimulo en ese sentido, también consideran que las
condiciones de trabajo no son las adecuadas por lo cual los trabajadores se sienten
desmotivados, la reciprocidad arrojo resultados similares y estos resultados afectan
también la participacion de los trabajadores.11

En la ciudad de Manizales en el departamento de Caldas durante el afio 2014 se
realizO por un grupo de investigadores el proyecto denominado
“CARACTERIZACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL HOSPITAL
INFANTIL DE LA CRUZ ROJA” en donde se tuvieron en cuenta 4 variables
liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacién, y en la cual se evidencio una baja
motivacion por parte del grupo de colaboradores de la organizacion y su relacion
directa sobre la calidad de los servicios prestados. En este proyecto se identifica que
en el modelo de liderazgo presenta debilidades, en la variable de motivacion, el
personal siente que no existen incentivos que motiven el desarrollo de los empleados
y se identifica como fragil el proceso de comunicacion.12

23




otro estudio relacionado fue realizado por los investigadores Andrés Javier Lopez
Cérdoba, Andrea Milena Guerrero Narvaez, Claudia Marcela Gémez Lopez, Jairo
Alejandro Escudero Vargas y Patricia Elena Ramirez Arias adelantaron una
investigacion llamada “CLIMA Y SATISFACCION LABORAL EN LOS
EMPLEADOS DE LA CORPORACION Ml IPS DE SANTA ROSA DE CABAL,
RISARALDA Y CHINCHINA, CALDAS” en donde analizaron el nivel de motivacion,
liderazgo y el grado de reciprocidad entre los colaboradores dentro de la empresa.
En esta investigacion se evidencio que los funcionarios de ambas sedes tienen un
clima laboral satisfactorio, ademas, no identificaron diferencias entre las dos sedes,
no se observan diferencias entre estas que permitan inferir que hay problemas
particulares de liderazgo, solo algunas percepciones de inconformidad entre las
cuales se destacan las debilidades en el factor comunicacional entre los lideres y los
departamentos, la carencia de un sistema de incentivos, la falta de oportunidades de
capacitacion y crecimiento profesional, la percepcion de que los programas de
desarrollo que la empresa les ofrece no los preparan para avanzar dentro de la
misma o son insuficientes ante sus expectativas y la falta de oportunidades para el
desarrollo de su ingenio y creatividad.13

Otro estudio adelantado en el departamento de Quindio fue “CLIMA
ORGANIZACIONAL EN LA E.S.E HOSPITAL SAN VICENTE DE MONTENEGRO
QUINDIO 2015”, este estudio busco evaluar el clima organizacional de la IPS
Caracterizdndolo mediante el analisis de las siguientes dimensiones comunicacion
interna, el reconocimiento, las relaciones interpersonales en el trabajo, la calidad en
el trabajo, la toma de decisiones, el entorno fisico, los objetivos de la institucion, el
compromiso, la adaptacién al cambio, la delegacion de actividades y funciones, la
coordinacion externa y la eficiencia en la productividad. En este estudio se pudo
concluir que el personal se encuentra altamente comprometido con la IPS, pero
también se evidencio que no habia buena comunicacién entre los colaboradores lo
gue no facilitaba el trabajo en equipo. 14

En el departamento de Antioquia en el afio 2014 los investigadores Yacira Tello
Cérdoba, Juana Iris Saavedra Perea y Harold Alberto Mosquera Salas adelantaron la
investigacion “DETERMINACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LOS
EMPLEADOS DE LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL SAN RAFAEL
DE YOLOMBO” que evidencio falencias en la comunicacion de los objetivos
empresariales a los colaboradores y falencias en la camaraderia y las relaciones
interpersonales, a los cual los investigadores realizan recomendaciones que ayuden
a corregir estas falencias identificadas como actividades que promuevan la
camaraderia y mejoren las relaciones entre comparfieros. Entre los resultados
obtenidos se evidencia problemas de comunicacion en cuanto los objetivos
deseados no son correctamente trasmitidos a los empleados, también se observa
falta de trabajo en equipo siendo evidente una falta de cooperacion y unas malas
relaciones interpersonales.1s
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En el departamento del valle del cauca los investigadores Claudia Maria Aguirre
Idrobo, Andrés Mauricio Corral Garcia, Eliana Gonzéalez Castrillon, Miguel Angel
Ledesma y Gonima Guicela Mufioz Ledezma realizaron la investigacion
“DETERMINACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN INSTITUCIONES
PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD DE SANTIAGO DE CALI, UNIDAD
DE CUIDADOS INTENSIVOS DUMIAN MEDICAL LOS CHORROS Y CLINICA
ODONTOLOGICA PROSDENT” en esta investigacion se concluy6 que, en términos
generales, las dos instituciones mantienen un clima organizacional insatisfactorio,
pero reconocen en el mismo estudio que no se puede realizar una relacién entre
clima organizacional y su impacto sobre la calidad de los servicios prestados en las
instituciones. La UCI DUMIAN posee un clima organizacional insatisfactorio siendo el
liderazgo el mayor causante acompafiado por la falta de participacion de los
trabajadores de la UCI, en la clinica PROSDENT el nivel de satisfacciéon mejora, pero
la reciprocidad por parte de la organizacion y los empleados es la principal causa de
deterioro del clima organizacional. 16

Otro estudio adelantado en el Valle del Cauca fue llevado realizado por los
investigadores Diego Andrés Fierro Ardila, Diana Carolina Franco Ardila, Daniela
Restrepo Arango Y Lina Johana Torres Vera titulado “PRINCIPALES FACTORES
QUE INCIDEN EN EL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA IPS ANGIOGRAFIA DE
OCCIDENTE SEDE VASQUEZ COBO Y TEQUENDAMA DE LA CIUDAD DE
CALI”, esta investigacién tuvo como objetivo Identificar el clima organizacional de la
IPS el cual se llevé a cabo mediante la aplicacion del instrumento de la OPS
“cuestionario sobre mi trabajo” que evalua clima organizacional, compuesto por 80
preguntas donde se responde verdadero o falso. De la aplicacion de la encuesta se
pudo identificar las variables que afectan de manera positiva 0 negativa el clima
organizacional en la IPS, estas variables son, liderazgo, motivacién, reciprocidad y
equidad. 17

En el departamento del Magdalenase realiz6 el “Estudio del clima organizacional
en una empresa prestadora de servicios en salud ocupacional de la ciudad de
Santa Marta, Colombia” que tuvo como objetivo principal identificar el clima
organizacional en una empresa prestadora de servicios en salud ocupacional de la
ciudad de Santa Marta, Colombia. Utilizaron el tipo de investigacion cuantitativo, un
disefio descriptivo trasversal, no experimental. Los resultados obtenidos demostraron
gue la organizacion conté con un clima organizacional adecuado, entre las mayores
fortalezas se encontraron las relaciones interpersonales y la comunicacion adecuada
de los empleados con los jefes. 18

El articulo de la revista Cubana Salud Publica vol.39 no.2 Ciudad de La Habana abril
a junio de 2013 titulado: “Clima organizacional en la gestiéon del cambio para el
desarrollo de la organizacion” realizado por la Dra. Alina Maria Segredo Pérez en
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la Escuela Nacional de Salud Publica. La Habana, Cuba. Con este estudio se
demuestra la importancia del estudio organizacional al interior de una empresa
siendo de mucha importancia para mejorar y mantener una productividad positiva
entre los colaboradores de las organizaciones. Ademas, en el estudio se realiza una
conceptualizacion del clima laboral, orientado a demostrar la importancia del tema en
la gestién del cambio que realizan las organizaciones, expone diferentes categorias
para realizar la medicidén de clima teniendo en cuenta los propios valores, creencias y
costumbres de la institucion permitiendo determinar factores que influyen en el
comportamiento organizacional. 19

En el estudio realizado por el Dr. José Marcos Santa Eulalia Mainegra, Dra. Betty
Alicia Sampedro Diaz del Policlinico Docente Isidro de Armas. La Habana, Cuba.
“Clima organizacional en instituciones de atencion primaria de salud”, En este
articulo se realiz6 una valoracion sobre el clima organizacional, con el objetivo de
explicar y entregar una perspectiva acerca de su concepto, el cual se alimenta de los
aportes e investigaciones del comportamiento organizacional, y donde se resalta la
importancia del mismo para el buen trabajo de directivos y trabajadores de las
unidades de salud. 20

En la ciudad de Andahuaylas Peri se realiz6 la investigacion “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PACUCHA, ANDAHUAYLAS, 2015”, esta investigacion tuvo como
objetivo determinar la relacién entre el clima organizacional y desempefio laboral en
la Municipalidad Distrital, donde se concluyé que existe una relacién directa; positiva,
es decir que a medida que se incrementa la relacion en un mismo sentido, crece
para ambas variables. Con este trabajo se pudo demostrar que en esta organizacion
la productividad laboral mejora cuando las relaciones interpersonales son buenas,
asi mismo la autonomia en la toma de decisiones favorece la productividad laboral.21

BASES TEORICAS

Para poder entender un poco mas el concepto de Clima Organizacional es
importante conceptualizar las diferentes teorias que nos llevan a la busqueda
fundamentada del problema propuesto.

El Laboratorio Clinico Especializado Aida Asencio Especializado como IPS en salud
ha desarrollado estrategias, que permitan el buen funcionamiento, ofreciendo
servicios con calidad, oportunidad, con el objetivo de brindar satisfaccion al cliente
logrando una mayor posicion en el mercado, por lo cual se considera importante
enfatizar sobre clima organizacional y la relacion que existe los aspectos tanto
estructurales como fisicos, econdmicos y recurso humano.

Teorias en el estudio del clima organizacional:

Teoria clasica: donde su principal representante es Fayol que resalta, en su teoria
cladsica de la administracion, sobre la estructura, la cual parte de un todo
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organizacional, con el fin de garantizar la eficiencia en todas las partes involucradas,
sean Organos o personas.

Teoria del comportamiento organizacional: es importante definir el comportamiento
humano, como se relaciona en los diferentes contextos, En este marco, el psicélogo
estadounidense Douglas Mc Gregor, afirma con indiscutibles argumentos que de la
teoria del comportamiento humano se desprenden la mayoria de las acciones
administrativas.22

Teoria de las relaciones humanas:

Este enfoque humanista no pierde de vista el objetivo principal de las teorias
clasicas, maximizar la productividad; esto, claro, sin dejar de lado que los factores
sociales y psicolégicos pueden determinar, en gran parte, la produccién y
satisfaccion de los trabajadores.

Teoria “Z” William Ouchi propone una teoria “Z”, en la que la autoestima de los
empleados esta ligada a un aumento en la productividad de las organizaciones.
Teoria “X” y “Y” del comportamiento organizacional: teoria x que determina el sentido
de pertenencia del personal hacia su empresa, donde el personal evita hacer su
funcion porque no le gusta hacerlo.

Teoria “y” se apoya en el supuesto de que la gente no es perezosa y lo Unico que los
directivos tienen que hacer es potencializar sus capacidades, con el fin de que
trabajen de forma natural, divertida y relajada.z23

De acuerdo a lo anterior donde se destaca el funcionamiento de la organizacion en la
IPS Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio, por medio de su talento
humano, mediante un estado de organizacion en su ambiente laboral, estableciendo
estrategias o politicas encaminadas al cumplimiento de objetivos para lograr obtener
su efectividad.

Al aplicar un diagnéstico del clima organizacional permite conocer las fortalezas y
debilidades de la institucion, la cual debe ser habitual con el fin de mejorar y lograr
mantener permanentemente un adecuado clima organizacional.

Donde la teoria de la administracion cientifica plantea la racionalizacion del trabajo,
la racionalidad econdémica, el individualismo y la idea de que cada individuo debe
desempefiar un rol social, donde la direccién cientifica aplica los procedimientos
analiticos y cientificos.24

Las principales caracteristicas de la teoria moderna de la administracion basada en
el analisis sistematico se mencionan a continuacion:

CARACTERISTICA DEFINICION
SISTEMICO La teoria moderna entiende a la organizacion como
un sistema formado de cinco partes como:

- Entrada

- Proceso

- Salida

- Retroalimentacion
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- Ambiente

DINAMICO

El énfasis de esta teoria se da en el proceso dinamico
de la interrelacion que ocurre dentro de la estructura
de una organizacion.

La teoria moderna no se aparta del énfasis de la
estructura, hace insistencia en el proceso de
interaccion.

MULTIDIMENCIONAL

La cual considera todos los niveles de la organizacién

MULTIMOTIVACIONAL

Quien reconoce que un acto puede ser motivado por
muchos ideales distintos.

MULTIDISCIPLINARIA

Busca conceptos y técnicas de muchos campos de
estudio

DESCRIPTIVA

La que busca comprender los fendmenos
organizacionales, logrando dejar objetivos y métodos
al individuo

MULTIVARIABLE

Quien asume que un proceso puede ser causado por
numerosos factores que estan interrelacionados y que
son interdependientes.

ADAPTATIVA

Cuando wuna organizacion pretende permanecer
viable, debe adaptarse continuamente a los requisitos
cambiantes del ambiente.

El enfoque sistémico de la administraciéon cubre
ampliamente todos los fendmenos organizacionales,
una recapitulacién integradora de los conceptos
tradicionales, estructurales y del comportamiento.

CONCEPTUALIZACION DE LAS VARIABLES
Dentro del clima organizacional se puede comprender las siguientes variables:

VARIABLE DEL MEDIO

VARIABLE PERSONAL VARIABLE

RESULTATE

Como el tamafio, la
estructura de la
organizacion y la
administraciéon de
recursos humanos que
son exteriores al
empleado

Como las aptitudes, las
actitudes y las
motivaciones del
empleado

Como la satisfaccion y la
productividad que estan
influenciadas por las
variables del medio

Las variables pueden ir sustentadas y soportadas con los siguientes autores, las
cuales seran de gran ayuda para lograr medir el clima organizacional en la

institucion:

AUTOR

METODOLOGIA

PRINCIPIO DE PLANIFICACION:
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Sustituye la improvisacion por la
ciencia, mediante la planificacion del
meétodo

TAYLOR PRINCIPIO DE PREPARACION:
Seleccion cientifica de los trabajadores
PRINCIPIO DE CONTROL: Donde se
debe controlar el trabajo

PRINCIPIO DE EJECUCION:
Asignacion diferenciada de las
atribuciones y responsabilidades

8 DIMENSIONES:

Métodos de mando

LINKERT Las fuerzas motivacionales
Los procesos de comunicacion
Los procesos de influencia
Los procesos de toma de decisiones
Los procesos de planeacién
Los procesos de control

Los objetivos de rendimiento y
perfeccionamiento

6 DIMENSIONES:

Estructura de la organizacion

LITWING Y STRINGER Responsabilli,dad individual
Remuneracion

Riesgo de toma de decisiones
Apoyo

Tolerancia al conflicto

4 DIMENSIONES:

Autonomia individual

Grado de estructura que impone el
puesto

Tipo de recompensa
Consideracion, agradecimiento y
apoyo

BRUNET

Estos autores nos muestran los aspectos basicos que tienen en comun un adecuado
clima laboral, logrando obtener un mejor desempefio en los trabajadores en cuanto a
la eficiencia, efectividad y calidad, quienes fortalecen de esta manera la estructura de
la organizacién, planeacion, motivacién y favoreciendo la responsabilidad en el
trabajo, y la toma de decisiones a excepcion del autor Taylor, quien se centra mas en
la satisfaccion de la institucién que en los trabajadores.
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BASES LEGALES

DECRETO 614 DE 1984: Se encarga de promover, elaborar, desarrollar y evaluar
programas de induccion y entrenamiento, encaminados a la prevencion de
accidentes y conocimientos de los riesgos de trabajo. 25

LEY 10 DE 1990: Para los efectos de la presente Ley, se entiende que el sistema de
salud comprende los procesos de fomento, prevencion, tratamiento y rehabilitacion;
que en él intervienen diversos factores, tales como los de orden bioldgico, ambiental,
de comportamiento y de atencion, propiamente dicha, y que de él forman parte, tanto
el con junto de entidades publicas y privadas del sector salud, como, también, en lo
pertinente, las entidades de otros sectores que inciden en los factores de riesgo para
la salud. 26

LEY 489 de 1.998: El Sistema de Desarrollo Administrativo es un conjunto de
politicas, estrategias, metodologias, técnicas y mecanismos de caracter
administrativo y organizacional para la gestion y manejo de los recursos humanos,
técnicos, materiales, fisicos, y financieros de las entidades de la Administracidn
Plblica, orientado a fortalecer la capacidad administrativa y el desempefio
institucional, de conformidad con la reglamentacion que para tal efecto expida el
Gobierno Nacional. 27

RESOLUCION 2646 de 2.008: Factores psicosociales intralaborales que deben
evaluar los empleadores. La evaluacién de los factores psicosocial del trabajo
comprende la identificacion tanto de los factores de riesgo como los factores
protectores, con el fin de establecer acciones de promocion de salud y promocion de
la enfermedad, en la poblacion trabajadora.zs

DECRETO 2482 DE 2012:Orienta al desarrollo y cualificacion de los servicios
publicos buscados la observancia del principio de mérito para la provision de los
empleos, el desarrollo de competencias, vocacién del servicio, la aplicaciéon de
estimulos y una gerencia publica enfocada a la consecucién de resultados. Incluye
entre otros, el Plan Institucion de Capacitacién, el Plan de Bienestar e Incentivos, los
temas relacionados con Clima Organizacional y Plan Anual de Vacantes.29

Definicidén de términos basicos:

Clima organizacional: Los autores Litwiny Stringer que definen al clima
organizacional como, “los efectos subjetivos percibidos del sistema formal, el estilo
informal de los gerentes y otros importantes factores del medio en las actividades,
creencias, valores y motivacion de las personas que trabaja en una organizacion
especifica”. 3o

Motivacion: El término motivacién es, en sintesis, lo que hace que un individuo
actie y se comporte de una determinada manera. Es una combinacién de procesos
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intelectuales, fisiologicos y psicolégicos que decide, en una situacién dada, con qué
vigor se actlia y en qué direccion se encauza la energia. 31

Relaciones interpersonales: Es una interaccion reciproca entre dos o mas
personas. Se trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas
por las leyes e instrucciones de la interaccion social., en la interviene la
comunicacién y la capacidad de obtener informacion. 32

Teoria de las relaciones humanas: Nace en los Estados Unidos, hacia la
cuarta década del Siglo XX, y fue posible gracias al desarrollo de las ciencias
sociales, en especial de la psicologia. Fue basicamente un movimiento de reaccion y
de oposicion a la teoria clasica de la administracion. Elton Mayo, como mayor
referente de la teoria de las relaciones humanas.ss

Calidad: La calidad de la atencidon técnica consiste en la aplicacion de la ciencia y
tecnologia médica de manera tal que maximice sus beneficios a la salud sin
aumentar al mismo tiempo los riesgos. El grado de calidad es, por lo tanto, el punto
en el cual se espera que la atencion provista logre el balance mas favorable de
riesgos y beneficios.3s
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METODOLOGIA PROPUESTA
Enfoque: Cuantitativo

La metodologia que se empled en el proyecto fue investigativo cuantitativo de tipo
Analitico descriptivo de corte transversal, de acuerdo a lo establecido por
Hernandez et al. (2003) y Sautu et al. (2005). Quien describe la relacion entre clima
organizacional y satisfaccion; en la cual se utilizd una prueba para el analisis y el
alcance de los resultados en la percepcion de la calidad y el clima organizacional,
dentro del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio; ya que el clima es la
sensacion, personalidad o caracter del ambiente de la Organizacion, quien influye
en su comportamiento y puede describirse en términos de los valores de una serie
particular de caracteristicas o atributos de la organizacion. Permitié tener un
acercamiento con la realidad en un contexto determinado dentro de esta entidad, lo
gue se establecio una la relacién entre el Clima Organizacional de la empresa y la
calidad percibida por los usuarios que reciben los servicios, se utilizo el
INSTRUMENTO DE MEDIDA DE CLIMA ORGANIZACIONAL y el INSTRUMENTO
PARA LA PERCEPCION DE LA CALIDAD los cuales nos permitieron alcanzar los
objetivos planteados de este proyecto investigativo, con un nivel de confiabilidad
del 98% y un margen de error del 0,2%,una vez realizada la medicion al aplicar
estos dos instrumentos.

Poblacion:

El Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio esta conformado por un grupo
de colaboradores de 53 personas, repartidos en las 3 sedes con la que cuenta el
laboratorio, 2 ubicadas en la ciudad de Neiva y una sede en Pitalito, el estudio se
realizé en las 3 sedes en las cuales encontramos personal administrativo 21
personas, Bacteridlogos 12 personas, Auxiliar de laboratorio 20 personas, Yy
personal de servicios generales. Para una poblacion atendida de 4500 usuarios en
las 3 sedes del Laboratorio.

Muestra:

Al haber realizado un muestreo aleatorio simple, donde el total de poblacién
atendida en los ultimos tres (3) meses, de las tres sedes fueron 4.500 usuarios del
altimo trimestre, se tomd una muestra de 354 usuarios, la cual cont6 con el 95% de
confiabilidad y un 5% de error y para los colaboradores que hacen parte de la
organizacion del Laboratorio Clinico Especializado Aida Asencio se aplico a 47
colaboradores, que equivale al 94% de los funcionarios de la entidad.

32



Delimitacion temporal.

El presente estudio se desarroll6 desde el mes de enero del 2018 hasta el mes de
diciembre del 2018, en el Laboratorio Aida Asencio, sede Pitalito.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:
INSTRUMENTOS:

El Laboratorio clinico Aida Asencio donde toda su poblacion como administrativos
(directivos, coordinadores, secretarias y facturadores), bacteriélogos, auxiliares de
laboratorio, y personal de servicios generales tuvieron la oportunidad de realizarla
logrando encontrar areas de mejora en el funcionamiento de la organizacion y la
satisfaccion de sus integrantes sobre el clima organizacional y asi se pudo obtener
pruebas las cuales soportan a esta investigacion.

Instructivo para la aplicacion del instrumento “Cuestionario sobre mi trabajo”
que evalta clima organizacional

Este instrumento para evaluar el clima organizacional fue disefiado por la
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS). Es una prueba de lapiz y papel
gue consta de 80 reflexiones, seleccionadas de un pool de 167 preguntas y que
representan la evaluacion de 4 éareas criticas para describir el clima de una
institucién: liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacién. Cada una de ellas se
desglosa en 4 subvariables para un mejor analisis de las mismas y por cada
subvariable existen 5 afirmaciones en el instrumento, intercaldndose de forma
aleatoria e instrumentandose de la siguiente forma:

1. Liderazgo
Subvariables Afirmaciones
Direccion 1-14-33-51-
67
Estimulo a la excelencia 15-30-34-52 -
70
Estimulo al trabajo en equipo 2-17-35-50 -
73
Solucién de conflictos 16 - 31 - 36 - 55 -
68
2. Motivacion
Subvariables Afirmaciones
Realizacién personal 3 -18-37-49 -
74
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Reconocimiento de la aportacion

19 - 32 - 40 - 56 -
69

Responsabilidad 4-20-43-57 -
75

Adecuacion de las condiciones de trabajo 5-21-41-59 -
65

3. Reciprocidad

Subvariables

Afirmaciones

Aplicacion al trabajo

6-22-42 - 58 -
71

Cuidado del patrimonio institucional

7-23-44-60 -
72

Retribucion 8-24-39-54 -
66
Equidad 9-25-45-53 -
76
4. Participacion

Subvariables

Afirmaciones

Compromiso con la productividad

10 - 26 - 46 - 61 -
77

Compatibilidad de intereses

11-27 -47 - 62 -
78

Intercambio de informacién

12 - 28 - 48 - 63 -
79

Involucracion al cambio

13-29-38-64 -
80

Definicion de areas criticas y subvariables

1. Liderazgo. Influencia que ejerce un individuo por medio de la
capacidad de orientar y convencer a los otros, para llevar a cabo
eficientemente los objetivos de la institucion y lograr resultados.

1.1  Direccion. Es el sentido en que se orient6 la actividad, fijandose las metas y
los medios para lograrlo.

1.2 Estimulo por la excelencia. Se incorpor6 nuevos conocimientos e
instrumentos técnicos para que el trabajador asuma las responsabilidades
de la calidad del producto.

1.3

Estimulo del trabajo en equipo. Crea un ambiente de ayuda mutua donde la
participacion organizada no sea individual sino de complementacion de
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1.4

2.1

2.2

2.3

2.4

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

conocimientos y experiencias del equipo de trabajo.
Solucién de conflictos. Capacidad de solucionar conflictos que surgen en la
institucion por sintesis de referencia.

Motivacion. Conjunto de reacciones y actitudes encaminadas a
satisfacer las necesidades del trabajador en la institucién.

Realizacion personal. El trabajador habrd de conocer todas las
oportunidades de autorrealizacion que tiene en su trabajo y tomara
conciencia de la trascendencia histérica de su aportacion.

Reconocimiento de la aportacion. Cuando la institucion de crédito al
esfuerzo realizado por cada persona o grupo en la ejecucién de una tarea,
incentivando al trabajador.

Responsabilidad. Capacidad del trabajador de responder por sus deberes y
actos, a partir del conocimiento, de su ubicacién y proyeccion en la
empresa.

Adecuacién de las condiciones de trabajo. Condiciones ambientales, fisicas
y psicosociales, asi como la calidad de los recursos y el estado 6ptimo de
los equipos para realizar el trabajo.

Reciprocidad. Relacién mutua de dar y recibir entre el individuo y la
organizacion.

Aplicacion al trabajo. Cuando el trabajador se encuentra identificado con su
trabajo y con la institucion manifestando alto nivel de responsabilidad y de
ingenio creativo para solucionar los problemas institucionales.

Cuidado del patrimonio institucional. Cuidandote los bienes, equipos y
materiales de la institucion por los trabajadores.

Retribucion. Sistema de remuneracidén, promocion de reconocimientos, y la
capacitacion y desarrollo humano de los trabajadores.

Equidad. Igualdad de condiciones para poder optar por cualquier beneficio
institucional.

Participacion. Involucracién de los trabajadores en la actividad de la
institucién aportando cada cual la parte que le corresponde para darle
cumplimiento a los objetivos institucionales.

Compromiso con la productividad. La productividad se da en la medida que
la interaccion de todas las partes que se realiz6 de forma Optima con
eficiencia y calidad los productos.

Compatibilidad de intereses. Funcion basica de integrar la diversidad de
intereses de los componentes en una sola direccion.

Intercambio de informacion. Comunicacion necesaria entre las personas y
grupos para lograr una accion coordinad.

Involucracién al cambio. La actitud de promocion y compromiso ante las
decisiones del cambio, su participacion, aportes de sugerencias y adopcion
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de nuevos habitos, definen a las personas involucradas al cambio.

Para la calificacion se construyé una plantilla que llevo implicitas las respuestas
correctas (sean V o F) de como se percibio6 el clima ideal. Las respuestas correctas
tienen el valor de un punto y las respuestas incorrectas se igualan acero. Esto
arroja un total de puntos por subvariables maximo de 5 puntos que sumado a las
demas subvariables contenidas en cada area critica alcanzaron el valor de 20. En
total sumoé 80 puntos igual al nimero de reflexiones planteadas en el instrumento.

Andlisis estadistico:

Anadlisis univariado: Se midieron las variables de Liderazgo, Motivacion,
Reciprocidad y Participacion.

Frente a la descripcion de las areas criticas y el analisis de los items clima
organizacional se construyeron graficos por cada area critica, donde el eje de las X
se colocaria las subvariables y en el eje de las Y los valores alcanzados por éstas,
entre 0 y 5. Reuniendo los puntos de los valores alcanzados con una linea donde
guedd confeccionado el perfil que representd como se percibe el clima en esa
area. El valor alcanzado por la subvariablesmenor que 2,5 entonces el clima en
dicha subvariable es insatisfactorio, entre 2,5 y 3 es nivel medio (medianamente
satisfactorio) y mayor a 3 satisfactorio.

Analisis bivariado: Se establecieron las diferencias del clima organizacional por
area de trabajo, tipo de contrato y tiempo laborado en su cargo actual segun las
areas criticas contempladas en el estudio (liderazgo, motivacion, reciprocidad y
participacion).

Metodologia

El cuestionario que se aplicé consta de 80 preguntas correspondientes a 4
variables, desglosadas en subvariables. Las variables son liderazgo, motivacion,
reciprocidad y participacion.

La variable liderazgo tiene como subvariables: direccién, estimulo a la excelencia,
estimulo al trabajo en equipo y solucién de conflictos.

La variable motivacion esta caracterizada en cuatro subvariables que son: la
realizacion personal, el reconocimiento a la aportacion, la responsabilidad vy
adecuacion de las condiciones de trabajo.

La variable reciprocidad se caracteriza por: aplicacion al trabajo, cuidado del
patrimonio institucional, retribucién y equidad.
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La participacion se refiere al compromiso con la productividad, compatibilidad de

intereses, intercambio de informacioén e involucracion al cambio.

Tabla 1. Distribucion aleatoria de items de la variable liderazgo en sus cuatro
dimensiones, valor de la respuesta y total de items por cada uno.

VARIABLES

SUBVARIABLES

NO. ITEM

TOTAL

AFIRMACIONES

1

14

DIRECCION

33

51

67

LIDERAZGO

15

30

ESTIMULO A LA
EXCELENCIA

34

52

70

2

ESTIMULO

17

TRABAJO EN

35

EQUIPO

50

73

16

31

Solucién de

36

conflictos

55

O|lr|Oo|lOo|r|O|0|0|rR|FR|O|O|FR|O|FR|O|l0|0|0|FR|IL

68

RO|R|IFR|O|R|RIFR|IO|O|R|FR|O|FR|O|R|FR|FR|FR|lO|T

Tot

al

20

Fuente: elaboracion a partir del instrumento de analisis del clima organizacional

propuesto por la OPS.

Tabla 2. Distribucion aleatoria de items de la variable motivaciéon en sus cuatro
dimensiones, valor de la respuesta y total de items por cada uno.

VARIABLES | SUBVARIABLES NO. ITEM TOTAL
] AFIRMACIONES |V | F
MOTIVACION REALIZACION 3 11]0 5
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PERSONAL

18

37

49

74

RECONOCIMIENTO
DE LA
APORTACION

19

32

40

56

69

RESPONSABILIDAD

20

43

57

75

ADECUACION DE
LAS CONDICIONES
DE TRABAJO

21

41

59

65

Rlkr|lo|kr|OlR|IO|R|O|R |R|IR|IOR|P|R|R|O|F

OOk |OFR|IO|FP|O (k| O |O|OC|FR,|O|O|O0|O|F—|O

Tota
I

20

Fuente: elaboracion a partir del instrumento de analisis del clima organizacional

propuesto por la OPS.

Tabla 3. Distribucion aleatoria de items de la variable reciprocidad en sus cuatro
dimensiones, valor de la respuesta y total de items por cada uno.

VARIABLES |SUBVARIABLES NO. [TEM TOTAL

AFIRMACIONES |V | F
6 1]0
APLICACION AL 22 110

42 0l1| 5
TRABAJO i o
RECIPROCIDAD = 1o
7 01
CUIDADO DEL 23 110

PATRIMONIO 5
INSTITUCIONAL 44 110
60 1]0
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72

8

24

RETRIBUCION 39

54

66

9

25

EQUIDAD 45

53

=== R

76

O|rRr|FPRFPRFPLPOOOOO|O

Total

20

Fuente: elaboracion a partir del instrumento de analisis del clima organizacional

propuesto por la OPS.

Tabla 4. Distribucion aleatoria de items de la variable participacion en sus cuatro

dimensiones, valor de la respuesta y total de items por cada uno.

VARIABLES | SUBVARIABLES NO. ITEM TOTAL
AFIRMACIONES |V | F
10 1
COMPROMISO 26 1|0
CONLA 46 o|1] 5
PRODUCTIVIDAD 61 1]0
77 01
11 1]0
27 01
COMPATIBILIDAD 47 0[1] =
. | DEINTERESES
PARTICIPACION 62 1|0
78 01
12 01
INTERCAMBIO 28 01
DE 48 ol1] 5
INFORMACION 63 0l1
79 01
) 13 01
INVOLUCRACION 29 ol1l s
AL CAMBIO
38 01
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64 0|1
80 0|1
Total 20

Fuente: elaboracion a partir del instrumento de andlisis del clima organizacional
propuesto por la OPS.

CUESTIONARIO SOBRE MI TRABAJO.

Area:

Estamos realizando una investigacion sobre el clima socio psicolégico en la
empresa. Esta técnica contiene un conjunto de reflexiones. Su tarea consiste en
relacionar estas reflexiones con lo que ocurre en el centro laboral. No hay
respuestas correctas ni incorrectas. Rogamos sea lo mas sincero posible, pues su
ayuda contribuira a mejorar y desarrollar las condiciones en su centro de trabajo.
No es necesario que ponga su nombre.

Gracias por su colaboracion.
“CUESTIONARIO SOBRE MI TRABAJO”.

Estamos realizando una investigacion el clima organizacional en la institucion. Esta
técnica contiene un conjunto de reflexiones. Su tarea consiste en relacionar estas
reflexiones con lo que ocurre en el centro laboral. No hay respuestas correctas ni
incorrectas. Rogamos sea lo mas sincero posible, pues su ayuda contribuira a
mejorar y desarrollar las condiciones en su centro de trabajo. No es necesario que
ponga su nombre.
Gracias por su colaboracion.
Datos generales de la institucion

1. Nombre de la institucion

2. Tipo de Institucion
Mixta

Privada
Publica

W

3. Denominacion de los servicios instituciones en salud
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1. Baja Complejidad
2. Mediana complejidad
3. Alta complejidad

Datos generales de identificacion del participante

4. Area de trabajo. Marque UNA SOLA OPCION.

4.1 Directivos 4.2 Apoyo operativo ___ 4.3 Asistencial ambulatorio
4.4 Asistencial hospitalario 4.5 Apoyo diagndstico y terapéutico

5. Edad (afios cumplidos)

6. Sexo
6.1. Hombre 6.2 Mujer

7. Estado civil.
7.1 Casado 7.2 Separado ___ 7.3 Soltero 7.4 Unién Libre
7.5Viudo

8. Escolaridad.
8.1 Primaria___ 8.2 Secundaria___ 8.3 Técnico__ 8.4 Universitaria____ 8.5
Posgrado

9. Termino de contratacion.

9.1 Prestacion de servicios 9.2 Término fijo 9.3 Término indefinido

10. Tipo de contrato.

10.1 Carrera administrativa ___ 10.2 Por Cooperativa 0 asociacion ___ 10.3 Por la

instituciéon __ 10.4 Prestacion de servicios 10.5 Otra___

11. Horas laboradas en el dia en la institucion.

11.1 1-4 horas 11.2 5-8 horas 11.3 9-12 horas 11.4 Més de

12 horas

12. Tiempo Laborado en la institucion

12.1 Menos de 1 afio
12.2 De 1 a 5 afios
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12.3 De 6 a 10 afios
12.4 11 afios 0 mas

13. Tiempo Laborado en su actual area/ servicio

13.1 Menos de 1 afio
13.2 De 1 a 5 afos
13.3 De 6 a 10 afos
13.4 11 afios o mas

14. Tiempo laborado en su cargo actual.

14.1 Menos de 1 afio
14.2 De 1 a 5 afios
14.3 De 6 a 10 afios
14.4 11 afios o mas

ITEMS CLIMA ORGANIZACIONAL

Reflexiones Respuesta

No

Vv F

1 El jefe se preocupa porque entendamos bien nuestro trabajo

2 Generalmente todos aportamos ideas para mejorar nuestro
trabajo

3 La mayoria del trabajo de esta unidad exige raciocinio

4 En esta organizacién se busca que cada cual toma decisiones
de como realizar su propio trabajo.

5 El ambiente que se respira en esta institucion es tenso.

6 La gente se esfuerza por cumplir a cabalidad con sus
obligaciones

r Con frecuencia nuestros compafieros hablan mal de la
institucion

8 Esta institucion ofrece buenas oportunidades de capacitacion

9 Aqui las promociones carecen de objetividad

10 Los problemas que surgen entre !os_gru_pos de trabajo se
resuelven de manera Optima para la institucion.

11 Lo_s c_)bjetivos de Ios_ departamentos son congruentes con los
objetivos de la organizacion.

12 La informacién requerida por los diferentes grupos fluye
lentamente.

13 La adopcion de nuevas tecnologias se mira con recelos.

14 Ocurre con frecuencia que cuando se presenta un problema

especial no se sabe quién tiene que resolverlo.
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Aqui se preocupan por mantener informado al personal de las

15 nuevas técnicas relacionadas con el trabajo, con el fin de
mejorar la calidad del mismao.

16 | Aquitodos los problemas se discuten de manera constructiva.

17 Para cumplir con las metas del trabajo tenemos que recurrir a
todas nuestras capacidades.

18 En este trabajo me siento realizado profesionalmente.

19 En esta institucion se estimula a la persona que trabaja bien.

20 En realidad nunca se ejecutan las ideas que damos sobre el
mejoramiento del trabajo.

21 Las condiciones de trabajo son buenas.

22 | Aqui uno se siente auto motivado con el trabajo.

23 Da gusto ver el orden que reina en nuestro local de trabajo.

24 | Yo me siento muy motivado por formar parte de este grupo.

25 Las normas disciplinarias se aplican con subjetividad.

26 Cuando hay un reto para la organizacibn todos los
departamentos participan activamente en la solucién.

27 Lo importante es cumplir los objetivos del departamento, lo
demas no interesa.

o8 Generalmente, cuando se va a hacer algo mi departamento es
el ultimo en enterarse.

29 Las in_iciativas de los grupos no reciben respaldo de los niveles
superiores.

30 |Siun trabajo parece dificil se retarda hasta que se pueda.

31 | A nuestro superior solo le podemos decir los que quiere oir.

32 En este departamento se reconoce lo valioso de los
trabajadores.

33 No existe una determinacion clara de las funciones que cada
uno debe desempefiar.

34 Casi nadie ahorra esfuerzo en el cumplimiento de sus
obligaciones.

35 | Cuando uno no sabe cémo hacer algo nadie le ayuda.

36 Cuando tenemos un problema de indole laboral nadie se
interesa en resolverlo.

37 Existen grupos cuyas normas Yy valores no favorecen el trabajo
de la institucion.
Los programas de desarrollo de esta empresa preparan al

38 |trabajador para avanzar dentro de una carrera ocupacional
determinada.

39 | Aqui Unicamente estan pendiente de los errores.

40 | Aqui se traslada o se expulsa al trabajador con facilidad.

41 En general el trabajo se hace superficial 0 mediocremente.
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42 | Casi todos hacen su trabajo como mejor le parece.

43 Realmente nos preocupa el prestigio de la empresa.

44 Lg eficiencia en el trabajo no implica reconocimiento de
ninguna clase.

45 | Aqui cada departamento trabaja por su lado.

46 | Aqui el poder esta concentrado en unos pocos departamentos.

47 _Periédicqme_nte tenemos problemas debido a la circulacién de
informacion inexacta (chismes).

48 | Aqui uno puede desarrollar su ingenio y creatividad.

49 Nuestro jefe es comprensivo pero exige muy poco.

50 | A menudo se inician trabajos que no se sabe porgue se hacen.

51 El j_efe no se preocupa porque se aporten ideas que mejoren la
calidad del trabajo.

52 Los programas de capacitacion son para pocos.

53 En esta organizacién ser promovidos significa poder enfrentar
desafios mayores.

54 Existe poca libertad de accién para la realizacion del trabajo.

55 Los problemas se fanalizan si.guiendo métodos sistematicos
para encontrar soluciones creativas.

56 La dedicacion de este grupo merece reconocimiento.

57 Toda _Ia decision que se toma es nepesario consultarla con los
superiores antes de ponerla en practica.

58 Norrr_lalment.e las personas se responsabilizan de controlar su
propio trabajo.
La mayoria significativa de los funcionarios de esta institucion

59 nos sentimos satisfechos con el ambiente fisico del
departamento.

60 Defendemos con vehemencia el trabajo y la imagen de nuestro
departamento.

61 El espiritu de equipo de esta organizacion es excelente.

62 Los recursos .Iimitados de nuestro departamentg los
compartimos facilmente con otros grupos de la organizacion.

63 Los que poseen informacién no la dan a conocer faciimente.

64 En esta organizacion existen grupos que se oponen a todos los
cambios.

65 |Cada uno cuenta con los elementos necesarios de trabajo.

66 Por Io_ ge_nergl, las personas que trabajan bien son reconocidas
en la institucion.

67 Por lo general, tenemos muchas cosas por hacer y no
sabemos por cual empezar.

68 Cuando analizamos un problema las posiciones que adoptan

algunos de mis compafieros no siempre son sinceras.
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Normalmente se da un reconocimiento especial al buen al

69 buen desempeiio del trabajo.

70 |A mijefe no le preocupa la calidad del trabajo.

71 |Ala gente le gusta hacerse cargo de los trabajos importantes.

79 En general todos tratan con cuidado los bienes de la
institucion.

73 | Aqui los resultados son fruto del trabajo de unos pocos.

74 _Los_ ot_)[eros se sienten orgullosos de pertenecer a esta
Institucion.

75 Cada uno es considerado como conocedor de su trabajo y se
le trata como tal.

76 El desempefio de las funciones es correctamente evaluado.

77 Los diferentes niveles jerarquicos de la institucién no colaboran
entre ellos.

78 Aqui todos los departamentos viven en conflicto
permanentemente.

79 | Aqui la informacion esta concentrada en unos pocos grupos.

80 Los niveles superiores no propician cambios positivos para la

institucion.

Respuestas al “Cuestionario Sobre Mi Trabajo”

Indigue el namero de respuestas V o F por cada reflexion, en el lugar
correspondiente de la respuesta (Verdadero o Falso) segun corresponda.

No |V, FINo |V | FgNo | V| FiINo |V | FJNo |V
1. 17. 33. 49. 65.
2. 18. 34. 50. 66.
3. 19. 35. 51. 67.
4. 20. 36. 52. 68.
5. 21. 37. 53. 69.
6. 22. 38. 4. 70.
7. 23. 39. 55. 71.
8. 24. 40. 56. 72.
9. 25. 41. 57. 73.
10. 26. 42. 58. 74.
11. 27. 43. 59. 75.
12. 28. 44. 60. 76.
13. 29. 45. 61. 77.
14. 30. 46. 62. 78.
15. 31. 47. 63. 79.
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[16.] [ W¥s2.[ ]

J48. ] ]

[64. |

|

[s0. ]

ANEXO RESPUESTAS DEL CLIMA IDEAL. CRITERIOS DE EXPERTOS

No | V FINo V FINo v FINo v FINo VI|F
1. |1 o J17. 71 [o §33./0 |1 f49./0 [1 P65. |1 |0
2. |1 Jo I18. 1 |0 |34. 1 |0 Iso. 0 |1 I66. 1 |0
3. |1 [o f19.112 o ¥35. /0 |1 P51. /0 |1 §67.]0 |12
4. |1 ]o0 I2o. 0 |1 I36. 0 |1 |52. 0 |1 I68. 0 |1
5. |0 [1 §212. 11 o §37./0 |1 I53. /1 [o §e9.]1 |o
6. |1 [0 f22.[1 o §38.]1 |o f54.]0 [1 f70.]0 |1
7. o |1 |23. 1 |0 |39. 0 |1 |55. 1 |0 |71. 1 |0
8. |1 [0 f24.]1 [o J40.]0 |1 §56./0 [1 f72.]1 |0
9. |o |1 |25. 0 |1 |41. 0 |1 |57. 0 |1 |73. 0 |1
10. |1 |0 §26. 11 [0 H42. /0 |1 U58. /1 [0 f74. |1 |o
12. |1 [o §27. 70 |1 §43. /1 o §s59./1 |o f75. /1 o
12. 10 [1 §28. /0 |1 f44.]0 |1 §60.]2 o f76. /1 O
13. |0 |1 §29. 10 [1 B45. |0 |1 f61. |12 |0 Q77. |0 |1
14. 10 [1 §30.]0 |1 f46.]0 [1 f62.]12 |o f78. /0 |1
15. |1 [0 §31. /o [1 B47. 10 |1 §63. /0 [1 f79. |0 |1
16. |1 |0 §32.]1 |o Q48. |1 [0 f64.]0 |2 [Is0. /0 |1

Distribucién aleatoria de items de la variable liderazgo en sus cuatro dimensiones,
valor de la respuesta y total de items por cada uno.

VARIABLES SUBVARIABLES

NO. ITEM

TOTAL

AFIRMACIONES

<

DIRECCION

1

14

33

51

o|lo|o|o|r

67

LIDERAZGO

ESTIMULO A LA
EXCELENCIA

15

30

34

52

70

ESTIMULO TRABAJO EN
EQUIPO

2

R |lO|O |k, |O|R

17
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35 0
50 0
73 0
16 1
31 0
Solucién de conflictos 36 0 5
55 1
68 0
Total 20

Fuente: elaboracion a partir del instrumento de analisis del clima organizacional propuesto por la OPS.

Distribucién aleatoria de items de

dimensiones, valor de la respuesta y total de items por cada uno.

la variable motivacibn en sus cuatro

VARIABLES

SUBVARIABLES

NO. ITEM

TOTAL

MOTIVACION

AFIRMACIONES

3

18

REALIZACION
PERSONAL

37

49

74

19

32

RECONOCIMIENTO
DE LA APORTACION

40

56

69

4

20

RESPONSABILIDAD

43

57

75

5

21

ADECUACION DE
LAS CONDICIONES
DE TRABAJO

41

59

65

Total

20

Fuente: elaboracion a partir del instrumento de andlisis del clima organizacional propuesto por la OPS.
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Distribucién aleatoria de items de la variable reciprocidad en sus cuatro
dimensiones, valor de la respuesta y total de items por cada uno.

VARIABLES SUBVARIABLES NO. ITEM TOTAL
AFIRMACIONES \% F
6 1 0
22 1 0
PUCASAL 2 o [ 1] s
58 1 0
71 1 0
7 0 1
23 1 0
CUIDADO DEL
PATRIMONIO 44 1 0 5
INSTITUCIONAL
60 1 0
RECIPROCIDAD 72 1 0
8 1 0
24 1 0
RETRIBUCION 39 1 0 5
54 1 0
66 1 0
9 0 1
25 0 1
EQUIDAD 45 0 1 5
53 0 1
76 1 0
Total 20

Fuente: elaboracion a partir del instrumento de analisis del clima organizacional propuesto por la OPS.

Distribucién aleatoria de items de la variable participacion en sus cuatro
dimensiones, valor de la respuesta y total de items por cada uno.

VARIABLES SUBVARIABLES NO. ITEM TOTAL
AFIRMACIONES \% F
10 1
26 1 0
COMPROMISO
PARTICIPACION CONLA 46 0 1 5
PRODUCTIVIDAD
61 1 0
7 0 1
COMPATIBILIDAD DE 11 1 0 5
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INTERESES 27 0 1
47 0 1
62 1 0
78 0 1
12 0 1
28 0 1
NTERCAMEI0 DF = o [ 1| s
63 0 1
79 0 1
13 0 1
29 0 1
INVOLgXl\F;lgICCI)ON AL 38 0 1 5
64 0 1
80 0 1
Total 20

Fuente: elaboracion a partir del instrumento de andlisis del clima organizacional propuesto por la OPS.

UNA HERRAMIENTA PARA EVALUAR EL SERVICIO: EL SERVQUAL
PERCEPCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

El cliente tuvo ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es
consciente. Estas necesidades fueron percibidas por el sistema para la realizacion
del servicio. Algunos sistemas lograron identificar las necesidades reales del
cliente, mientras que otros solo se percibieron las necesidades de las cuales el
cliente es consciente.

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE.

Aqui se definid lo que esperaba el cliente del servicio, esta expectativa estaba
formada por comunicacion de boca a boca, informacién externa, experiencias
pasadas y por sus necesidades conscientes. A partir de aqui surgié una
retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio. Zeithalm,
Parasuraman y Berry, a través de sus extensos estudios sobre la calidad en el
servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan para juzgar a
una comparfiia de servicios. Estas dimensiones son:

TANGIBLES. La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material
de comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente pudo percibir en la
organizaciéon Cuestiones tales como limpieza y modernidad fueron evaluadas en
tres elementos distintos.

PERSONAS. Se considera la apariencia fisica de las personas. Su aseo, olor,

49




vestido. Son las caracteristicas que son detectadas en primera instancia por el
usuario respecto a las personas que lo atendieron.

INFRAESTRUCTURA. Es el estado de los edificios o locales donde se realiza el
servicio. Asi mismo se considero dentro de este factor, las instalaciones, maquinas
0 moviles con los que se realiza el servicio.

OBJETOS. Varios sistemas de servicio, ofrecen representaciones tangibles de su
producto. Boletos, letreros y folletos, son algunos de los objetos con los cuales el
usuario tiene contacto. El que sea practico, limpio y atractivo son cualidades que se
deben de considerar.

CONFIABILIDAD
La habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente como se pactd y con
exactitud. Los factores que conforman la dimension de la confiabilidad son:

EFICIENCIA. El desarrollar el servicio acertadamente, aprovechando tiempo y
materiales, realizandolo de la mejor forma posible. Por ejemplo, si se necesita
realizar una reparacion de tuberia en una casa, el cliente espera que la decoracion,
suelo y/o paredes no sufran averias innecesarias y que el trabajo se realice en el
menor tiempo posible, de manera que se eviten problemas de comodidad o falta de
abastecimiento de agua por mucho tiempo.

EFICACIA. Se refiere solo a obtener el servicio requerido, sin importar los
procesos o recursos utilizados. Como ejemplo podemos mencionar, el correo. A un
usuario del mismo, solo le importa que llegue la carta en el tiempo justo. A él no le
importa como la lleven, la empaqueten y distribuyan, siempre y cuando cumplan
con lo que él espera.

EFECTIVIDAD. Obtener el servicio mediante un proceso correcto que cumpla las
expectativas para las que fue disefiado. Cumplir las expectativas de los clientes.

REPETICION. Cuando un servicio no se realizé bien, se tiene que volver a repetir
algunas veces. Esto implica tiempo y esfuerzo tanto para el usuario como para el
sistema, por lo que cobra vital importancia en la medicién de la calidad en el
servicio. Si un servicio no se tiene que repetir (hacerlo bien a la primera), el
usuario estara satisfecho.

PROBLEMAS. Es similar a los servicios clasificados como de no rutinarios, porque
no son comunes ya que son provocados por problemas. A veces el mismo usuario
puede crear el problema, pero éste toma mucho en cuenta la ayuda que el sistema
le puede dar. Por ejemplo, el caso del empresario que dejé su maletin en el hotel
cuando se dirigia rumbo al aeropuerto. El hotel, al darse cuenta de esto, mando6 un
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chofer con el maletin, a buscar al empresario. Este agradecio tanto el detalle del
hotel por ese servicio no rutinario, que ahora, cada vez que viaja a esa ciudad, se
hospeda en ese mismo hotel.

VELOCIDAD DE RESPUESTA. La disposicion inmediata para atender a los
clientes y dar un pronto servicio. La velocidad de respuesta implica caracteristicas
de horario y tiempo, las cuales se ven reflejadas en los siguientes factores:

ESPERA. Implica el tiempo que aguarda el usuario antes de que se le preste el
servicio. Las famosas "colas" son representaciones tangibles de este factor. En un
banco, por ejemplo, el mayor tiempo invertido por el usuario en el proceso de
servicio, es el de espera, formando colas y criticando el servicio en si.

INICIO Y TERMINACION. Muchas veces, los servicios son programados para
empezar a una hora y finalizar a otra hora. El cumplimiento de estos términos,
influyen en la calidad del servicio. Si un avién debe arribar a un aeropuerto a las
12:05 y lo hace, produce una buena impresion en el usuario.

DURACION. Es el tiempo que tarda el servicio en ser producido. En los sistemas a
analizar, el proceso de servicio implica, una vez terminado el tiempo de espera, un
tiempo determinado de prestacion del servicio. Este tiempo, se sujeta también a la
evaluacion del usuario, de acuerdo a lo prometido por el sistema y lo que el usuario
espera que dure. Si el tiempo de produccién no cumple con lo prometido, el usuario
toma opinidn sobre la calidad del servicio. Si una linea de autobuses, promete una
duracion del viaje de 4 horas, y en realidad dura horas y media, obviamente el
usuario quedara insatisfecho.

POSTSERVICIO. Este factor se refiere al tiempo que el sistema tarda para resolver
situaciones o problemas que no forman parte del servicio normal. Veamos como
ejemplo el sistema de inscripciones académicas de la Universidad de Monterrey. Al
ir con el asesor por primera vez y pasar posteriormente a las microcomputadoras a
dar de alta su horario, se est4 proporcionando un servicio normal. Si surge un
empalme, el alumno debe de ir a que se le autorice dicho empalme o bien se le
cambie de grupo. Posteriormente, debe de volver a pasar a las computadoras para
volver a dar de alta su horario.

Este proceso es postservicio, e implica tiempo extra que el usuario debe de gastar
y el cual toma en consideracion como evaluador de la calidad en el servicio.

ASEGURAMIENTO. EI conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad
para comunicarse e inspirar confianza.

CORTESIA. La cortesia implica amabilidad y buen trato en el servicio. El atender
con buenos modales al usuario, como persona que es. Un buenos dias un gracias
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porvisitarnos, son elementos de cortesia, que hacen sentir a gusto al cliente.

SERVICIALIDAD. Este factor podria confundirse con el anterior por la costumbre
de utilizarlos para identificar acciones comunes. Pero en realidad, servicialidad es
la disposicion del empleado por servir al usuario, por buscar acercarse a €l antes
de que éste lo pueda requerir en un momento especial o de urgencia. Preguntas
como ¢ Lepuedo ayudar? o ¢Necesita algo? Son claros ejemplos de éste factor.

COMPETENCIA. Es la capacidad de los empleados para realizar un servicio de
calidad. Son sus conocimientos y acciones que demuestran al momento de realizar
el servicio. El que un servidor pueda resolver un problema por si mismo - y sin
retraso - implica que es competente.

CREDIBILIDAD. El comportamiento y forma de reaccionar de los servidores,
puede provocar seguridad o inseguridad en el usuario. Si el empleado inspira
confianza al usuario, el servicio tiene mas probabilidades de desarrollarse en un
mejor tiempo y sin preocupaciones. Es importante con el factor de credibilidad
dentro de la empatia para evaluar la calidad en el servicio.

EMPATIA. Proveer cuidados y atencion individualizada a los clientes.

PERSONALIZACION. EI buscar hacer sentir al usuario que se le trata
individualmente, como alguien especial, le provocara tener una buena opinion de la
empresa. No en todos los sistemas se puede dar un trato personalizado, tal es el
caso de los sistemas masivos de transporte. Sin embargo, en aquellas empresas
gue si aplica, es un elemento a considerar en los sistemas de servicio que toma
mucha importancia para la calidad.

CONOCIMIENTO DEL CLIENTE. El ofrecer un trato personalizado, implica,
ademas, conocer mas a fondo las necesidades de cada cliente, factor esencial
para proporcionar un buen servicio.

Sobre la base de los conceptos anteriores, PZB integran el Instrumento
SERVQUAL como una herramienta que consiste de 3 cuestionarios los cuales se
explican a continuacion:

Fase 1. Este cuestionario capt6é las percepciones de los clientes, contiene 22
preguntas respecto al servicio que brindé una compafiia de servicio excelente. Las
preguntas fueron redactadas de manera general para aplicarse a cualquier
empresa de servicio, por lo que para cada aplicacion especifica es posible -y
deseable-, se adaptaron los enunciados que integran el SERVQUAL sobre la base
de las caracteristicas especificas de la empresa donde se aplico.
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Fase 2. Consistid en un cuestionario mediante el cual los clientes evaluaron la
importancia que tiene cada una de las cinco dimensiones de servicio.

Fase 3. En esta fase se solicitd a los clientes sus percepciones especificas
respecto a la compafia que se deseaba estudiar. Basicamente, los enunciados
fueron los mismos que en la fase 1, pero aplicados a la compafia en estudio (se
uso6 el nombre de la empresa de estudio y se pregunto por la percepcion del cliente
sobre la misma).

Dimensién Preguntas que le corresponden
Tangibles 1-4

Confiabilidad 5-9

Velocidad de respuesta 10-13
Aseguramiento 14-17

Empatia 18-22

CUESTIONARIO 1 DEL SERVQUAL

Instrucciones: Basado en su experiencia como consumidor de

servicios piense en el tipo de empresa de gue brindaria una
excelente calidad en el servicio. Piense en el tipo de empresa de
con la que usted estaria complacido de hacer negocios.

Por favor, indiqgue el grado que usted piensa que una empresa de
debe tener respecto a las caracteristicas descritas en cada uno de
los enunciados.

Si usted siente que la caracteristica no es totalmente esencial, encierre el nimero
1. Si cree que la caracteristica es absolutamente esencial para una empresa de
, encierre el nimero 7. Si su decision no es muy definida, encierre
uno de los numeros intermedios.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa obtener un
namero que realmente refleje lo que usted piensa respecto a las empresas que
ofrecen una excelente calidad en el servicio.

Cuestionario de medicion
1. Las empresas de deben tener equipos modernos 1234567

2. Las instalaciones fisicas de las empresas de deben lucir
atractivas. 1234567

3. Los empleados de las empresas de deben tener buena
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apariencia.

1234567

4. Los materiales asociados con el servicio (panfletos, tarjetas, etc.) deben ser
atractivos a la vista en las empresas de 1234567

5. Cuando las empresas de prometen hacer algo en un cierto

tiempo, lo cumplen. 1234567

6. Cuando un cliente tenga un problema, las empresas de mostraran
un interés sincero en resolverlo. 123456 7

7. Las empresas de desemparfiaran el servicio correcto a la
primera.

1234567

8. Las empresas de proveen sus servicios en el tiempo que ellos

prometieron hacerlo. 1234567

9. Las empresas de insisten en llevar sus registros y documentos
libres de errores. 1234567

10. Los empleados de las empresas de informardn exactamente
cuando seran desempefiados los servicios. 123456 7

11. Los empleados de las empresas de daran un pronto servicio a
los clientes. 1234567

12. Los empleados de las empresas de siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes. 1234567

13. Los empleados de las empresas de nunca deben estar tan
ocupados como para no atender a un cliente. 1234567

14. El comportamiento de los empleados de las empresas de debe
inspirar confianza. 1234567

15. Los clientes deben sentirse seguros en sus negociaciones con las empresas de
1234567

16. Los empleados de las empresas de seran consistentemente
amables con los clientes. 1234567
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17. Los empleados de las empresas de deberan estar capacitados
para responder a las preguntas de los clientes. 1234567

18. Las empresas de deberan dar a sus clientes atencion individual.
1234567
19. Las empresas de deberan tener horarios convenientes para

todos sus clientes. 1234567

20. Las empresas de deben tener empleados que den a los clientes
atencion personal. 1234567

21. Las empresas de excelentes se preocuparan por cuidar los
intereses de sus clientes. 1234567

22. Los empleados de las empresas de deberan entender las
necesidades especificas de sus clientes. 1234567

CUESTIONARIO 2 DEL SERVQUAL

Instrucciones: A continuacion, se listaron cinco caracteristicas de las empresas que
ofrecen servicios. Deseamos conocer qué importante es cada una de esas
caracteristicas si usted esta evaluando a . Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con la importancia
gue para usted tenga cada una de ellas: entre mas importante sea una
caracteristica, mas puntos se le asignaran. No olvide asegurarse que la suma de
todos los puntos debe ser 100.

1. La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de

comunicaciéon puntos

2. La habilidad de la empresa para desempeiiar el servicio prometido confiable
y correctamente. puntos

3. La disponibilidad de la compafiia para ayudar a los clientes y proveer un
pronto servicio. puntos.

4. El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar
confianza. puntos.

5. El cuidado y la atencién personalizada que la compafia brinda a sus
clientes. puntos

Total, de puntos distribuidos 100 puntos
EL MODELO DE LAS CINCO DISCREPANCIAS.

El modelo de PZB contemplé la posible existencia de cinco discrepancias o
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"brechas" en la cadena de servicio de una organizacion. Mediante la Identificacion
de estas brechas, se pueden localizar areas de oportunidad. EI modelo aparece en
la figura siguiente:

Discrepancia Diferencia entre:
Descripcion de las cinco discrepancias del modelo conceptual de Calidad en el
Servicio.
e Expectativas de los clientes y percepciones de la administracién respecto a
dichas expectativas.
e Percepciones de la administracidn respecto a las expectativas de los
clientes y las especificaciones de calidad en el servicio
e Las especificaciones de calidad en el servicio y el servicio que actualmente
se esté brindando a los clientes.
e El servicio que actualmente se esta brindando a los clientes y lo que se
comunico a los clientes respecto a dicho servicio.
e Servicio esperado y servicio percibido

APLICACIONES DEL SERVQUAL

El SERVQUAL fue disefiado como un instrumento para medir la calidad en el
servicio mediante la aplicacion del cuestionario a los clientes de cada organizacion.
Sin embargo, puede tener otras aplicaciones:

1. Comparo las expectativas y percepciones de los clientes a través del tiempo. Es
muy conocido el hecho de que los clientes cambian de opinion conforme pasa el
tiempo, es decir, cambian las expectativas. Por otra parte, se supone que las
empresas también cambian en busca de la mejora continua. Es importante saber
coémo se estdn modificando las cosas para poder continuar en el mercado como
una empresa competitiva.

2. Comparo los resultados del SERVQUAL de una compaiiia, con los resultados de
la competencia. De esta manera, las compafias involucradas tendran mas
informacion y conoceran mejor sus fuerzas y debilidades.

3. Examiné segmentos de clientes con diferentes percepciones de Calidad. Una
aplicacion potencial para este instrumento es la categorizacion de diferentes
segmentos de la poblacién que pueden tener diferentes necesidades y, por lo
tanto, diferentes expectativas y percepciones. Por ejemplo, si se consideran clases
sociales - alta, media y baja- una empresa podria advertir cual es su mercado real
a quien debe dirigir su producto, o bien que cambios debe hacer para abarcar otro
u otros segmentos de dicho mercado.

4. Midi6é las percepciones de Calidad de clientes internos. Con una adecuada
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adaptacion, este instrumento puede aplicarse a departamentos o divisiones de una
empresa con el fin de conocer las percepciones y expectativas de sus empleados
gue son, por supuesto, los clientes internos.

5. Determind si los esfuerzos de la compafia estan enfocados correctamente. Es
posible que algunas empresas crean que algunos aspectos son importantes y otra
no, tal vez el cliente opine lo contrario. Los resultados del SERVQUAL graficados
en una matriz de atributos adaptada para el caso, pueden dar luz sobre este punto.

6. Complementé la metodologia de la casa de la calidad (QFD,
QualityFunctionDeployment). La metodologia QFD tiene utilidad para la
planificacion y disefio de productos y/o procesos y es también aplicable a servicios,
considerando que la voz del cliente quedaria reflejada por las caracteristicas de
servicio que los clientes sefialan en el SERVQUAL como las mas importantes, es
decir, estas caracteristicas serian los qué del QFD. Posteriormente, se
identificarian los cémosy los cuantos, etc.

7. Construyo la funcion de bienestar. (Manzanera, 1993). Esta funcién semeja a la
funcién de pérdida de Taguchi. La ecuacion de la funciéon de bienestar es la
siguiente:

f(Xp-Xe)=(s)*k*(Xp - Xe)2

Donde:
Xp = Valor promedio de percepciones.
Xe = Valor promedio de expectativas.
s= Signo original de la diferencia (Xp - Xe). Valores negativos indican
malestar del cliente; valores positivos, indican bienestar.
k= Constante que representa la sensibilidad del bienestar de los clientes
ante diferencia (Xp - Xe). Entre mayor valor tenga k, implica mayor
sensibilidad del cliente.

8. Construccion de indicadores de calidad en el servicio.

GRAFICA PARA COMPARAR EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES DE LOS
CLIENTES.

Una herramienta que facilito la creacion de planes de accidon especificos después
de la aplicacion del SERVQUAL es la grafica para comparar expectativas y
percepciones de los clientes, la cual es similar a un diagrama de dispersion. Las
dos variables se ubican en los ejes X - Y, en este eje Y.

Comunmente las graficas de dispersion se utilizan para confirmar la existencia (y la

57




intensidad) de las relaciones posibles causa efecto. En este caso, lo que se
pretendi6 es identificar en que cuadrante quedan ubicados cada uno de los puntos
(P, E) ya que cada cuadrante implica un tratamiento diferente.

Grafica para comparar las percepciones y expectativas de los clientes.
El tratamiento de las observaciones segun el cuadrante que ocupen es el siguiente:

|. Explotar y vigilar. Son los aspectos que tienen mucha importancia para el cliente
y que estan bien evaluados segun sus percepciones.

Il. Mejorar. En este cuadrante caen los aspectos que son muy importantes para el
cliente, pero se estan evaluando mal, por lo que cada uno de los puntos representa
un area de oportunidad para la empresa en la que debe aplicarse.

lll. Vigilar. En este rubro se ubican aspectos que son de baja importancia y tienen
también una evaluacion baja. Estos aspectos se deben vigilar ya que cualquiera de
ellos puede convertirse en un aspecto importante con el transcurso del tiempo.

IV. Controlar inversiéon de recursos. Incluye aspectos que no son de mucha
importancia para el cliente y que estan recibiendo muy buenas evaluaciones. Aqui
vale la pena detenerse un poco para controlar si no se esta invirtiendo capital
innecesario en aspectos que no lo ameritan.s1

RECOLECTAR INFORMACION

Fuentes primarias:

Informacién directamente del personal que laboraba en el laboratorio Aida
Ascencio mediante consentimiento informado, encuestas.

TECNICAS Y PROCEDIMIENTO.

CONSENTIMIENTO CON PLENA INFORMACION:

Informacion oportuna de la encuesta a los colaboradores del Laboratorio Clinico
Especializado Aida Ascencio, como también a los usuarios que se encentraron en
el momento de la visita. Para participar de manera voluntaria, deacuerdo al
ejercicio de la autonomia y confidencialidad de los datos en la investigacion.

- MODELO DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO
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Yo . ldentificado con

CC. N° de , En calidad de
participante para la investigacion “CLIMA ORGANIZACIONAL” del Laboratorio
Clinico AIDA ASENCIO Nit: .................. autorizo a los estudiantes de segundo

semestre de la especializacion Administracion de la Salud de la Universidad
Catdlica de Manizales a realizar la encuesta, la cual no trae consecuencias legales
futuras.

Sin otro particular,

Firma

C.C. Teléfono:

ENTREVISTAS Y ENCUESTAS.

Se realiz6 desplazamiento a las sedes de Neiva y Pitalito del Laboratorio Clinico
Especializado Aida Ascencio, previa autorizacion de la gerencia. Se aplicaron
47encuestas a los colaboradores del laboratorio, lo que equivale al 94% de la
poblacién, esto debido a que nos encontramos con dos colaboradores que no
quisieron participar en la investigacion y no se aplicé encuestas a la parte directiva
de la organizacion puesto que su rol en la investigacion de clima organizacional no
tiene una influencia de forma individual sino colectivo. Sobre clima organizacional,
se tuvo encuenta las variables que se indican en el instrumento.

Para el muestreo de los usuarios se tomo6 una muestra de 354, teniendo en cuenta
el numero de usuarios atendidos en el laboratorio durante el ultimo trimestre, con
este valor se obtiene un 95% de confiabilidad en los resultados y un margen de
error de un 5%.

59




7.1RESUTADOS OBTENIDOS

En nuestro proyecto nos enfocamos en determinar la relacion del clima organizacional y
la percepcion de calidad de los servicios de salud por parte de los usuarios en la
institucion Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio, esto con la intencion de
comprobar si se relacionan la percepcion del colaborador sobre la empresa con la
atencion que reciben los usuarios de la misma. Este analisis lo elaboramos mediante la
aplicacién de dos encuestas “Cuestionario sobre mi trabajo” y “SERVQUAL” que nos
permitieron obtener la informacion de los dos puntos de analisis planteados, clima
organizacional y percepcion de la calidad de los usuarios, arrojando los resultados que
a continuacion les presentamos.

CUESTIONARIO SOBRE MI TRABAJO

Grafica 1.Comparativo clima organizacional personal administrativo y asistencial,
Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio
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ADMINISTRATIVO-ASISTENCIAL
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DESCRIPCION: Se realiza una comparacion de los resultados obtenidos de los
colaboradores del area asistencial y los colaboradores del area administrativa con
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respecto a las cuatro variables de la investigacion de clima organizacional, Liderazgo,
Motivacién, Reciprocidad y Participacion, se puede observar en la grafica con color
verde la informacion correspondiente al area administrativa y de color amarillo al area
asistencial.

ANALISIS: La grafica numero 1 sefiala una respuesta positiva al esfuerzo realizado por
la empresa Laboratorio Clinico Aida Asencio por generar un clima organizacional
satisfactorio para sus colaboradores, ubicandose los resultados de las 4 variables
analizadas en el rango de satisfactorio.

De los datos graficados podemos sefialar, que el personal del area asistencial se
involucra de mejor forma en las actividades propuestas por la institucion para alcanzar
los objetivos, mientras que el area administrativa percibe de mejor forma las actividades
realizadas por la empresa para satisfacer las necesidades del trabajador. Las dos &reas
identifican de forma similar lideres capaces de orientar a los grupos de trabajo, de forma
eficiente en busca de alcanzar los objetivos propuestos, y presenta resultados mayores
el area administrativa en cuanto a la relacion de dar y recibir entre

la institucion y el colaborador.

ANALISIS POR VARIABLES Y SUBVARIABLES

Grafica 2. Comparativo clima organizacional personal administrativo y asistencial
para la variable de Liderazgo en Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION: En el grafico se observa la opinion del personal administrativo y
asistencial del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio sobre la variable
LIDERAZGO: sefialando cada una de las cuatro subvariables en la parte inferior del
gréfico, de color verde se identifica la columna del personal administrativo y de color
amarillo la columna del personal asistencial.

ANALISIS: En la grafica nimero 2 se puede observar que las dos areas ubican la
subvariable de estimulo al trabajo como la de mejor desempefio, siendo un
reconocimiento al trabajo en equipo y a entender la importancia de los roles que todos
los colaboradores desempefian en la institucion. El area asistencial presenta mejores
resultados en las subvariable que evalla la orientacion de la actividad, fijando metas
claras y suministrando los medios con la tecnologia necesaria para alcanzar estas
metas con calidad, por su parte el area asistencial se desenvuelve mejor en la solucion
de los conflictos que se presentan al interior de la institucion. Las dos areas presentan
resultados que se ubican en el rango de satisfactorio.

Grafica 3. Comparativo clima organizacional personal administrativo y asistencial
para la variable Motivacion en Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION: Se puede observar la opinion del personal administrativo y asistencial
del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio sobre la variable Motivacion
sefialando cada una de las cuatro subvariables en la parte inferior del grafico, de color
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verde se identifica la columna del personal administrativo y de color amarillo la columna
del personal asistencial.

ANALISIS: La grafica namero 3 sefiala la sub variable de responsabilidad como un
aspecto débil del clima organizacional para las dos &reas, ubicandose en insatisfactorio
para el area asistencial y medio satisfactorio para el area administrativa, asegurando
comportamientos por parte de los colaboradores que demuestran poca capacidad de
responder por sus deberes y actos convirtiéndose esta subvariable en un punto a
trabajar.

En las dos areas de trabajo se existe conciencia con respecto a los beneficios que
existen para la empresa el desarrollo personal de cada uno y comprende las
oportunidades que brinda la empresa para este desarrollo. El 4rea administrativa
percibe de mejor forma que el area asistencial los reconocimientos por la buena
ejecucién de las labores, y el area asistencial percibe de mejor forma las condiciones
fisica, técnicas, psicosociales y los recursos empleados en la realizacion del trabajo.

En La variable de motivacién encontramos una oportunidad de mejora, la subvariable
de responsabilidad se encuentra en el rango de insatisfactorio para el area asistencial y
poco satisfactorio para el area administrativa, las otras subvariables se ubican en el
rango de satisfactorio.

Grafica 4. Comparativo clima organizacional personal administrativo y asistencial
para la variable Reciprocidad en Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION: En la gréafica anterior se observa la opinion del personal administrativo
y asistencial del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio sobre la variable
Reciprocidad sefialando cada una de las cuatro subvariables en la parte inferior del
gréfico, de color verde se identifica la columna del personal administrativo y de color
amarillo la columna del personal asistencial.

ANALISIS: La grafica numero 4 evidencia sefiala que el personal del area administrativa
presenta alguna inconformidad en cuanto a la igualdad de condiciones con respecto a
los beneficios institucionales, ubicando esta subvariable para el area administrativa en
el rango de medio satisfactorio, el area asistencial presenta mejor situacion para esta
variable en la grafica. La grafica también nos permite ver que existe conformidad en el
reconocimiento y la remuneracién en las dos areas, también se puede observar que los
colaboradores se encuentran identificados con su trabajo y con la empresa y que
procuran por el cuidado de las herramientas de trabajo y los bienes de la institucion.

La variable de reciprocidad nos ofrece una oportunidad de mejora en la subvariable de
equidad, que en la grafica ubica al area administrativa en el rango de medio
satisfactorio, y aunque el area asistencial se encuentra en el rango satisfactorio, esta
muy cerca al limite inferior, invitando a la institucién a trabajar por esta subvariable para
las dos éareas.

Grafica 5. Comparativo clima organizacional personal administrativo y asistencial
para la variable Participacidén en Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION: En el grafico 5 se observa la opinion del personal administrativo y
asistencial del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio sobre la variable
Participacion sefalando cada una de las cuatro subvariables en la parte inferior del
gréfico, de color verde se identifica la columna del personal administrativo y de color
amarillo la columna del personal asistencial.

ANALISIS: La grafica nimero 5 nos muestra al area asistencial con mayor compromiso
gue el area administrativa por la union de esfuerzos para obtener resultados con
eficiencia y calidad, trabajando unidos por el interés de obtener estos resultados. La
comunicacion es otro aspecto que se tiene en cuenta en la variable de Participacion y
en la que le se ubica mejor el area asistencial siendo esta area en la que se logran
coordinar de mejor forma los esfuerzos necesarios para alcanzar los objetivos, por su
parte, el area administrativa presenta mayor y mejor participacion en los procesos de
cambios que plantea la organizacion que el area asistencial.

La dimensién de Participacion ubica a todas las subvariables en el rango de
satisfactorio.

Grafica 6. Comparativo de las dimensiones de clima organizacional por area de
trabajo del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION: En el grafico 6 se observa en lineas de diferentes colores las 4
dimensiones analizadas en el presente estudio, en niumeros se sefialan los promedios
de cada dimension diferenciados segun las diferentes areas de trabajo del laboratorio, y
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en la parte inferior se encuentran ubicadas las diferentes areas de trabajo.

ANALISIS: En el grafico nimero 6 se evidencia un clima organizacional satisfactorio
para las diferentes areas de trabajo, siendo el personal que se desempefia en el area
asistencial ambulatorio la que presenta un mejor clima organizacional ubicandose con
el puntaje mas alto en la grafica para las cuatro variables, por su parte el personal que
se desempefia en el area asistencial hospitalario ubica las dimensiones de liderazgo,
motivacion y reciprocidad en el puntaje mas bajo para estas tres variables en
comparacién con las otras areas de trabajo, mientras que el personal de apoyo
operativo es el que presenta los niveles mas bajos de la variable de participacién. Con
respecto a las variables la que se ubica mas bajo en la grafica es la variable de
reciprocidad que nos deja entender que se debe trabajar por mejorar la relacién entre el
colaborador Yy la institucién, sin embargo, todas las variables se ubican en el rango de
satisfactorio.

Grafica 7. Comparativo de las dimensiones de clima organizacional y el tipo de
contrato del personal que labora en el Laboratorio Clinico Especializado Aida
Ascencio.

CLIMA ORGANIZACIONAL/
TIPO DE CONTRATO
5,00
4,50 4,42
4,00 : "’45%93.4///_4 4,88
> 3;75 3:2% !
3,50 3 E'g 344 3,33
3.00 i% 321 ’ —+— Promedio de LIDERAZGO
2,50 Promedio de MOTIVACION
2,00 .
1,50 Promedio de RECIPROCIDAD
1,00 Promedio de PARTICIPACION
0,50
0,00
Carrera Otra Por la Prestacion de
administrativa institucion servicios

DESCRIPCION: En el grafico 7 se observa en lineas de diferentes colores las 4
dimensiones analizadas en el presente estudio, en niumeros se sefialan los promedios
de cada dimensién diferenciados segun el tipo de contrato, y en la parte inferior se
encuentran ubicadas los diferentes tipos de contrato de trabajo del personal que labora
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en el Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.

ANALISIS: El grafico nimero 7 se encuentran todas las variables en el nivel
satisfactorio para los diferentes tipos de contrato, el personal que se ubica en otro y
prestacion de servicios presenta mejor clima organizacional que el personal que se
encuentra con contrato por la institucion o de carrera administrativa.

Grafica 8. Comparativo de las dimensiones de clima organizacional y el tiempo de
trabajo del personal que labora en el Laboratorio Clinico Especializado Aida
Ascencio.
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DESCRIPCION: En el grafico 8 se observa en lineas de diferentes colores las 4
dimensiones analizadas en el presente estudio, en nimeros se sefialan los promedios
de cada dimension diferenciados segun el tiempo laborado en el area actual, y en la
parte inferior se encuentran ubicados los intervalos de tiempo expresados en afios de
trabajo.

ANALISIS: La grafica nimero 8 sefiala que el personal mas antiguo es el que presenta
un mejor clima organizacional, mientras que el personal que se ubica entre 1 y 5 afios
trabajando en el area actual es el personal que presenta los niveles mas bajos en la
grafica, de igual forma, todas las variables se ubican en el rango de satisfactorios.

CUESTIONARIO SERVQUAL
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Grafica 9. Expectativas del Cliente Externo del Laboratorio Clinico Especializado

Aida Ascencio.
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DESCRIPCION: En la gréfica anterior se exponen los datos obtenidos por encuesta de
la expectativa con la que se presentan los usuarios del Laboratorio Clinico
Especializado Aida Ascencio a solicitar sus servicios.

ANALISIS: Los resultados obtenidos muestran un tipo de cliente que llega al laboratorio
con una expectativa de servicio alta que se expresa en la encuesta con unos resultados
cercanos a la maéaxima puntuacion del cuestionario utilizado para medir esta variable.
Estas expectativas evidencian lo que espera el cliente del servicio y se forma por
comunicacion de boca a boca, informacion externa, experiencias pasadas y por
necesidades conscientes de los usuarios. Estos resultados demuestran una buena
posicion del laboratorio en la comunidad a la que le presta los servicios.

Las expectativas con la que se presentan los usuarios a la institucion obligan al
personal colaborador del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio a prestar un
servicio de alta calidad que se encuentre a la altura de las exigencias y necesidades de
los clientes.

Grafica 10. Percepcién del Cliente Externo del Laboratorio Clinico Especializado
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Aida Ascencio.

PERCEPCION DEL CLIENTE EXTERNO
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DESCRIPCION: En esta grafica Se exponen los datos obtenidos de la percepcion con
la que salen los usuarios del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio después
de utilizar los servicios.

J/

ANALISIS: Los resultados obtenidos muestran un alto nivel de satisfaccion del cliente
externo que se acerca a solicitar los servicios del laboratorio, saliendo satisfecho con
una puntuacién que demuestra un esfuerzo por parte de los colaboradores de la
empresa y de la propia instituciéon por brindar un buen servicio, el cual refleja buena
apariencia de la infraestructura y del personal, amabilidad buen tiempo de respuesta,
cortesia, servicialidad, entre otras.

Grafica 11. Percepcién del Cliente Externo del Laboratorio Clinico Especializado
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DESCRIPCION: En la grafica namero 11 se comparan los datos obtenidos de
expectativa y percepcion del cliente externo del Laboratorio Clinico Especializado Aida
Ascencio, se sefialan de color amarillo los datos correspondientes a percepcion y de
color azul los datos correspondientes a expectativas.

ANALISIS: El cliente externo del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio es un
cliente exigente que presenta altas expectativas de los servicios que solicita a la
institucién, y que en la comparacién con la percepcion de los servicios brindados, se
siente satisfecho llegando incluso a ver superadas sus expectativas en varios de los
casos, alcanzando este logro por con el esfuerzo de sus colaboradores y de la misma
institucion.

Grafica 12. Expectativas y percepcion de los equipos del Laboratorio Clinico
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Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION. Gréfica 12 presenta un comparativo entre las variables de Expectativa
y percepcién de los equipos modernos del Laboratorio Clinico Especializado Aida
Ascencio, evaluado por los usuarios que reciben los servicios, ubicando de color azul
los datos correspondientes a expectativa y de color verde los datos correspondientes a
percepcion.

ANALISIS: segun los resultados obtenidos después de la aplicacién de las encuestas,
se puede evidenciar unos resultados satisfactorios, donde la expectativa y percepcion
de los equipos modernos del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio se
encuentra una diferencia minima, es decir que la institucion, cuenta con los equipos que
cumplen con los requerimientos de acuerdo a la resoluciéon 2003 del 2014, para
entregar al usuario unos resultados de calidad, en un tiempo oportuno, facilitando a los
profesionales que hacen la solicitud, instaurar un diagnostico acorde, y por ende un
tratamiento adecuado.
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Grafica 13. Expectativas y percepcion instalaciones fisicas del Laboratorio Clinico
Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION. Grafica 13 presenta un comparativo entre las variables de Expectativa
y percepcion de las instalaciones fisicas del Laboratorio Clinico Especializado Aida
Ascencio, evaluado por los usuarios que reciben los servicios, ubicando de color azul
los datos correspondientes a expectativa y de color verde los datos correspondientes a
percepcion.

ANALISIS: En los resultados obtenidos entre estas variables se puede evidenciar un
resultado satisfactorio en cuanto a la percepcion del usuario, donde la infraestructura de
las diferentes sede destinadas para la atencion de usuarios, cuentan con los estandares
de calidad como IPS, también con la normatividad vigente contemplada en la resolucién
2003 del 2014, que permite al usuario el ingreso de forma segura, con unos tiempos
para cumplir con la ruta de atencion hasta la entrega de sus resultados. Se encuentran
la identificacion de la institucion, verificadores de calidad, ubicacion visible del
Laboratorio, espacios para la espera, facturacion, recoleccion de muestras respetando
la intimidad del usuario, lugar de entrega para los resultados de forma confidencial.
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Grafica 14. Expectativa y percepcion de la apariencia del personal del Laboratorio
Clinico Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION. Gréfica 14 presenta un comparativo entre las variables de Expectativa
y percepcion de los usuarios en cuanto a si los empleados del laboratorio Clinico
Especializado Aida Asencio presentan buena apariencia, ubicando de color azul los
datos correspondientes a expectativa y de color verde los datos correspondientes a
percepcion.

ANALISIS: En los resultados obtenidos en la encuesta de Calidad se puede observar
un puntaje satisfactorio, donde el laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio,
cuenta con talento humano idoneo en las tareas asignadas, hay una buena seleccion
de personal tanto en la parte técnica como de humanizacion con el usuario.

Grafica 15. Expectativas y percepcidén en cuanto al material instructivo asociado
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con los servicio en el Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.

EXPECTATIVA/PERCEPCION MATERIAL
INSTRUCTIVO
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en las instituciones de salud.

DESCRIPCION. Gréfica 15 presenta un comparativo entre las variables de Expectativa
y percepcion del material instructivo del laboratorio Clinico Especializado Aida Asencio,
ubicando de color azul los datos correspondientes a expectativa y de color verde los
datos correspondientes a percepcion.

ANALISIS: En los resultados obtenidos en la encuesta de Calidad se puede evidenciar
un puntaje satisfactorio tanto en la expectativa y la percepcion, obteniendo mayor
puntaje la percepcion del usuario. El laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio,
cuenta con material de facil manejo, con una visibilidad de tal manera que el usuario
pueda informarse sobre recomendaciones para la preparacion antes de la toma de
laboratorios, ademas se informa sobre la ruta para el procesamiento y los tiempos para
la entrega de resultados, esto le permite a la institucién que los procesos se cumplan de
forma efectiva en la recoleccién, procesamiento y entrega de resultados.

Grafica 16. Expectativas y percepcién en cuanto al cumplimiento de promesas
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asociadas con el servicio en el Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION. Gréfica 16 presenta un comparativo entre las variables de Expectativa
y percepcion del cumplimiento de las promesas asociadas con el servicio en el
Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio, evaluado por los usuarios que reciben
los servicios, ubicando de color azul los datos correspondientes a expectativa y de color
verde los datos correspondientes a percepcion.

ANALISIS: los resultados de la grafica ubican muy cercanos las dos variables con
valores similares que se encuentran en el rango de satisfactorio, entendiendo que los
usuarios del Laboratorio Clinico especializado Aida Ascencio se sienten satisfechos con
el cumplimiento de las promesas recibidas de tiempo y confiabilidad. Estos resultados
evidencian un esfuerzo por la organizacién por construir confianza en sus servicios,
brindando la seguridad entre sus usuarios de que se cumplira con el resultado que
solicito.

Grafica 17. Expectativas y percepcion en cuanto a la solucion de problemas
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durante la prestacion del servicio en el Laboratorio Clinico Especializado Aida
Ascencio.
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DESCRIPCION. Gréfica 17 presenta un comparativo entre las variables de Expectativa
y percepcion de la capacidad de solucionar dificultades que se presentan durante la
prestacion de los servicios en el Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio,
evaluado por los usuarios que reciben los servicios, ubicando de color azul los datos
correspondientes a expectativa y de color verde los datos correspondientes a
percepcion.

ANALISIS: los resultados de la grafica ubican las expectativas y la percepcién en el
rango satisfactorio muy cercanos entre si, lo que demuestra que el laboratorio clinico
Aida Ascencio realiza esfuerzos por prestar un buen servicio a sus usuarios a pesar de
las dificultades que se le puedan presentar durante su jornada de labores, trasmitiendo
la seguridad a quien solicita los servicios que los obstaculos que se presentar durante
el proceso no afectaran los resultados deseados.

Grafica 18. Expectativas y percepcién en cuanto a prestar el servicio requerido a
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la primera en el Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION. Gréfica 18 presenta un comparativo entre las variables de Expectativa
y percepcion en cuanto a si se presta el servicio requerido a la primera intencién en el
Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio, evaluado por los usuarios que reciben
los servicios, ubicando de color azul los datos correspondientes a expectativa y de color
verde los datos correspondientes a percepcion.

ANALISIS: los dos resultados obtenidos son iguales y se ubican en el rango de
satisfactorio, mostrando que en el Laboratorio Clinico Aida Ascencio se cumple con los
servicios solicitados de forma eficiente, brindando a los usuarios la certeza de que en
un solo intento sus necesidades se cumplirdn de forma correcta, situacion que se
evidencia en la grafica cuando los resultados de expectativa estan iguales a los de
percepcion, siendo ambos positivos.
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Grafica 19. Expectativas y percepcion en cuanto a cumplimiento de tiempo de
prestacion de servicios en el Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.
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DESCRIPCION. Grafica 19 presenta un comparativo entre las variables de Expectativa
y percepcién en cuanto a si el tiempo empleado en la prestacion de servicios es acorde
al ofrecido por el Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio, evaluado por los
usuarios que reciben los servicios, ubicando de color azul los datos correspondientes a
expectativa y de color verde los datos correspondientes a percepcion.

ANALISIS: los resultados de la grafica nos muestran a las dos variables con cifras
iguales que se ubican en el rango de satisfactorio, estos valores adquieren mayor
relevancia para el Laboratorio Clinico Aida Ascencio debido a que uno de sus pilares de
servicio es la oportunidad, y los resultados de la gréfica 19 evidencia resultados
positivos a los esfuerzos que se realizan en la organizacion por cumplir con las
solicitudes de los usuarios en el tiempo que se prometid, teniendo en cuenta que los
expectativas de los usuarios hos comunican que es una de las razones por las cuales
solicitan los servicios a este laboratorio.
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8.1CONCLUSIONES

El objetivo fundamental del proyecto de investigacion es determinar la relacion entre
clima organizacional y la percepcion de la calidad de los servicios de salud del
Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio de Neiva Huila en el afio 2018
mediante el andlisis de los datos obtenidos de la aplicaciéon de los cuestionarios
“‘SOBRE MI TRABAJO” y SERVQUAL se pudo concluir que:

e Las variables LIDERAZGO, MOTIVACION, RECIPROCIDAD Y
PARTICIPACION en clima organizacional analizado en la presente investigacion
en el Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio se encuentra en el nivel
satisfactorio tanto para el personal asistencial como para el personal
administrativo.

e Las variables méas fuertes de clima organizacional al interior del Laboratorio
Clinico Especializado Aida Ascencio son las variables de LIDERAZGO vy
PARTICIPACION que cuentan con todas sus subvariables en los niveles de
satisfaccion.

e En la variable de MOTIVACION se debe trabajar para mejorar los resultados
encontrados en la subvariable de responsabilidad para las dos areas, siendo el
area asistencial la que requiere mayor atencién y esfuerzo al ubicarse en el nivel
de insatisfactorio, mientras que el area administrativa se ubica medianamente
atisfactorio.

e La subvariable de equidad que pertenece a la variable de RECIPROCIDAD
presenta un nivel medianamente satisfactorio para el area administrativa, por lo
cual se debe dedicar esfuerzos por mejorar esta situacion.

e El personal ambulatorio y de apoyo diagndéstico y terapéutico presentan mejores
resultados de clima organizacional al comparar los resultados segun las areas
de trabajo, mientras que los resultados mas bajos los presenta el personal que
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labora en el area asistencial hospitalario.

El personal del tipo de contrato denominado como otro y prestacion de servicios
presentan los niveles mas altos de clima organizacional cuando realizamos la
comparacion segun el tipo de contrato, mientras que los resultados mas bajos
los presenta el personal que cuyo contrato es de carrera administrativa.

Al realizar el andlisis de los datos obtenidos en relacion al tiempo laborado en el
area actual, se evidencia que las 4 variables analizadas en el estudio se
incrementan de manera significativa en el personal que se encuentra en el rango
de 6 a 10 afios.

La percepcion de calidad en cuanto a la expectativa como la percepcion en
cuanto a planta fisica y equipos que posee el Laboratorio Clinico Especializado
Aida Ascencio se encuentra con un puntaje cercano al nivel satisfactorio, es
decir que el personal puede realizar sus actividades de forma segura, con
resultados oportunos y confiables en calidad.

La percepcion recibida por los usuarios atendidos en el Laboratorio Clinico
especializado Aida Ascencio supera la expectativa en cuanto a la apariencia del
personal que labora en la empresa, las instalaciones de la institucion y del
material instructivo e informativo empleado por el laboratorio.

La expectativa que tienen los usuarios acerca del uso del uso de equipos
modernos en la instituciéon Laboratorio Clinico Aida Ascencio es superior a la
percepcion que se tiene sobre este mismo item, pero en ambos casos se ubican
dentro del nivel satisfactorio.

Los resultados obtenidos sobre el cumplimiento de las promesas y solucion de
conflictos presentan resultados de expectativas y percepcion dentro del rango
satisfactorio, superando la expectativa a la percepcion.

El servicio prestado a la primera y el tiempo gastado en la prestacion del servicio
presentan resultados similares ubicadndose en el rango de satisfactorio en
ambos casos.

80




e En toda IPS es importante el cumplimiento de objetivos propuestos, de acuerdo
a la misién y visibn de cada instituciébn, como resultado de la aplicacion de
instrumentos con los colaboradores y usuarios en el laboratorio Clinico
Especializado Aida Ascencio, se puede afirmar que la confiabilidad en cuanto a
tiempos en los procesos para obtener un resultado, es satisfactoria, el area de
calidad en los comités realiza planes de mejora continuo que permite, disminuir
el riesgo a cometer errores en los resultados, es decir que la resolucién de
problemas en caso de presentarse son de forma inmediata.

e Existe una relacién positiva entre el clima organizacional que se da en el
Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio y la percepcién de servicios
con calidad, recibidos por los usuarios que solicitan los servicios de esta
institucién, que se observa al tener un clima organizacional en el rango
satisfactorio para las 4 variables y unos resultados de percepcion ubicados de
igual forma en el rango satisfactorio, superando incluso las expectativas en
algunos casos

8.2 RECOMENDACIONES

En toda empresa es importante contar con instrumentos que permitan evaluar en forma
continua el clima organizacional con el objetivo de evaluar e identificar cuéles son los
factores que influye negativamente en el clima Organizacional y a partir de estas
plantear planes de mejora dentro de la empresa que conlleven a mantener un ambiente
favorable y por ende unos resultados 6ptimos en la prestacién del servicio.

Los resultados obtenidos al analizar las variables de liderazgo, motivacion, reciprocidad
y participaciéon, demuestran un esfuerzo por parte de los directivos del laboratorio
clinico especializado Aida Ascencio por mantener un clima organizacional satisfactorio
para todos los colaboradores, esto se evidencia con unos resultados dentro del rango
satisfactorio para las 4 variables antes mencionadas. Analizando los datos obtenidos
ofrecemos las siguientes recomendaciones al laboratorio:

e Liderazgo: Realizar actividades que fortalezcan la solucién de conflictos entre
los colaboradores permitiendo fortalecer esta variable en entre los
colaboradores
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Motivacion: Desarrollar actividades que estimulen la capacidad de los
colaboradores a responder por sus deberes y actos, mediante acciones que les
permitan identificar sus conocimientos y roles en la empresa, y a partir de alli
comprendan su rol en la organizacion, estas actividades se deben desarrollar
con mayor énfasis para el personal que se labora en el area asistencial.

Reciprocidad: Promocionar la igualdad de condiciones entre los colaboradores
mediante la difusion de beneficios con los que pueden contar, con el fin de
mejorar la percepcion de equidad al interior de la organizacién, siendo mas
necesario desarrollar este trabajo en el area administrativa.

Participacion: Mejorar las vias de comunicacion entre los colaboradores del area
administrativa para conseguir mayores y mejores acciones en conjunto. Por otra
parte, desarrollar actividades que incrementen el compromiso de los
colaboradores del area asistencial ante las decisiones de cambio de la
organizacion, que aumenten su voluntad de participacion y adopcion de nuevos
hébitos durante estos cambios.

Se recomienda continuar aplicando estas pruebas de valoracion para clima
organizacional que permitan identificar debilidades y fortalezas que se pueden
investigar con mas profundidad por medio de entrevistas y actividades que le
permita desarrollar estrategias para el mejoramiento del clima organizacional de
los trabajadores del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.

Para la evaluacién continua de los usuarios quienes reciben el servicio del
Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio, es importante el uso de la
tecnologia, con el disefio de una encuesta digital para que a participacion sea
mas continua, y de facil andlisis, que le permita a la institucién ajustar procesos
gue requieran cambios para un mejor logro de los resultados.

Explorara mecanismos publicitarios que permitan dar a conocer a los usuarios el
desarrollo tecnoldgico con que cuenta la institucién.

Implementar formas visibles que evidencien la capacidad de la institucion de
resolver problemas en la ejecucion de las actividades misionales realizadas en
el Laboratorio Clinico Aida Ascencio.
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e Se recomienda continuar aplicando estas pruebas de valoracién para clima
organizacional que permitan identificar debilidades y fortalezas que se pueden
investigar con mas profundidad por medio de entrevistas y actividades que le
permita desarrollar estrategias para el mejoramiento del clima organizacional de
los trabajadores del Laboratorio Clinico Especializado Aida Ascencio.
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