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RESUMEN

El clima organizacional dentro de las instituciones de salud y la satisfaccion
del paciente se utilizan para evaluar y mejorar la calidad de los servicios de

salud.

Determinar del clima organizacional y la percepcién de la calidad de los
servicios de salud que ofrece la Clinica Vascular de Cali durante el primer y
segundo semestre del 2020. Tiene como objetivo determinar la relacién
entre clima Organizacional y la percepcion de la calidad de los servicios de

salud en la institucion prestadora.

Esta investigacion es tipo cuantitativo, con alcance descriptivo, correlacional
y transversal, se realizara con los usuarios y empleados de la Clinica
Vascular de Cali, Valle del Cauca, en todas sus dependencias, y se tomara
como base la poblacion atendida en el ultimo afo, donde se aplicaran las
encuestas de OPS con la cual se medira el clima organizacional y la
satisfaccion del colaborador y el instrumento servqual donde se evalua la

percepcion de calidad en los servicios.

Buscando determinar la relacion entre clima laboral y percepcién de calidad
de los servicios, donde los usuarios de la clinica vascular de Cali nos

informaran sobre el grado de satisfaccion y las referencias sobre aspectos
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relacionados con la atencién, tales como el nivel profesional de los
colaboradores, las instalaciones y los equipos utilizados, a su vez, identificar
como una mediana satisfaccion por parte del personal asistencial y
administrativo, puede estar relacionada con la falta de reconocimiento por
sus labores desempefiadas a diario y aumentar la conciencia sobre los

derechos laborales.

PALABRAS CLAVE: clima laboral, percepcion, motivacion, lider, calidad de

servicio, satisfaccion.
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SUMMARY

The organizational climate within health institutions and patient satisfaction are

used to assess and improve the quality of health services.

Determine the organizational climate and the perception of the quality of the
health services offered by the Cali Vascular Clinic during the first and second
semester of 2020. It aims to determine the relationship between Organizational
climate and the perception of the quality of the health services health in the

provider institution.

This research is a quantitative type, with a descriptive, correlational and cross-
sectional scope, it will be carried out with the users and employees of the
Vascular Clinic of Cali, Valle del Cauca, in all its dependencies, and the
population served in the last year will be taken as the basis, where the PAHO
surveys will be applied with which the organizational climate and employee
satisfaction will be measured and the servqual instrument where the perception

of quality in services will be evaluated.

Seeking to determine the relationship between work environment and
perception of quality of services, where users of the Cali vascular clinic will
inform us about the degree of satisfaction and references on aspects related to

care, such as the professional level of the collaborators, the facilities and
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equipment used, in turn, to be identified as medium satisfaction by the
healthcare and administrative staff, may be related to the lack of recognition for

their daily work and increase awareness of labor rights.

KEY WORDS: work environment, perception, motivation, leader, quality of

service, satisfaction.
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5. DESCRIPCION DEL PROYECTO (maximo 15 paginas Letra Arial 12,

espacio sencillo)

5.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. PREGUNTAS DEL

CONOCIMIENTO (maximo 1000 palabras)

El propdsito central del Sistema General de Seguridad Social en Salud es
generar condiciones que protejan la salud de los colombianos, siendo el
bienestar del usuario el eje central y nucleo articulador de las politicas en salud,
asi, uno de los objetivos del sistema es mejorar la salud de la poblacién
mediante un servicio de calidad, pertinente y oportuno. Una herramienta clave
para evaluar si el sistema de salud esta cumpliendo con su propdsito son los
estudios de percepcion de usuarios sobre la calidad de los servicios de salud y

de los actores que hacen parte del sistema (1).

La ley 100 de 1993 contempld las caracteristicas que debian cumplir los
servicios de salud, dentro de las que enunci6 la calidad como uno de los

requisitos que se debian tomar en consideracion.

Desde ese momento se han llevado a cabo acercamientos al fendmeno de la
calidad empezando desde lo normativo y llegando hasta lo practico. Todo esto
buscé unificar criterios; sin embargo es solo hasta afos recientes, que se volvid
tendencia el estudio de la calidad, tomando en cuenta la percepcion del cliente

0 usuario en salud, con todo lo que implica el proceso salud enfermedad en la
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vision de cada proceso (2); y es precisamente el enfoque de esta investigacion
la cual pretende comprender como el clima organizacional afecta la satisfaccion
de los usuarios en cuanto a la calidad de los servicios de salud que reciben,
debido a que en el analisis del clima organizacional se consideran la dimension
psicosocial de la organizacion, ya que analiza asuntos relacionados con
cuestiones psicoldgicas y sociales, a través de: identificacion de los estilos de
liderazgo; niveles de motivacién y satisfaccion del personal; Es decir que el
clima organizacional (CO), se entiende como el conjunto de percepciones de
las caracteristicas relativamente estables de la organizacion, que influyen en
las actitudes y el comportamiento de sus miembros, con el fin de
perfeccionarlas para poder lograr una alta motivacion de los individuos y, con

ello, una mayor eficiencia (3).

Obtener un diagndstico de clima organizacional permite generar una propuesta
metodoldgica para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos de la cual hacen

parte todas las personas que intervienen en el proceso de atencién al usuario.

En sintesis, y con base en la informacién expuesta anteriormente, se deduce
que para llegar a cumplir con un servicio de calidad se debe tener en cuenta la
percepcion de los usuarios y la satisfaccion de los profesionales de salud,

quienes son finalmente quienes realizan la atencion en salud (4)

Segun el Plan Nacional de Mejoramiento de la Calidad en Salud (PNMCS) Plan

Estratégico 2016-2021 del Ministerio de Salud y Proteccion Social los

10
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principales problemas de la calidad identificados y relacionados con el clima

organizacional son:

+ Enfoque del mejoramiento continio centrado en los agentes del
sistema y no en las personas, lo cual ha generado algunas practicas

deshumanizantes.

« Limitacion en los incentivos, a los agentes y los trabajadores de la

salud, para el mejoramiento continuo.

» Deficiencias en la formacién del talento humano en salud (5).

En este sentido la clinica vascular de Cali para su posicionamiento dependera
de la dinamica que se le imprima a su accionar, en donde es primordial conocer
y reconocer la realidad de la misma, en relacion con quienes lideran los
procesos y desconocen el nivel de percepcion que tiene el cliente en cuanto a
los servicios prestados por la instituciéon, de forma que ello permita direccionar
las acciones que contribuyan en la definicion o redefinicion de sus planes,
programas, servicios y estrategias de mejora continua, que vayan de la mano

con un programa de seguimiento a la calidad en la atencion en salud.

11
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5.2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Cual es la relacion entre clima Organizacional y la percepcion de la calidad de
los servicios de salud en la institucién prestadora de servicios de salud Clinica

Vascular de Cali durante el primer y segundo semestre del afio 20207

5.3. JUSTIFICACION

La Il Reunion Especial de Ministros de Salud de América Latina en 1972 fue
una de las expresiones politicas de mayor relevancia en las Américas en el
ultimo siglo. Se destacd la necesidad de la intervencion del Estado para
garantizar la salud como derecho inalienable de todos los individuos,
emergiendo planes para la creacidén de los sistemas nacionales de salud, que
coordinen las distintas instituciones, programas o férmulas de financiamiento.
Quedo6 establecida la responsabilidad del Estado de la organizacién
comprensiva de los servicios de salud, siendo necesario crear estructuras que
faciliten la articulacion de los componentes publicos, privados y profesionales

del sistema de salud.

El proceso de organizacion de los servicios de salud, ya sea en las unidades de
gestion nacional, regional y local, asi como al interior de los propios
establecimientos de salud hospitales, centros, instituciones prestadoras de
salud y puestos de salud, exige el conocimiento de la ciencia de la

administracion (6).

12
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“La atencion en salud o enfermedad de una poblacién determinada, que vive
en un territorio definido geograficamente, es responsabilidad de la red local de
servicios de salud, integrada por organismos de diferentes niveles de
complejidad, interrelacionados entre si y que coordinan sus acciones para
asegurar una atencion accesible a todos de calidad aceptable segun normas,
oportuna, humana, desarrollada con sentido interdisciplinario y con mayor
eficacia y eficiencia. Las instituciones prestadoras de salud (IPS) es, entonces,
uno de los elementos de esa red, en la cual cumplira un papel condicionado por

su ubicacion geografica, sus recursos y su nivel de complejidad (6. P.37).

La reforma del sector en la década de los noventa, que cred el Sistema general
de seguridad social en salud (SGSSS) mediante la ley 100 de 1993, contemplé
la calidad como un atributo fundamental de la atencion integral en salud que se
le brinda a la poblacion. En un sistema de salud basado en el aseguramiento
como el SGSSS, pluralista con participaciéon publica y privada, que opera bajo
principios de equidad, universalidad, proteccion integral y libre escogencia de
los usuarios, la calidad constituye un objetivo clave en cuyo logro concurren
aseguradores, prestadores, entes territoriales, organismos de control y los
propios usuarios. En este sentido, la generacién, evaluacion y mejoramiento
continuo de la calidad en la atencion y su impacto sobre las condiciones de
salud y bienestar de la poblacion, ha estado presente en los postulados y
desarrollos de la reforma desde su concepcion. La calidad de la atencién, en el

marco del SGSSS y la normatividad vigente, se ha definido como la provision

13
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de servicios de salud a los usuarios de forma accesible, equitativa y con un
nivel profesional 6ptimo, considerando el balance entre beneficios, riesgos y
costos, con el fin de lograr la satisfaccion de los usuarios. Esta definicion
centrada en el usuario, involucra aspectos como accesibilidad, oportunidad,
seguridad, pertinencia y continuidad en la atencion, que se deben considerar

en la prestacion de los servicios de salud a la poblacién colombiana (7).

La presente investigacion pretende proporcionar parametros de medicion de la
calidad en la prestacion de servicios de salud, desde la perspectiva de los
usuarios en relacion a dos dimensiones: percepcion y expectativas. La calidad
de la atencion en salud esta vinculada a una serie de variables, que
gerencialmente pudieran controlarse; sin embargo, la percepcion del usuario
del servicio, entrega claves fundamentales, referidas a la calidad de la atencién
ofrecida por las instituciones prestadoras de los servicios de salud en

consideracion a sus expectativas (8).

Por ello es necesario también tener en cuenta a los profesionales que brindan
los servicios a los usuarios, ya que son estos los que tienen el contacto directo
con el paciente, y de su atencidén depende que el servicio se preste con calidad,

y que el usuario quede satisfecho con ello.

Es necesario que las organizaciones se preocupen por reconocer que es lo que
motiva a sus colaboradores a dar lo mejor de si ya que el comportamiento de

los individuos en la empresa trae como consecuencia que se origine un

14
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ambiente que afectara tanto a los individuos como a los objetivos de esta. Un
clima organizacional favorable en los tiempos actuales es muy importante
valorarlo y prestarle la debida atencion ya que es el aumento del compromiso y

lealtad hacia la empresa.

El clima organizacional se refiere al ambiente interno existente entre los
miembros de la organizacion, esta estrechamente ligado al grado de motivacion
de los empleados e indica de manera especifica las propiedades

motivacionales del ambiente organizacional”. (Chiavenato, |. 2000, p.86).

Un lugar de trabajo es considerado como un segundo hogar, es un espacio
para la realizacién o cumplimiento de nuestra mision profesional, por tanto, es
un entorno constituido por factores que deben favorecer un entorno laboral
saludable, haciendo un aporte positivo a la productividad, la motivacién laboral,
el espiritu de trabajo, la satisfaccién en el trabajo y la calidad de vida en

general y no solo para lograr la salud de los trabajadores.

Esta es una importante funcion gerencial de cuyos resultados depende, en gran
medida, el éxito o el fracaso de otras funciones tan importantes, ya que la
estructura organizacional busca una relacién arménica con el entorno natural y
laboral y la plenitud funcional de los colaboradores para mejorar el bienestar
psico-fisioldgico, la ausencia de sobrecargas, el disfrute del tiempo libre y la

eliminacion de los agentes agresores.

15
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Los factores y estructuras del sistema organizacional producen un clima
determinado, el clima resultante induce a los individuos a tomar determinados
comportamientos y estos inciden en la actividad de la organizacién y, por tanto,
en su sentido de pertenencia, la calidad de los servicios que prestan, asi como
en su efectividad, eficiencia, eficacia, impacto social y en el desempefio general

de la organizacion (9).

Esta investigacion permitira medir la percepcion de los colaboradores frente a
las areas criticas del clima organizacional en la institucién, describir la
percepcion de los clientes frente a las dimensiones de calidad, establecer
relacion entre a las areas criticas del clima organizacional y las dimensiones de
la calidad del servicio de salud percibido por los clientes en la institucion objeto
de estudio, de esta forma realizaremos acciones de mejora para lograr

satisfaccion tanto en su estructura organizacional como en los usuarios.

Estudiar el clima organizacional en la Clinica Vascular de Cali, constituye una
herramienta que permite el mejoramiento continuo de la organizacion, ya que
identificando los factores que influyen en la percepcion de la calidad de los
servicios de salud, podemos implementar acciones de mejora en su estructura
organizacional, con el fin de que los usuarios reciban una atencion integral y
humanizada, y a su vez ofrecer a sus colaboradores un estado de bienestar en

el entorno laboral.

16
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5.4. OBJETIVOS

Determinar la relacién entre clima Organizacional y la percepcion de la calidad
de los servicios de salud en la institucion prestadora de servicios de salud

Clinica Vascular de Cali durante el primer y segundo semestre del afio 2020.

5.4.1. Objetivos especificos.

1. Medir la percepcion de los colaboradores frente a las areas criticas del
clima organizacional en la institucién prestadora de servicios de salud

clinica vascular de Cali.

2. Describir la percepcion de los clientes frente a las dimensiones de

calidad frente a la institucién objeto de estudio.

3. Establecer relacion frente a las areas criticas del clima organizacional y
las dimensiones de la calidad del servicio de salud percibido por los

clientes en la institucion objeto de estudio.

17
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5.5. MARCO TEORICO

La salud es un estado de completo bienestar fisico, mental y social y no
solamente la ausencia de dolencias o enfermedades, a fin de permitir a las

personas llevar una vida social y econémicamente productiva (10).

La Il Reunion Especial de Ministros de Salud de América Latina en 1972 fue
una de las expresiones politicas de mayor relevancia en las Américas en el
ultimo siglo. Se destacd la necesidad de la intervencion del estado para
garantizar la salud como derecho inalienable de todos los individuos,
emergiendo planes para la creacidén de los sistemas nacionales de salud, que
coordinen las distintas instituciones, programas o férmulas de financiamiento.
Qued6 establecida la responsabilidad del Estado de la organizacion
comprensiva de los servicios de salud, siendo necesario crear estructuras que
faciliten la articulacion de los componentes publicos, privados y profesionales

del sistema de salud.

Roemer senala que la meta de salud como bienestar fisico, mental y social,
implica medidas en campos mucho mas vastos que los servicios de salud
(médicos) técnicos. Si se busca sinceramente esta meta, es necesario
emprender reformas en todos los aspectos de la vida social en beneficio de la

salud.
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El proceso de organizacion de los servicios de salud, ya sea en las unidades de
gestion nacional, regional y local, asi como al interior de los propios
establecimientos de salud (hospitales, centros y puestos de salud), exige el
conocimiento de la ciencia de la administracion, La organizacion es la funcién
administrativa que consiste en agrupar las actividades necesarias para realizar
lo que se planed. Ya que las personas nacen, crecen, aprenden, viven,
trabajan, se divierten, se curan y mueren dentro de organizaciones, de
tamanos, caracteristicas, estructuras y objetivos diferentes. Algunas
organizaciones comunmente llamadas empresas tienen animo de lucro, otras
como el ejército, la iglesia, los servicios publicos y entidades filantropicas no lo

tienen.

Dividir el trabajo, crear e interrelacionar las distintas unidades organizativas,
constituyen parte de la funciéon de la administracion que se conoce con el

nombre de organizaciéon (Carnota).

La teoria general de la administracion cientifica acepta en su proceso evolutivo,
la existencia de diferentes enfoques de la ciencia de la administracion, los que
han surgido coincidentemente con el desarrollo de la sociedad. El enfoque
cientifico y clasico de la administracion la cual se fundamenta en el trabajo
operativo, en el estudio de tiempos y movimientos, en la fragmentacién de las
tareas y especializacion del trabajador. Busca la maxima eficiencia contra el
ocio y desperdicio de tiempo. En correspondencia, ofrece incentivos salariales

y premios. (Taylor). Se preocupa en la definicién de funciones basicas de la
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empresa (planificar, organizar, dirigir, controlar). Concibe la organizacion en

términos de estructura y forma, disposicion de las partes que la constituyen,

ademas de la interrelacion entre estas partes; solo se circunscribe a los

aspectos de la organizacion formal, (Fayol), (6. P.1).

El analisis organizacional de los servicios de salud desde la teoria general de

sistemas, a mediados del pasado siglo (1951 - 1968) el bidlogo aleman

Ludwging von Bertalanffy publico varias obras en las que expone la teoria

general de los sistemas.

Cuando Bertalanffy sustenta su teoria se remonta a la frase aristotélica que

senala: “El todo es mas que la suma de sus partes”. Un sistema es:

Un conjunto de elementos (que son las partes u érganos componentes
del sistema),

dinamicamente relacionados, esto es, en interaccién (formando una red
de

Comunicaciones en razon de la interaccidn entre los elementos),

que desarrollan una actividad (que es la operacion o proceso del
sistema),

para alcanzar un objetivo o propdsito (que es la propia finalidad del
sistema),

operando sobre datos/energia/materia (que son los insumos o entradas

de recursos para que el sistema opere),
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g) tomados del medio ambiente que circunda el sistema (y con el cual el
sistema interactua dinamicamente),

h) en una referencia de tiempo dada (que constituye el ciclo de actividad
del sistema), para proporcionar informacién/energia/materia (que son el

producto o los resultados de la actividad del sistema).

Estas intervenciones o acciones enfocados a los sistemas de salud abarcan la
atencion a las personas y al entorno, realizada con la finalidad de promover,
proteger o recuperar la salud, o de reducir o compensar la incapacidad
irrecuperable, independientemente de la naturaleza publica, estatal, no estatal
o privada de los agentes sanitarios. Los sistemas de salud son el reflejo de
importantes valores sociales que también se expresan en los marcos juridicos
e institucionales en los que se encuadra la formulacion de las politicas de

salud.

Algunos de los valores, principios y propésitos que la mayoria de los paises de
la Region expresa para sus sistemas de salud en sus constituciones o leyes

son:

* Valores: derecho a la salud, universalidad, solidaridad, equidad,
dignidad, desarrollo sostenible, gobernabilidad democratica.

* Principios: €ficiencia, eficacia, calidad, participacion/control social,
integralidad de la atencion, interculturalidad, descentralizacion,

transparencia.
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» Propositos: proteger la salud de las personas y mejorar la calidad de
vida, reducir las desigualdades e inequidades, orientar los servicios a las
necesidades de la poblacién, brindar proteccién financiera frente a los
riesgos y consecuencias de enfermar, y satisfacer las expectativas de la
poblacion respetando su dignidad y autonomia y garantizando su

derecho a la confidencialidad.

Se puede afirmar que los estudios sobre el clima organizacional parten de los
trabajos de Koffka (1935), quien propuso el estudio del entorno laboral, para
ser reinterpretado posteriormente por Lewin (citado en Garrett, 1939). De
acuerdo con la literatura, Lewin, con el respaldo de lo planteado por Koffka,
propuso los conceptos campo tedrico de estudio y campo vital (Lewin, Lippitt y
White, 1939). Adicionalmente, Murray, en 1938, propuso lo que se conoce
como clima organizacional, cuya investigacion conduce al estudio de la relacion
entre estilo de liderazgo y clima organizacional planteado por Lewin et al.

(1939).

Existen varias aproximaciones al concepto de clima organizacional. En general,
se puede hablar de dos principales, ligadas a la medicion del constructo, ya sea
organizacional o individual (Baer y Frese, 2003; Koys y Decottis, 1991). La
primera lo estudia como un agregado de climas psicoldgicos individuales, y lo
denominan clima psicologico, y la segunda lo analiza como un atributo de la
organizacion y, por lo tanto, lo denomina organizacional. Respecto de la

primera aproximacion, cada clima psicoldgico o individual es el resultado de la
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interpretacion cognitiva personal que cada quien realiza sobre una determinada
situacion organizacional (James, James y Ashe, 1990), por lo cual los
individuos se comportan en funcion de las interpretaciones cognitivas que cada
uno tiene del ambiente, y no por el ambiente en si mismo (James y Sells,
1981). De igual forma, el clima psicolégico se podria definir como las sefales
que reciben los miembros de una organizacion, en referencia a expectativas de
la organizacion sobre su conducta en el desarrollo del trabajo; por ello regulan
su conducta con referencia a dichas expectativas (Bandura, 1988). Este autor
plantea que el objetivo de ajustar la conducta es lograr una autoevaluacion
positiva y, por ende, espera unas consecuencias también positivas, como el
orgullo y la autosatisfaccion. Con relacion a la segunda aproximaciéon de clima
organizacional, la literatura se refiere a este como un atributo de la
organizacion, mas que del individuo (Glick, 1985). Asi, segun el autor, "el
individuo asemeja el clima organizacional como un comportamiento ligado a
procesos sociologicos y organizacionales" (p. 605). Otros autores describen el
clima como las "actitudes, sentimientos y patrones de comportamiento
recurrentes y observables que caracterizan la vida en la organizacion" (Isaksen,

Lauer, Ekval y Britz, 2001, p. 172).

De esta manera, se puede decir que el clima organizacional describe y
estructura la vida en la organizacion (clima organizacional) y depende de los
climas individuales (psicolégicos) agregados; por lo tanto, segun el nivel de
analisis, el concepto de clima se divide en dos constructos distintos, pero

complementarios: psicolégico y organizacional, por lo cual la variable se puede
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estudiar tanto desde el plano individual (clima psicolégico) como desde el plano

organizacional.

Al revisar la evolucion del concepto, se observa que sus primeras definiciones
se fundamentan en las propuestas iniciales de Lewin et al. (1939), quienes lo
plantean como el comportamiento humano en funciéon del ambiente de cada
individuo, diciendo que serian util para interrelacionar los aspectos objetivos de
la organizacion. Posteriormente, Cornell (1955) se refiere a este como una
delicada mezcla de interpretaciones de los miembros de la organizacion, sobre
sus trabajos o funciones en relacion con los demas y sus interpretaciones de
los roles de los otros en la organizacion, lo que se complementa con los
estudios de Morse y Reimer (1956), quienes analizaron la participacién de los
empleados en la toma de decisiones. Esta se estructura posteriormente en una
mezcla de percepciones y opiniones que se forman los empleados sobre la
organizacion (Argyris, 1958; Halpin y Croft, 1963; Lickert, 1963), definicién que
esta en la misma linea de Katz y Kahn (1966), quienes lo definen como el
efecto que surge de algunos elementos que se ven reflejados en la cultura de

una organizacion.

Asi, surgieron documentos que marcaron la pauta de los estudios sobre el
componente humano en las empresas, que determinan el clima en el cual los
empleados llevan a cabo su trabajo. Por su parte, Forehand y Von Haller
(1964) y Friedlander y Margulies (1969) se fundamentan en las caracteristicas

organizacionales planteadas por Argyris (1958) y Halpin y Croft (1963), para
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decir que estas describen y distinguen a una organizacion de las demas,
influyen en el comportamiento de sus miembros y definen el clima

organizacional.

A nivel tedrico practico, se ha relacionado el clima organizacional con la calidad
de los servicios de salud, lo que se ha ratificado mediante 83 investigaciones
de enfoque multidimensional (Bernal, et al., 2015), pero que, sin perjuicio de la
certeza de las relaciones establecidas, el modelo de analisis de clima
organizacional contiene dimensiones y directrices minimas, medianamente

establecidas (11).

La evaluacién de la calidad de los servicios de salud se ha venido convirtiendo
en una preocupacion creciente en las ultimas décadas. Se ha definido de
muchas formas, siendo la propuesta de Donabedian. Una de las mas
aceptadas. Sin embargo, no hay una definicion universal: el concepto de
calidad para el médico, el paciente, el administrador, el politico, el empleado, el
empresario, no es el mismo y cada uno valora de forma diferente sus
componentes. La evaluacion de calidad se ha convertido en un area de
conocimiento, apoyada en métodos y técnicas de las ciencias sociales, con dos
vertientes: la evaluacion desde la perspectiva de los profesionales y desde los
usuarios, siendo la primera inicialmente mas utilizada. La evaluacién desde la
perspectiva de los usuarios ha tomado relevancia desde las reformas del sector
salud. Las estrategias para su evaluacion se han apoyado basicamente en dos

modelos: el de la satisfaccion del usuario a partir del concepto de calidad
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propuesto por Donabedian, y desde el modelo de la discrepancia o no

confirmacién propuesto por Parasuraman (12).

La investigacion sobre calidad de la atencidn en el Instituto Mexicano del
Seguro Social actua de forma indirecta en la prestacién de los servicios,
constituyendo una pieza fundamental en la organizacion de la atencién a la
salud en la medida que permite evaluar acciones, programas y resultados.
Adquiere mayor significado en periodos de restriccion econdémica, ya que el
conocimiento cabal de las condiciones que un proceso de crisis genera,
seguido del analisis de las alternativas de solucion, representan un primer paso
hacia la transformacién de los servicios y el fortalecimiento de una organizacion

mas racional de los sistemas de salud.

Por otra parte, la investigacion se realiza en instituciones cada vez mas
complejas, con una elaborada division de tareas y procesos. En general, se
esta de acuerdo con que el propdsito de los sistemas de atencion a la salud es
proporcionar el mas alto nivel de calidad al menor costo, de la forma mas
equitativa posible y al mayor numero de personas; si esto es asi, la
investigacion de la calidad comprende el estudio de todas las organizaciones y
actividades que persiguen este objetivo. Se distinguen dos grandes dominios
de la investigacion sobre la calidad de la atencion médica: uno clinico y el otro

socio-organizativo (13).

Los paises optan por determinados arreglos organizativos para sus sistemas
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de salud a fin de satisfacer valores y principios establecidos, cumplir con sus
propositos y alcanzar los objetivos sanitarios planteados, los que a su vez
generan distintas modalidades de conducir el sistema y regular su
funcionamiento, financiar y asignar los recursos, y proveer los servicios de

salud.

El Capitulo V, De la Coordinacion, Articulo 149 del Libro VI, Disposiciones
Finales del Cddigo de Salud de la Republica de Bolivia, senala: “Los
organismos del Gobierno Central, las instituciones publicas descentralizadas,
empresas publicas, mixtas, privadas y los gobiernos locales, departamentales y
regionales, deberan coordinar sus actividades en todo lo que se refiere a salud
en torno a la Autoridad de Salud, con la finalidad de una racional y optima
utilizacion de los recursos disponibles, ampliar la cobertura de servicios de

salud y elevar la calidad de la atencion dentro del sistema nacional de salud”.

La Ley 10 de 1990 en su articulo 7: Habla de la prestacion de servicios de
salud por entidades privadas, entendiéndose como las fundaciones o
instituciones de utilidad comun, las asociaciones y corporaciones, sin animo de
lucro y, en general, las personas privadas juridicas, podran prestar servicios de
salud en los niveles de atencion y grados de complejidad que autorice el

Ministerio de Salud o la entidad territorial delegataria (14).

Colombia actualmente es un pais que cuenta con diferentes normas legales

que buscan proteger tanto en el sistema de salud como a una parte
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fundamental, que es el pilar de cualquier estructura organizacional, el talento
humano, estas leyes como la Resolucion 1016 de marzo 31 de 1989
reglamenta la organizacion, funcionamiento y forma de los Programas de Salud
Ocupacional que deben desarrollar los patronos o empleadores en el pais, con
el fin de evitar o reducir al minimo la aparicion de enfermedades laborales o la

ocurrencia de accidente laboral (15).

La Resolucion 2646 de 2.008 permiten la identificacidn, evaluacion, prevencion,
intervencion y monitoreo de la exposicion a factores de riesgo psicosocial a
nivel organizacional entendiendo como factores de riesgo Psicosociales
interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion y las
condiciones de su Organizacion, y las capacidades del trabajador, sus
necesidades, cultura y situacion personal fuera del trabajo; todo lo cual, a
través de percepciones y experiencias, puede influir en la salud, el rendimiento

y la satisfaccion laboral”. OMS — OIT (12).

Sin embargo, en estudios del ambito sectorial de la salud se ha llegado a
determinar que directivos y funcionarios coinciden en validar el saber y la
experticia de los profesionales como elementos clave para lograr el éxito
personal e institucional (lvancevich y Lyon, 1972) y sobre esa base, generar
climas organizacionales adecuados al propdsito institucional de prestar, con
responsabilidad social, servicios de salud a la comunidad (Santa Eulalia y Sam-

pedro, 2012).
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En la actualidad, la aplicacién del concepto de calidad a los servicios de salud
gana cada vez mas importancia. Sin embargo, implementar un sistema para su
gestion no es tarea facil y requiere de un cambio cultural de la organizacién que
involucre a todos los actores de la institucion en aras de satisfacer las
necesidades y preferencias de los pacientes. El desempefio en calidad se
sustenta en la medicion de resultados, de procesos y de la satisfaccién de los
pacientes y sus familias, y su meta es lograr la mejora continua. Existen
muchos factores a considerar al momento de potenciar el desempefio con
calidad, pero los esfuerzos deben orientarse a como se hacen las cosas,
estandarizar procesos, acreditar servicios. Estas herramientas permitiran
mejorar el trato y disminuir los errores clinicos y administrativos, lo cual
posibilitara tener un mejor manejo, que sin duda sera reconocido por la
poblacién. Seguir trabajando para mejorar la satisfaccion del cliente externo, la
relacion con los pacientes y sus familias, localizar y disminuir los errores,
trabajar en equipo, hacer participe a todos, sentirse parte de una organizacion
que nos necesita y que avanza hacia los nuevos cambios que el sistema y el

mundo necesitan, son la esencia de la cultura de calidad (16).
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51. METODOLOGIA PROPUESTA
Tabla 1. Operacionalizacién de Variables de Liderazgo.
DEFINICION |INDICADOR | DIMENSIONES DEFINICION INDICADOR
CONCEPTUA OPERACIONAL
L
Influencia que | Promedio de Direccion Se entiende por | sumatoria de
ejerce un los direccion de nivel | los resultados
individuo por | resultados alto de los items
medio de la | obtenidos en (satisfactorio)
capacidad de | las cuatro cuando se
orientar y dimensiones obtenga una No | Valor
convencer a | del liderazgo calificacion de 4 Item F
los otros, para a 5, nivel medio s |V
llevar a cabo (poco 1 1
eficientemente satisfactorio) 12 1
los objetivos cuando se 33 1
de la obtenga una 51 1
institucion y calificacion de &7 1
lograr 2.6 a 3.9y nivel
resultados bajo (No
satisfactorio)
cuando se
obtiene

una calificacion
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menor o igual a
25enla
dimension de
direccioén de la

variable liderazgo

Estimulo a la

excelencia

Se entiende por
estimulo de la

excelencia de

nivel alto
(satisfactorio)

cuando se
obtiene una

calificacion de 4
a nivel medio
(poco
satisfactorio)
cuando se
obtenga una
calificacion de
2.6 a 3.9 y nivel
bajo (No
satisfactorio)
cuando se

obtiene una

sumatoria de

los resultados

de los items

No Valor

items| V |[F

15 1
30 1
34 1
52 1
70 1
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calificacion
menor o igual a
2.5 en la
dimension de
estimulo de la
excelencia de la
variable

liderazgo

Estimulo al
trabajo en

equipo

Se entiende por
estimulo de
trabajo en

equipo de nivel

alto
(satisfactorio)
cuando se
obtiene una

calificacion de 4
a 5, nivel medio
(poco
satisfactorio)
cuando se
obtiene

una calificacion

de 26 a 39 y

sumatoria de

los resultados

de los items

No Valor

items| V |[F

2 1

17 1
35 1
50 1
73 1
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nivel bajo (no
satisfactorio)
cuando se
obtiene una
calificaciéon
menor o igual a

25 en la

dimension de

estimulo de
trabajo en
equipo de la
variable
liderazgo

Solucién de

conflictos

Se entiende por
solucion de

conflictos de

nivel alto
(satisfactorio)

cuando se
obtiene una

calificacion de 4
a 5, nivel medio
(poco

satisfactorio)

sumatoria de

los resultados

de los items

No Valor

items| V |[F

16 1
31 1
36 1
55 1
68 1
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cuando se
obtiene una
calificacion de
2.6 a 3.9 y nivel
bajo (no
satisfactorio)
cuando se
obtiene una
calificacion
menor o igual a
2.5 en la
dimension  de
solucion de
conflictos de la
variable

liderazgo
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Tabla 2. Operacionalizacion de Variables de Motivacion.

DEFINICION | INDICADOR | DIMENSIONES DEFINICION INDICADOR
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Conjunto de | Promedio Realizacion |Se entendera| sumatoria de
reacciones y de los personal por realizacidn | los resultados
actitudes resultados personal de| de los items
encaminadas | obtenidos nivel alto
a satisfacer en las (satisfactorio)

No Valor
las cuatro cuando €| jtems [V TE
necesidades | dimensione obtenga una| 3 1
del sdela calificacion de 4| 18 1
trabajador en | motivacion a 5, nivel medio 37 1

. . L4 49 1
la institucion. (poco

74 1

satisfactorio)
cuando se

obtenga una

calificacion  de
2.6 a 3.9 y nivel
bajo (No
satisfactorio)
cuando se
obtenga una
calificacion
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variable
motivacion
Reconocimient | Se  entendera| sumatoria de
odela por los resultados
aportacion reconocimiento | de los items
de la aportacion| No | Valor

menor o}
iguala 2.5 en la
dimension  de
realizaciéon

personal de la

de
, 19 1

nivel alto

32 1
(satisfactorio)

40 1
cuando S€ 55 1
obtenga una| 69 1

calificacion de 4
a 5 en la
dimension de

reconocimiento

de la
aportacion,

nivel medio
(poco

items| V |[F
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satisfactorio)
cuando se
obtenga una
calificacion de
2.6 a 3.9 y nivel
bajo (No
satisfactorio)
cuando se
obtenga una
calificacion
menor o igual a
2.5 en la
dimension  de
reconocimiento
de la aportacion
de la variable

motivacion

Responsabilida | Se  entendera| sumatoria de
d por los resultados
responsabilidad | de los items

de nivel alto

No Valor

(satisfactorio)  |jtems | Vv |F

cuando se| 4 1

20 1
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obtiene una| 43 1
calificacion de 4 57

. _ 75 1
a 5, nivel medio
(poco
satisfactorio)
cuando se

obtenga una
calificacion de
2.6 a 3.9 y nivel
bajo (no
satisfactorio)
cuando se
obtiene una
calificacion
menor o igual a
2.5 en la
dimension de
responsabilidad
de la variable

motivacion
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Adecuacioén de
las condiciones

de trabajo

Se entiende por
adecuacién de
las condiciones
de

trabajo

de nivel alto
(satisfactorio):
cuando se
obtiene una
calificacion de 4
a 5 nivel medio
(poco
satisfactorio)
cuando se
obtiene una
calificacion de
2.6 a 3.9 y nivel
bajo (no
satisfactorio)
cuando se
obtiene una
calificacion
menor o igual a
2.5

en la

dimension  de

sumatoria de

los resultados

de los items

No Valor

items| VvV |[F

21 1

41 1

59 1

65 1

39




Universidad Catdlica de Manizales- Vicerrectoria Académica — Centro Institucional de
Investigacion, Proyeccion y Desarrollo
Manizales, Colombia. ©Copyright 2013 UCM - Todos los derechos reservados

adecuacion de

las

condiciones de

trabajo.

Tabla 3. Operacion

alizacion de Var

iables de Reciprocidad.

DEFINICION | INDICADOR | DIMENSIONES DEFINICION INDICADOR
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Relacién Promedio | Aplicacional |Se entiende | sumatoria de
mutua de dar de los trabajo por aplicacion |los resultados
y recibir resultados al trabajo de | delos items
entre el obtenidos nivel alto | No Valor
individuoyla| enlas (satisfactorio) |'ems| V |F
. . 6 1
organizacion. cuatro cuando se
22 1
dimensione obtiene una
42 1
sdela calificacion de 58 1
reciprocida 4 a 5, nivel [ 71 1
d medio  (poco
satisfactorio)
cuando se
obtiene una

calificacion de
26 a 39 vy
nivel bajo (No

satisfactorio)
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cuando se
obtiene una
calificacion
menor o igual
a 25 en la
dimensién de
Aplicacion  al
trabajo de la
variable

reciprocidad

Cuidado del
patrimonio

institucional

Se entiende por

cuidado de
patrimonio

institucional de

nivel alto
(satisfactorio)

cuando se
obtiene una

calificacion de 4
a 5, nivel medio
(poco
satisfactorio)

cuando se

sumatoria de

los resultados

de los items

No Valor

items| V |[F
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obtiene una

calificacion de

2.6 a 3.9 y nivel
bajo (No
satisfactorio
cuando se
obtiene una
calificacion

menor o igual a
2.5 en la
dimension de
Cuidado del
patrimonio

institucional de

la variable

reciprocidad

23 1
44 1
60 1
72 1

Retribucién

Se entiende por
retribucion de
nivel alto

(satisfactorio)

cuando se

sumatoria de

los resultados

de los items

No Valor

items| V |[F

8 1
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obtenga una
calificacion de 4

a 5, nivel medio

(poco
satisfactorio)
cuando se
obtenga una

calificacion  de
2.6 a 3.9 y nivel
bajo (no
satisfactorio)
cuando se
obtiene una
calificaciéon
menor o igual a
2.5 en la
dimension  de
retribucion de la

variable

reciprocidad

24 1
39 1
54 1
66 1

Equidad

Nivel alto
(satisfactorio):
obtener una

sumatoria de

los resultados

de los items
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calificacion de 4 | No Valor

a 5 en la Items |V

9
dimension  de

25
equidad de la

45
variable 53
reciprocidad 76 1
Nivel medio
(poco
satisfactorio):

obtener una
calificacion de
26 a39enla
dimension de
equidad de la
variable
reciprocidad vy
nivel bajo (No
satisfactorio):
obtener una
calificacion
menor a 2.5 en
la dimension de
equidad de la

variable
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reciprocidad

Tabla 4. Operacion

alizacion de Var

iables de Participacion.

DEFINICION | INDICADOR | DIMENSIONES DEFINICION INDICADOR
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Involucracion | Promedio | Compromiso |Se entiende por| sumatoria de
de los de los con la participacion de | los resultados
trabajadores | resultados | productividad |nivel alto| de los items
en la obtenidos (satisfactorio) No | Valor
actividad de en las cuando se|ltems| Vv |F
la institucion cuatro obtiene una 10 1
26 1
aportando dimensione calificacion de 4 76 :
cada cual la sdela a 5, nivel medio 61 1
parte que le | motivacion. (poco 77 1
corresponde satisfactorio)
para darle cuando se
cumplimiento obtiene una
alos calificacion de
objetivos 2.6 a 3.9 y nivel
institucionale bajo (No
S satisfactorio)
cuando se
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obtiene una
calificacion

menor o igual a
2.5 en la
dimension  de
compromiso por
la productividad
de la variable

participacion

Compatibilidad

e intereses

Se entiende por
compatibilidad
de intereses de
nivel
alto(satisfactori
0) cuando se
obtiene una
calificacion de 4
a 5, nivel medio
(poco
satisfactorio)
cuando se
obtiene

una

calificacion de

sumatoria de

los resultados

de los items

No Valor

items| V |F

11 1
27 1
47 1
62 1
78 1
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2.6 a 3.9 y nivel
bajo (No
satisfactorio)
cuando se
obtiene una
calificacion
menor o igual a
2.5 en la
dimension de
compatibilidad
de intereses de
la variable

participacion

Intercambio de

informacion

Se entiende por
intercambio de

informacion de

nivel alto
(satisfactorio)

cuando se
obtiene una

calificacion de 4
a 5, nivel medio
(poco

satisfactorio)

sumatoria de

los resultados

de los items

No Valor
items| VvV JF
12 1
28 1
48 1
63 1
79 1
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cuando se
obtiene una
calificacion de
2.6 a 3.9 y nivel
bajo (No
satisfactorio)
cuando se
obtiene una
calificacion
menor o igual a
2.5 en la
dimension  de
intercambio de
informacion de
la variable

participacion

Involucracion al | Se entiende por | sumatoria de
cambio involucramiento | los resultados

de nivel alto| de los items

(satisfactorio) No | Valor
cuando se|ltems | V IF
. 13 1
obtiene una
29 1
calificacion de 4
38 1
a 5, nivel medio o4 1
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(poco 80 1
satisfactorio)

cuando se

obtiene una

calificacion de
2.6 a 3.9 y nivel
bajo (No
satisfactorio)
cuando se
obtiene una
calificacion
menor o igual a
2.5 en la
dimension  de
involucramiento
en el cambio de
la variable

participacion

5.1. TIPO DE ESTUDIO

Esta investigacion sera tipo cuantitativo, con alcance descriptivo, correlacional

y transversal.
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Cuantitativo: un estudio cuantitativo se basa en investigaciones previas, se
fundamenta primordialmente en si mismo. El cuantitativo se utiliza para
consolidar las creencias (formuladas de manera logica en una teoria o un
esquema tedrico) y establecer con exactitud patrones de comportamiento de
una poblacion El método cuantitativo esta basado en una investigacion
empirico-analista. Basa sus estudios en numeros estadisticos para dar
respuesta a unas causas-efectos concretas. Tiene como objetivo obtener

respuestas de la poblacién a preguntas especificas.

Descriptivo: busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, unicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o
las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se

relacionan éstas.

Correlacional: asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo
0 poblacién, pretenden responder a preguntas de investigacion. La utilidad
principal de los estudios correlacionales es saber como se puede comportar un
concepto o una variable al conocer el comportamiento de otras variables
vinculadas. Es decir, intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo
de individuos o casos en una variable, a partir del valor que poseen en las

variables relacionadas.
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Transversal: Los estudios transversales miden la prevalencia de una
enfermedad y con frecuencia reciben el nombre de estudios de prevalencia. En
un estudio transversal las mediciones de la exposicion y de su efecto
corresponden al mismo momento, la cuestidon clave es si la exposicidn precede
o sigue al efecto Son estudios faciles, ya que se puede medir un atributo

seleccionado o evento de interés durante un tiempo establecido (17).

5.1. POBLACION

La poblacion objeto de esta investigacion sera constituidas por las 13 personas
que laboran en el area administrativa y asistencial de la clinica Vascular de Cali
y usuarios que recibieron los servicios de salud en esta clinica durante el ultimo

afno, siendo 2.217 pacientes.

5.1. MUESTRA

El muestreo se realizé con una poblacion total de 13 empleados y 203
pacientes atendidos, con una confiabilidad del 95%, proporcién 50%, margen

de error o precision del 5%.
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5.1. CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

Inclusion:

e Colaboradores que lleve mas de seis meses de labores

e Personal asistencial y administrativo

e Colaboradores que acepten participar voluntariamente en la

investigacion.

e Clientes que hayan recibido servicios en salud y acepten participar

voluntariamente de la investigacion.

e Usuarios mayores de 18 anos

Exclusion:

Colaboradores que tenga menos de seis meses de labores en la
institucion
e Colaboradores que se encuentre de vacaciones en el periodo de

aplicacién del instrumento.

e Colaboradores que se encuentre fuera de la institucion en el momento

de la aplicacién.

e Clientes con presencia de patologias mentales o alteraciones de
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conciencia.

e Asistentes de investigacion participantes en la realizacion de la

investigacion.

5.1. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Se realizara la solicitud de la informacion segun la muestra establecida del
personal que labora en la Clinica Vascular de Cali y de los usuarios que alli
consultaron, previa autorizacion y consentimiento de la institucion prestadora
de servicios en salud, de los trabajadores y de los usuarios colaboradores en el

estudio.

5.1. INSTRUMENTO 1.

MODELO SERVIQUAL

Para conocer el nivel de percepcién y satisfaccion de los usuarios en la calidad
de prestacion de servicios de salud recibidos, se realizara una recoleccion de
datos en forma directa, previamente se formularon las preguntas, se recogen
las opiniones y expectativas de los usuarios de los diferentes servicios, en
todas sus dimensiones a través de la encuesta (instrumento Servqual), que es
una encuesta donde se evalua el grado de satisfaccién del usuario y en
conjunto, entregan una medida de la percepcion de la calidad del servicio

recibido por los usuarios de la clinica Vascular de Cali.

53




Universidad Catdlica de Manizales- Vicerrectoria Académica — Centro Institucional de
Investigacion, Proyeccion y Desarrollo
Manizales, Colombia. ©Copyright 2013 UCM - Todos los derechos reservados

a) Evaluacion de expectativas de calidad de servicio. Las preguntas se
formularon de tal manera que los encuestados respondieron en relacion
con lo que esperan del servicio de una IPS Privada que preste servicios

de calidad, realizandose 22 preguntas

b) Evaluacién de la percepcién de la calidad del servicio recibido.

Se solicitara a los usuarios responder las preguntas que indica sus
percepciones especificas respecto al servicio brindado por la IPS, cabe resaltar

que el cuestionario incluia 27 preguntas.

Se realizara verificacion en la calidad de los registros consignados en la base
de datos, realizando un analisis exploratorio y se evalu6 cada una de las
variables por separado de los datos, del cual se describe si existe relacion
entre el clima organizacional, satisfaccion del cliente interno y externo y la
Calidad de prestacién de servicios recibida por el usuario percibido de la IPS.

Procedimiento

Para el diligenciamiento de las encuestas de clima organizacional y percepcion
de la calidad de la atencion de los servicios de salud, en todos los
departamentos de la institucién, previamente se solicité la autorizacion por
parte del Director Administrativo de la Clinica Vascular de Cali, posteriormente

se presentd a los usuarios el objetivo del proyecto, y la estructura de las
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preguntas del cuestionario y su consentimiento para el desarrollo.

Las encargadas de la aplicacion de las encuestas seran las mismas asistentes
de la investigacion con apoyo del psicélogo de la institucion, posteriormente se
realizara la tabulacion de la informacion consignada en la base de datos del

total de los usuarios y se efectuara el respectivo analisis y conclusiones.

PASOS DE EVALUACION DEL MODELO SERVQUAL

Paso 1.

Este cuestionario lograra captar las percepciones de los clientes, consta de 27
preguntas, estas estan desarrolladas de manera que pueden ser diligenciadas
por cualquier empresa que preste servicios, puesto que para cada utilizacion
especifica es posible y facil adaptabilidad, de los enunciados que compone el
modelo SERVIQUAL sobre la base de las caracteristicas especificas de la

empresa donde se dese aplicar.

Paso 2.

Consta de un cuestionario donde los usuarios evaluan la importancia de las

dimensiones del servicio deseado y les dan un valor segun lo esperado.
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Pasé 3.

En este paso se solicitara al cliente evaluar especificamente la percepcion que
tenia respecto a los servicios recibidos por la Ips, se explicara que los
enunciados eran los mismos solo que en este caso se debia dar un valor de

acuerdo al servicio recibido. De tal manera que se evaluaron 5 variables:

e Elementos tangibles, evalua de la pregunta 1 a la 4. Equipos modernos
Instalaciones atractivas Apariencia de la IPS Materiales informativos
atractivos.

e Fiabilidad, evalia de la pregunta 5 a la 9: Cumplimiento en tiempo
prometido de la atencion Interés de la IPS en resolver los inconvenientes
de los pacientes Prestacion del servicio correcto al primer intento
Prestacion del servicio en el tiempo prometido Registros y documentos
libres de errores

e Seguridad en las negociaciones con la IPS Amabilidad continua por los
empleados Los empleados estan capacitados para responder a las
preguntas del paciente

e Empatia, evalua de la pregunta 18 a la 22: Atencion individual a los
pacientes Horario conveniente para prestacion de servicios Atencion de
manera personal a los pacientes La IPS se preocupa por cuidar los
intereses de los pacientes Los empleados entienden las necesidades de

los pacientes
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DIMENSION PREGUNTAS QUE LE
CORRESPONDEN
Tangibles 1-4
Confiabilidad 5-9
Velocidad de respuesta 10-13
Aseguramiento 14-17
Empatia 18-22

Seguidamente, la encuesta para cada pregunta, contiene 7 opciones de
respuesta, que dan referencia a la expectativa y/o la percepcion del servicio

recibido:
1. Muy Malo
2. Malo
3. Regular
4. Bueno

5. Sobresaliente Excelente

»

. Muy excelente

Se realizara una caracterizacion de 5 aspectos importantes en la prestacion de
servicios de salud, los cuales fueron representados en porcentaje, donde se

distribuyeron los 100 puntos acorde a la calificacion dada por los pacientes.
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5.13. INSTRUMENTO 2

Instructivo para la aplicacion del instrumento “Mi Cuestionario sobre mi trabajo”

Paso 1.

Para la recolecciéon de la informacién, se aplicara la encuesta Mi Cuestionario
sobre mi trabajo, Este instrumento evalua el clima organizacional, fue disefiado

por la Organizacion Panamericana de la Salud. OPS).

Se explicara a cada coordinador de area y a los trabajadores la encuesta que
se realiz6 y la confiabilidad de sus respuestas, posteriormente esta fue
distribuida a través de sus correos electrénicos y diligenciada con total libertad

y confidencialidad.

La prueba aplicada a través de encuesta consta de 80 preguntas,

correspondientes a 4 variables, desglosadas en sub variables:

La variable liderazgo tiene como sub variables:

Direccion estimulo a la excelencia,

estimulo al trabajo en equipo

solucién de conflictos.
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La variable motivacion esta caracterizada en cuatro sub variables que son:
e La realizacion personal,
e el reconocimiento a la aportacion,
e laresponsabilidad

e Adecuacion de las condiciones de trabajo.

La variable reciprocidad se caracteriza por:

e Aplicacion al trabajo

e cuidado del patrimonio institucional,
e retribucion

e equidad.

Paso 2.

El diagndstico se realizara por medio de la interpretacidon del conjunto de
percepciones de los trabajadores sobre las variables relacionadas
mencionadas anteriormente, las cuales reflejan los diversos atributos del clima,

bien sea al nivel de su unidad de trabajo o de la organizacion.
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Tabla 1. Distribucidon 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| V F
1 1 0
14 0 1
DIRECCION 33 0 1 5
51 0 1
67 0 1
15 1 0
30 0 1
ESTIMULO A LA
34 1 0 5
EXCELENCIA
LIDERAZGO 52 0 1
70 0 1
2 1 0
ESTIMULO 17 1 0
TRABAJO EN 35 0 1 5
EQUIPO 50 0 1
73 0 1
16 1 0
SOLUCION DE
31 0 1 5
CONFLICTOS
36 0 1
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55 1 0

68 0 1

Total 20

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

propuesto por la OPS.

Tabla 2. Distribuciéon aleatoria de items de la variable motivacion en sus cuatro

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

VARIABLES SUBVARIABLES NO. ITEM TOTAL
AFIRMACIONES |V |F
3 110
18 110
REALIZACION
37 01 5
PERSONAL

49 110
74 110
MOTIVACION 19 1,0
RECONOCIMIENTO 32 110

DE LA 40 o1 5
APORTACION 56 10
69 110
4 110

RESPONSABILIDAD 5
20 0|1
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43 10

57 0|1

75 10

5 0|1

ADECUACION DE 21 10

LAS CONDICIONES 41 0|1 5
DE TRABAJO 59 10
65 10
total 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. ITEM TOTAL
AFIRMACIONES
6
22
APLICACION
RECIPROCIDAD 42 5
AL TRABAJO
58
71
CUIDADO DEL 7 5
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PATRIMONIO 23 110
INSTITUCIONAL 44 110
60 110
72 110
8 110
24 110
RETRIBUCION 39 110 5
54 110
66 110
9 0|1
25 0|1
EQUIDAD 45 0|1 5
53 0|1
76 110
Total 20

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

propuesto por la OPS.
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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
26 1(0
COMPROMISO CONLA
46 01 5
PRODUCTIVIDAD
61 1(0
77 0|1
11 1(0
27 0|1
COMPATIBILIDAD DE
47 0|1 5
INTERESES
PARTICIPACION 62 10
78 01
12 0|1
28 0|1
INTERCAMBIO DE
48 01 5
INFORMACION
63 0|1
79 0|1
13 0|1
INVOLUCRACION AL
29 01 5
CAMBIO
38 0|1
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64 01

80 01

total 20

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

propuesto por la OPS.
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6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividad

Resulta

do

Responsab

le

Mes

Recopilacion

Estudiantes

de informacion de
para la administraci
propuesta de 6n de la
investigacion salud

Construccion

Estudiantes

del de
planteamiento administraci
del problema, on de la
objetivos y salud
justificacion.

Revision de

Estudiantes

bibliografias de
construccion administraci
de marco on de la
tedrico y salud
conceptual.
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Disefio de Estudiantes

metodologia de
administraci
on de la
salud

Presentacion

Estudiantes

de la propuesta de

de administraci

investigacion. on de la
salud

Presentacion

Estudiantes

de proyectos a de

directivos de administraci

IPS. 6on de |la
salud

Realizacion de

Estudiantes

consentimiento de

s informado a administraci
los usuarios y on de la
colaboradores salud

de la clinica

vascular de

Cali
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Aplicacion de

Estudiantes

instrumentos a de

los usuarios y administraci
colaboradores 6n de la
de la clinica salud

vascular de

Cali

Recoleccion de

Estudiantes

la informacion de

administraci

6n de la

salud
Trabajo de Estudiantes
campo y de
analisis y administraci
tabulacién de 6n de la
la informacion salud

Discusion de

Estudiantes

los resultados de
administraci
on de la
salud
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Conclusiones y Estudiantes

recomendacion de

es. administraci
on de |la
salud

Presentacion Estudiantes

final del trabajo de

de administraci

investigacion, on de la
salud
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7. PLAN DE ANALISIS

Tabulacion de la informacion

Se utilizé el instrumento Servqual para la elaboracion de la encuesta aplicada
a la poblacion objeto de estudio mediante formato en google forms el cual

arrojo la base de datos de la informacion recolectada.

Se realiz6 un analisis cuantitativo, con alcance descriptivo, correlacional y
transversal de los datos donde se midieron los resultados de las variables
(liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacion) y las subvariables (area de
trabajo, edad, sexo, estado civil, escolaridad, tipo de contrato, horas laboradas

en el dia, tiempo laborado en la institucion, tiempo laborado en su actual area).

Posteriormente se construyeron los graficos descriptivos y porcentuales,
donde el eje de las X representa las subvariables y en el eje de las Y los
valores alcanzados por éstas entre 0 y 5. Se graficaron los valores alcanzados
por medio de una linea de manera que quedara registrado como se percibe el
clima organizacional en esas areas. Si el valor alcanzado por la subvariable es
menor que 2,5 entonces el clima en dichas subvariables es insatisfactorio,
entre 2,5 y 3 es nivel medio (medianamente satisfactorio) y mayor a 3

satisfactorio.
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8. RESULTADO

Con la presente investigacion se buscod determinar la relacidn entre clima
organizacional y la percepcion de la calidad de los servicios de salud, por tal
razon, se realizé medicidon de la percepcion de los colaboradores frente a las
areas criticas del clima organizacional, percepcion de los clientes frente las
dimensiones de calidad, para establecer la relacion entre las areas criticas del
clima organizacional y las dimensiones de la calidad del servicio en salud

percibido por los clientes.

9. RESULTADOS ESPERADOS

En esta investigacion, y segun el analisis de la informacion recogida se realizan
las siguientes recomendaciones para la IPS, Clinica Vascular de Cali, para que
a futuro puedan lograr, siendo claros que debemos esperar los resultados
obtenidos en las encuestas para realizar unos resultados esperados mas
enfocados y contextualizados segun las necesidades tanto de los empleados,

como de los usuarios a los que se le preste el servicio de salud.

o Generacion de conocimiento y/o nuevos desarrollos tecnoldgicos:

Personal de salud capacitado, con resultados basados en la buena

educacion a los usuarios y familiares sobre los procesos de salud,
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evidenciado en las encuestas realizadas.

Obtener los equipos adecuados para brindar servicios donde los resultados
se brinden a tiempo, el diagndstico sea correcto y la salud de los usuarios
pueda mejorar, y lo anterior se vea reflejado en la satisfaccién de los
usuarios y de los profesionales a través de su buen desempefio en la

realizacion de estos.

Los usuarios de la clinica vascular de Cali tengan buenas referencias sobre
aspectos relacionados con la atencion, tales como el nivel profesional de los

colaboradores, las instalaciones y los equipos utilizados.

o Fortalecimiento de la capacidad cientifica local, regional y nacional:

A través de los resultados obtenidos por la investigacién, la clinica vascular
de Cali refleje en su enfoque y se referencie como una institucién lider en el
proceso de atencidn en la patologia vascular, siendo reconocida por la
eficiencia y eficacia en la prestacion de los servicios tanto a nivel local

regional y nacional.

Los resultados que esperamos del estudio le permitiran a la clinica vascular
de Cali tomen conciencia de lo importante que es crear y mantener un buen
Clima organizacional dentro de ella, y de esta manera puedan llegar a

marcar una diferencia con otras instituciones en cuanto a brindar una buen

72




Universidad Catdlica de Manizales- Vicerrectoria Académica — Centro Institucional de
Investigacion, Proyeccion y Desarrollo
Manizales, Colombia. ©Copyright 2013 UCM - Todos los derechos reservados

servicio de calidad y por ende enfrentar los cambios que en la actualidad
exigen a las instituciones, y en el mundo, esperamos que la clinica no solo
esté preparada hacia el interior sino también hacia los factores externos que
influyen, ya sea de manera directa o indirecta, en las organizaciones y que

a la vez son un reto para la competitividad en el mundo.

o0 Apropiacion social del conocimiento

Aumento de la capacidad de organizacion y productividad de los
trabajadores con resultados de un clima organizacional que sea favorable

para el su bienestar fisico psicolégico y emocional.

Aumento de la capacidad de la clinica vascular de Cali para mejorar la
satisfaccion de los servicios prestados por medio de los resultados

obtenidos de esta investigacion

Responder a las necesidades de los usuarios y trabajadores teniendo en
cuenta sus opiniones y las acciones de mejorar que se pueden implementar
en la Clinica Vascular de Cali. Aumentar la conciencia sobre los derechos

laborales.
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10. ESTRATEGIA DE DIFUSION Y COMUNICACION

Se presentara a la junta directiva de la Clinica Vascular de Cali un plan de
comunicacion que permita la difusion de los resultados obtenidos mediante la
realizacion de este proyecto, buscando el mejoramiento continuo del clima

organizacional y la percepcion de los servicios de salud recibido.

La estrategia de difusion y comunicacion de la organizacion se hace a través
del desarrollo de las competencias conversacionales que genera beneficios no
solo a nivel de bienestar, clima y cultura organizacional, sino que ademas
establece una economia de mayor productividad para la organizacion porque
todos los procesos estan conectados con el mismo lenguaje y se trabaja por

conseguir lo mismo.

El procedimiento Difusién y Comunicacion de Proyectos persigue los siguientes

objetivos:

e Mantener informado tanto al personal interno como a otras Consejerias
u Organismos interesados, de los avances y resultados obtenidos durante el
desarrollo del proyecto.

e Dar a conocer los beneficios que el proyecto aporta a la Consejeria u
Organismo, generando entendimiento en la necesidad del cambio y
favoreciendo la aceptacion.

e Generar compromiso Yy participacion de los grupos interesados,
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involucrandolos en el desarrollo del proyecto.

e Conocer las expectativas del proyecto por parte de los grupos
involucrados.

e Generar compromiso Yy participacion de los grupos interesados,
involucrandolos en el desarrollo del proyecto.

e Conocer las expectativas del proyecto por parte de los grupos

involucrados

Teniendo claridad de los objetivos que se pretende alcanzar y del publico al
que va dirigida la informacion, se plantea establecer como area encargada la
oficina de gestién o recursos humanos, que previamente se les socializo el

proyecto, resultados y plan de mejoras.

Se pretende utilizar las siguientes estrategias que permitan la difusion de los
resultados obtenidos al personal de la clinica vascular de Cali y a los usuarios

que reciben los servicios de salud.

e Realizacion de reuniones periddicas: programar juntas periddicas
incluyendo los representantes de los empleados de la Clinica y el
representante de los usuarios donde se busque solucién o se establezca un
plan de mejora.

e Desarrollo de capsulas informativas: bien sea visuales proyectando los
derechos de los usuarios, informando los resultados de la encuesta y el plan

de mejora, o escrito utilizando tableros informativos, mediante volantes o
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notas informativas.

e Capacitaciones: plan de capacitaciones a los empleados de la Clinica
Vascular de Cali que permitan la actualizacion y mejoramiento de la
prestacion de servicio.

e FEvaluacion del desempeiio: mediantes listas de chequeo y aplicacion de
encuestas de estrés laboral o satisfaccion laboral en empleados y buzén de
sugerencias donde se exprese la percepcion de la calidad de los servicios

de salud.

Se busca generar impacto o conciencia de las fortalezas para mantener y
mejorar y las falencias para ejecutar el plan de mejoras y provocar un nivel
de satisfaccion tanto de los empleados como en los usuarios, que permita a
la Clinica Vascular de Cali cumplir con las expectativas y determinar la

relacion de clima organizacional y la percepcion de los servicios de salud.

10.1. COMPONENTE ETICO E IMPACTOS ESPERADOS A PARTIR DEL
USO DEL CONOCIMIENTO

Este proyecto, cuenta con los principios éticos de la investigacién, los cuales se
refieren a otorgar un trato digno a todos y cada uno de los participantes, y no
pretende atentar contra sus derechos, ni desproteger o ir en contra de su salud,
bienestar y cuidado; de acuerdo al principio de justicia, entendido como la
distribucion equitativa de los beneficios y riesgos de la investigacion entre todos
los grupos y clases de la sociedad, tomando en cuenta la edad, sexo, estado
socioecondmico, cultural y consideraciones étnicas, se actuara para realizar

una seleccién equitativa de los participantes.
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El Ministerio de Salud y Proteccién Social (Resolucion 8430 de 1993) establece
una clasificacion de las investigaciones segun su riesgo para los seres
humanos sujetos de investigacion, dentro del proceso de investigacion se
toman consideraciones éticas que son pertinentes dentro de los principales
planteamientos identificar el tipo de riesgo al que estaran expuestos los sujetos
de investigacion para el proceso se clasifica la investigacion en la categoria de
Investigacion sin riesgo: los cuales son estudios que emplean técnicas y
meétodos de investigacion documental y aquellos en los que no se realiza
ninguna intervencion o modificacién intencionada de las variables bioldgicas,
fisiolégicas, sicologicas o sociales de los individuos que participan en el
estudio, entre los que se consideran: revision de historias clinicas, entrevistas,
cuestionarios y otros en los que no se le identifique ni se traten aspectos
sensitivos de su conducta verificando caracteristicas propias de la poblacion, el
individuo y el talento humano de la institucion (18). El proyecto cumplié con el
principio de confidencialidad, puesto que la informacién obtenida se utilizd

Unicamente con fines académicos.
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11. GRAFICAS OBTENIDAS DEL INSTRUMENTO “MI CUESTIONARIO

SOBRE MI TRABAJO”
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El comparativo de clima organizacional de administrativos y asistenciales de la
clinica vascular de Cali, arroj6 que la percepcion en general de los
colaboradores fue satisfactoria, donde en el area administrativa se evidencia
una mejor percepcion del clima organizacional en todas las variables, debido a
que esta area tiene un tipo de contrato obra labor que le proporciona
estabilidad laboral y en las areas actuales de desempefio de sus funciones al
igual que mejores beneficios, cabe resaltar que en esta area no estan en

contacto directo con los usuarios o con las areas criticas de clima
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organizacional, en comparacion a los colaboradores asistenciales que cuentan
con un contrato de orden de prestacion de servicios, mayor rotacion en los

puestos de trabajos y son la primera linea de atencion a los usuarios.

En su estructura organizacional se evidencia mayor apropiacién en los
procesos administrativos asociado al interés en el posicionamiento y
reconocimiento en el sector de la salud, dado a du corto tiempo de

funcionamiento en el mercado.

En las variables de liderazgo y participacién la percepcion de los colaboradores
administrativos es mayor dado a que son los que direccionan procesos, toman

decisiones, a fin de cumplir la misién y objetivos propuestos.

En la variable de reciprocidad fue el porcentaje mas bajo en las 2 areas de
trabajo, con un resultado medianamente satisfactorio, debido a que se
evidencio que los colaboradores sienten que la institucion no ofrece buenas

oportunidades de capacitacion, y ello se vio reflejado en los resultados.
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El comparativo del clima organizacional de administrativos y asistenciales

de la Clinica Vascular de Cali, en la variable de liderazgo arrojo un resultado

satisfactorio en general, aunque en mayor medida para el personal

administrativo que para el personal asistencial, esto puede deberse a que

los directores brindan acompafamiento permanente a los colaboradores en

situaciones especificas y que los procesos estan en mejoramiento continuo

debido a que es una clinica que esta en crecimiento y en constante cambio.

El Gerente no tiene colaborador inmediato (asistente, secretario o auxiliar),

su salario es bajo, y sus responsabilidades muchas, a esto se le suma que

en la toma de decisiones intervienen 3(tres personas) y es frecuente que no
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se pongan de acuerdo lo que se traduce en dificultad directa para manejar

las operaciones desde su cargo.

Se percibe al momento de aplicar la encuesta que, en buena parte de los
trabajadores las funciones no estan claras, lo que muestra que el manual de
funciones y procesos no esta actualizado. Consideramos importante revisar
este aspecto para documentarlo debidamente, mas aun teniendo la

problematica de alta rotacion de talento humano en esta institucion.

Se evidencia que se ha trabajado fuertemente en el fortalecimiento del
trabajo en equipo tanto para directivos como asistenciales, realizando
actividades como el compartir labores entre compafneros para alcanzar las

metas.

La solucion de conflictos en general esta bien manejada en cuanto a la
estrategia que se viene aplicando, pero se debe reforzar la sinceridad y
claridad en la posicién de algunos colaboradores que podria estar sesgada
por miedo a perder su trabajo o por conveniencia personal, de modo que
realmente las decisiones que se tomen como solucién sean eficaces y

oportunas.
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El nivel de motivacion aunque esta en un nivel satisfactorio es un aspecto
que debe trabajar en la empresa. Llama la atencion porque la realizacion
personal que percibe el nivel administrativo es tan baja y para ello es
importante tener en cuenta que son solo dos o tres personas, no definen
con claridad sus objetivos principales, no se ponen de acuerdo entre ellos, y

tienen una baja percepcion de los avances de la empresa.

Mientras los administrativos se sienten muy a gusto con las condiciones de
trabajo parece que no satisface las necesidades del personal asistencial, lo
que puede ser determinante para la Institucion de modo negativo, si termina
afectando al usuario. Seria prudente revisar el porque de esta sensacion en

los asistenciales para garantizar que realmente esten realizando sus
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labores de manera segura, o de lo contrario hacer los correctivos para
alcanzar los mejoramientos necesarios lo que se vera reflejado en un

servicio de calidad y finalmente en la permanencia de los usuarios.

El nivel de satisfaccion de los directivos y del personal asistencial en cuanto
al reconocimiento de la aportacion muestra inequivocamente que los
estimulos actuales para destacar las buenas labores realizadas son
bastante deficiente. Son importantes en la actualidad temas como apreciar
el buen servicio al cliente, el reconocimiento a la proactividad, al esfuerzo
adicional a las labores establecidas, a la consecucion de objetivos, entre
otros, pues ademas de mejorar significativamente el clima laboral, esto
aumenta la productividad de las empresas. Es importante tener en cuenta
que los estimulos no siempre tienen que ser economicos, un mensaje de
agradecimiento o para destacar algo, sea escrito o verbal es bastante
significativo, tambien escuchar receptivamente las buenas ideas, y ofrecer
flexibilidad en los horarios; pero el dejar pasar por alto las cosas buenas,
puede hacer que las malas se destaquen mas y desmotiven las labores bien
desempefnadas. Por tanto es indispensable que la Institucion trabaje

urgentemente en un plan de reconocimiento laboral.
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Grafica 4
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Esta grafica si esta preocupante porque definitivamente la reciprocidad es un
tema bastante deficiente, ni los administrativos, ni los asistenciales sienten
retribuido su esfuerzo laboral, sienten que el manejo no es equitativo lo que

puede estar desembocando en el poco cuidado al patrimonio.

En cuanto a la aplicacion al trabajo es claro que cada quien en su rol cumple su
trabajo, aunque no se sienten realmente motivados como se ha venido

reflejando en el analisis de las otras variables.
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Realizando el analisis comparativo del clima organizacional administrativo vs
asistencial en la variable reciprocidad, esta grafica refiere mas participacion
activa de los administrativos en la consecucion de las metas debido en gran
parte que los gerentes son los duefios y directamente afectados en caso de

que surja algun tipo de inconveniente en el proceso.

En ese contexto se destaca que los operativos trabajan en equipo, tienen

claridad de los objetivos, el cumplimiento de las metas propuestas y no dudan

en colaborarse entre ellos al momento de requerirlo para dar cumplimiento.

Se destaca también que la informacién fluye de manera satisfactoria tanto del
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area de administrativa como operativa, o que permite observar que estan
abiertos al cambio, lo cual es positivo ya que la empresa lleva relativamente
poco en el mercado y se encuentra en permanente cambio para ajustarse a las

condiciones del mercado existente
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7. Estado il Y

La valoracion mas alta en las variables fueron en liderazgo y Participacién que
se evaluaron como satisfactorio, la variable de motivacion también esta dentro
de este rango con un promedio un poco mas bajo, para la variable de
reciprocidad se evalub como medianamente satisfactorio, siendo la variable
con mas bajo promedio con relacién a las categorias. Segun el estado civil o
categorias los promedios mas bajos resaltan en el personal que manifestd ser
separado, con respecto a las demas categorias, los que presentan mayor
promedio en todas las subvariables son los trabajadores que manifestaron
estar casados que se evaluaron como satisfactorios. A nivel general los

analisis de categorias de estados civiles por variables fueron valoradas como
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satisfactorio con algunos puntos de diferencia.

En general el personal con estado civil casado presenta mayor nivel de
liderazgo seguramente por el hecho de que se sienten mas comprometidos de
conservar su trabajo y estan mucho mas centrados en el cumplimiento de sus

objetivos personales (familia y crecimiento personal).

En contraste el personal con mayor nivel de motivacion son los que se
encuentran solteros o en union libre, esto puede deberse a la diferencia en los
objetivos y el menor numero de presiones que a nivel personal pueden tener.
Es un grupo que cuyo nivel de preocupaciones en términos generales es

menor.
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Grafica 7
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8. Escolaridad Y

En general la valoracion de cada una de las variables en cuanto al clima

organizacional es relativamente diferenciada en las distintas categorias

de

escolaridad, lo cual estaria relacionado con el tipo de cargo que desempefian

los colaboradores segun su grado de instruccion.

El clima organizacional segun la escolaridad de los trabajadores respecto a las

variables de liderazgo y participacion se considera satisfactorio.

Con respecto a la motivacion su promedio fue satisfactorio en todos los grupos

excepto en el universitario, la reciprocidad se consider6 medianamente

satisfactoria, aunque en la categoria de técnico fue insatisfactorio. Al analizar

cada una de las categorias resalta que el personal con mayor promedio de
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motivacion es el que tiene un nivel de escolaridad técnico, y el grupo de

escolaridad primaria presento mayor percepcion de reciprocidad.

La alta motivacion del personal técnico puede radicar en que sienten que su
experiencia laboral se enriguece mas a medida que realizan sus labores

porque adicionalmente adquieren mas conocimientos.
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Grafica 8
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6. Sex0 Y

El clima organizacional en cuanto al sexo evidencia un nivel satisfactorio en
ambos geéneros debido a las buenas relaciones interpersonales tanto en
personal administrativo como asistencial, y en la relacion empleado — jefe. Es
por ello que los niveles de las variables evaluadas son equitativos en su

mayoria.

Se refleja una vez mas que la variable con calificacion mas baja es la
reciprocidad para ambos sexos debido a la falta de reconocimiento en la
institucion y que el desempefio de las funciones no ha sido evaluado

correctamente.
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Por lo demas el comportamiento de las variables no tiene mayor diferencia

segun el sexo

Grafica 9
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5. Edad (afios cumplidos) .Y

Al realizar el analisis del clima organizacional segun el grupo de edad
encontramos que las edades de los colaboradores estan comprendidas entre
los rangos de 25 afios hasta 49 afnos es decir son adultos jévenes. En esta
etapa el individuo es mas productivo, tiene mayor capacidad de desarrollo
profesional y superacién personal, por ende, representa una fortaleza para la
clinica disponer de adultos jévenes. Lo anterior contribuye también a que en
esta edad los colaboradores se adaptan facilmente a los cambios generados

por la carga laboral, los horarios de trabajo y a los cambios constantes en el
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direccionamiento de la Institucion.

Grafica 10
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Realizando el analisis y la comparacion entre clima organizacional y el tiempo
laborado en el area actual, encontramos a las variables de participacion y
liderazgo con los mayores niveles de satisfaccion. Asi mismo se identifico que
el personal que tiene menos de un afo laborando obtuvo los promedios mas
bajos. Las variables reciprocidad y motivacion se evaluaron como
medianamente satisfactorias. Los valores segun el tiempo que se tiene
desempenando en el cargo actual, son mayores en los trabajadores que tienen
mas experiencia, quienes entran en la categoria satisfactoria segun el
promedio de las variables de liderazgo y participacion. Esto puede indicar que a
pesar que los valores promedios dan como resultado una mediana satisfaccion
con el clima laboral, existen aspectos particulares que no son atendidos

debidamente desde la directiva para propiciar el bienestar de los trabajadores,
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sobre todo los que recientemente han ingresado a la empresa.

Grafica 11

Promediode LIDERAZGO Promedio de MOTIVACION  Promedio de RECIPROCIDAD  Promedio de PARTICIPACION

CLIMA ORGANZACIONAL/
TIPO DE CONTRATO

Valores

H Promedio de LIDERAZGO B Promedio de MOTIVACION ® Promedio de RECIPROCIDAD Promedio de PARTICIPACION

3,88

4,00

3 75
ot

3,59
3,50

3,00 -

2,50 -
2,00 -
1,50 |
1,00 -
0,50 -

0,00 -
Prestacion de servicios Por la institucion Por cooperacion o asociadon

10. Tipo de contrato .Y

En relacion al clima organizacional y al tipo de contrato, la tendencia de datos
se mantiene, reflejando algunas variaciones en el personal que laboran por
contrato de prestacion de servicios. Este grupo tiene promedios bajos en
participacion y liderazgo considerandose medianamente satisfactorios, sin
embargo, es el grupo en el que se obtuvo mayor porcentaje en la variable

reciprocidad.

Encontramos que el grupo que tiene el promedio mas alto en la variable
motivacion es el grupo de colaboradores contratados por la institucion, siendo

asi el grupo segun contrato con mayor satisfaccion, esto puede deberse a que
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son personas contratadas con mejores condiciones y mayor estabilidad laboral.
Se evidencia que el mecanismo de contratacién por prestacion de servicios
genera cierta inconformidad ya que no garantiza en su totalidad la estabilidad
laboral, pero consideramos que los colaboradores que cuentan con este tipo de
contrato suelen ser mas correspondientes y mantienen su nivel motivacion alto
debido a que les permite trabajar a su ritmo, les gusta lo que hacen, y les gusta

el clima laboral.
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Grafica 12
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El clima organizacional respecto a todas las areas de trabajo de la clinica
Vascular de Cali, apoyo diagndstico y terapéutico, apoyo operativo, asistencial
ambulatorio, asistencial hospitalario y directivos, es satisfactorio. Los
colaboradores de la clinica manifiestan sentirse contentos con las funciones y
el area asignada pues trabajan en equipo y tienen buenas relaciones
interpersonales, logrando que sientan mas confianza, seguridad y armonia, al

momento de cumplir con sus labores.

Segun los resultados de las encuestas realizadas los empleados o
colaboradores de la institucidn, pueden dar sus opiniones, aspectos de mejora

y tienen disponibilidad de insumos para realizar sus funciones, lo que hace que
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se note el alto nivel de apropiacion y compromiso.

Grafica 13
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11. Horas laboradas cada dia en la institucidn Y

El clima organizacional segun las horas laboradas cada dia arrojo un resultado
satisfactorio en cuanto al liderazgo, pues los colaboradores refieren que el

liderazgo en cuanto a los procesos es bueno por parte de la gerente.

En cuanto a las horas laborada vs los procedimientos que se estan llevando a
cabo en la clinica vascular de Cali los colaboradores estan a gusto ya que son
horarios flexibles, no requieren trasnochar, y se cumplen con las metas

propuestas para las horas establecidas.

En clima laboral en cuanto a la motivacién es satisfactorio, debido a que
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ademas que los horarios son comodos, la posibilidad de permisos cuando se
solicitan es concedidos con facilidad, y ademas cuando el volumen de trabajo
desciende se les da posibilidad a los colaboradores de salir en algunos dias

antes de la hora asignada, lo que los incentiva a realizar bien su trabajo.

En cuanto al clima organizacional respecto a la reciprocidad segun las horas
laboradas, los trabajadores se encuentran insatisfechos dado que no obtienen
retribucion econdmica por el tiempo adicional laborado requerido en muchas

ocasiones.

El clima organizacional con respecto a la participacion arrojo un resultado
satisfactorio, debido a que trabajan en equipo para cumplir la atencion a los

pacientes y las metas de la institucion.
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Grafica 14
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El clima organizacional segun el tiempo laborado en la institucion da un
resultado satisfactorio en cuanto a liderazgo, motivacion y participacion, en los
colaboradores que llevan menos de un 1 afio a 5 afios en la institucion, es el
reflejo de que las relaciones interpersonales son buenas, y que los
colaboradores trabajan con agrado a pesar del manejo del estrés, o trabajar

bajo presion.

En cuanto a la reciprocidad, es la variable en la que los colabores se
encuentran insatisfechos tanto en los que llevan 1 afio, como los que llevan 5

afios, debido a que ellos sienten que no hay retribuciones al esfuerzo que
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realizan para cumplir con las metas propuestas.

12. GRAFICAS OBTENIDAS DEL INSTRUMENTO “SERVQUAL

Grafica 15

PROMEDIO DE CALIFICACIONES A RESPUESTAS SERVICIOS DESEADOS
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El analisis de la encuesta Servqual fue realizado midiendo las expectativas y
percepciones, de las 22 declaraciones en las que se agrupan las 5
dimensiones de la siguiente manera: elementos tangibles (declaracion de la 1 a
la 4), confiabilidad (declaracién de la 5 a la 9), capacidad de respuesta
(declaracién de la 10 a la 13), aseguramiento (declaracién de la 14 ala 17) y
empatia (declaracién de la 18 a la 22), a continuacion, se muestra el promedio

de las calificaciones por declaracion:

En primera instancia, demograficamente hablando, es necesario resaltar que la
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mayoria de usuarios entrevistados fue atendida en el area ambulatoria, seguida
del area de apoyo diagnostico y terapéutico. Las edades prevalentes se

encuentran en un rango de adultos mayores o poblacion de la tercera edad.

Al comparar las opiniones de los usuarios segun las expectativas de los
servicios vs la percepciéon de los mismos en la Clinica Vascular de Cali,
evidenciamos que no se presenta una gran diferencia entre estas; En la
informacion suministrada por los usuarios de la institucion prestadora de
servicios en salud las valoraciones son positivas, las respuestas orientadas al
servicio deseado (expectativa) los pacientes esperaban recibir un servicio de
excelente calidad y segun las respuestas de la encuesta realizada, los servicios

ofrecidos obtuvieron el puntaje mas alto.

Lo anterior, demuestra que los pacientes de la Clinica Vascular de Cali,
presentan una buena percepcion de los servicios recibidos, a pesar de que las
expectativas de los usuarios tienden a ser muy altas, los resultados obtenidos
en la encuesta demuestran que los servicios prestados son satisfactorios, e
inclusive llegan a los niveles que los usuarios esperan recibir. Es claro que
existen brechas frente a la expectativa y la percepcién de la calidad de los
servicios que permiten analizar las posibilidades de mejora para lograr una

satisfaccion integral en la percepcion de los servicios recibidos.

Adicionalmente se resalta el hecho de que el servicio ofrecido por el equipo

operativo supera las expectativas de los usuarios o que nos permite concluir
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que, a pesar de las dificultades puntuales censadas en este proyecto, el
personal de la Clinica Vascular de Cali esta integralmente comprometido con la
empresa, tiene una alta sensibilidad con los usuarios y se preocupa por hacer

las cosas excelentemente.
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13. DISCUSION

Clima laboral es el ambiente que se desarrolla entre los empleados dentro de
una institucion. La calidad del clima laboral influye directamente con la
satisfaccion de los trabajadores y con ello mejora notablemente la
productividad, por lo cual se hace importante considerar la percepcién como un
componente subjetivo que de una u otra forma determina la manera en que los
empleados de una empresa logran cumplir satisfactoriamente con los objetivos

tanto organizacionales como personales.

Dentro del ambiente laboral, los factores que influyen en el clima organizacional
en las instituciones de salud se reflejan a través de las dimensiones. La falta de
liderazgo, la poca claridad del rol, la sobrecarga laboral, y las exigencias
psicologicas, afectan de manera importante la productividad y por ende los
resultados, es decir, la deficiencia en la percepcion de calidad en el servicio a
los pacientes, puede derivar en eventos adversos que ponen en riesgo la
seguridad del paciente por factores como disponibilidad de recursos, relaciones
interpersonales e infraestructura interna que inciden en el rendimiento laboral y

por ende en el servicio que se presta.

El analisis del clima organizacional en las diferentes investigaciones
proporciona una retroalimentacion acerca de los procesos que determinan los

comportamientos organizacionales, permitiendo, ademas, introducir cambios a
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través de una planificacion efectiva, tanto en las actitudes y conductas del
personal que labora en las instituciones, como en la estructura organizacional o

en una o mas de las areas que la componen.

Por lo que, el clima organizacional en salud constituye una de las herramientas
estratégicas que contribuyen al mejoramiento continuo de las organizaciones,
puesto que a través de su analisis se logran identificar elementos clave que
permiten elevar la calidad de vida laboral a los trabajadores, y a su vez la

calidad de los servicios en salud que se otorgan a la poblacion.

En el caso de la clinica vascular de Cali, la percepcién del clima laboral a nivel
general puede describirse como bueno o satisfactorio, el comparativo de clima
organizacional de administrativos y asistenciales de la clinica vascular de Cali,
nos arrojo que la percepcion en general de los colaboradores fue satisfactoria,
donde en el area administrativa se evidencia una mejor percepcion del clima
organizacional en todas las variables, debido a que esta area tiene un tipo de
contrato obra labor que le proporciona estabilidad laboral y mejores
beneficios, en comparacion a los colaboradores asistenciales que cuentan con
un contrato de orden de prestacion de servicios, mayor rotacion en los puestos

de trabajos y son la primera linea de atencién a los usuarios.

La variable de liderazgo y participacion fue de mayor puntuacién con un
resultado satisfactorio, mientras que en la variable de reciprocidad fue el

porcentaje mas bajo en las 2 areas de trabajo, con un resultado medianamente
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satisfactorio, debido a que se evidencio que los colaboradores sienten que la
institucion no ofrece buenas oportunidades de capacitacion, y ello se vio
reflejado en los resultados. Por lo que se hace necesario que la institucion de
salud criticamente busque estrategias para mejorar en estas variables a fin de
que los empleados se sientan satisfechos en todas las dimensiones y que se

refleje en el desempefio del rol y en la calidad que reciben los usuarios.

En términos generales la Clinica Vascular de Cali al aplicar el instrumento
utilizado para medir el clima laboral, evidencia que en las variables de
liderazgo, participacion y motivacion el resultado es satisfactorio, los
empleados se sienten respaldados y motivados a trabajar en equipo,
solucionan acertadamente sus conflictos, perciben la estimulaciéon hacia la
excelencia, resaltando el buen desempefio del rol e incentivando al
mejoramiento continuo, permitiéndoles asi alcanzar su realizacidén personal. El
cumplimiento de la meta individual resulta interesante para esta institucién de
salud, los aportes u opiniones de los empleados tendientes a la actualizacion
constante y al mejoramiento son valorados y tomados en cuenta. El ambiente
laboral en lo referente a la adecuacion del espacio laboral, resulta un lugar
cémodo, tranquilo donde se desarrollan libremente las funciones de los
colaboradores. Por otro lado, en la variable de reciprocidad el resultado es
preocupante porque definitivamente es un tema bastante deficiente, ni los
administrativos, ni los asistenciales sienten retribuido su esfuerzo laboral y
sienten que el manejo no es equitativo lo que puede estar provocando el poco

cuidado al patrimonio.
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En cuanto a la aplicacion al trabajo es claro que cada quien en su rol cumple su
trabajo, aunque no se sienten realmente motivados como se ha venido

reflejando en el analisis de las otras variables.

Al igual que el trabajo realizado a nivel regional en el aino 2018-2019, para
evaluar el clima organizacional y la percepcion externa de la calidad de los
servicios de Salud en la IPS Centro Médico POR SALUD y Amigos de la Salud
“‘“AMISALUD CALI SAS” (19), en la Determinacion del clima organizacional y la
percepcion de la calidad de los servicios de salud que ofrece la Clinica
Vascular de Cali durante el primer y segundo semestre del 2020 se evidencio
que las variables de liderazgo, motivacion y participacion fueron satisfactorias,

y la variable de reciprocidad resulto ser la de mas baja calificacion.

Se evidencia también un buen desempefio del rol y adaptacion a las
condiciones de trabajo, satisfaccion con el clima laboral aun cuando se da
oportunidad a las mejoras interviniendo las situaciones en que no se cumplen

totalmente las expectativas de los empleados.

Los puntos a tener en cuenta para generar planes de mejora en ambos
estudios de investigacion son, la oportunidad que desde la organizacion se les
brinde a los colaboradores internos para la formacién personal y capacitaciones
e institucionalizacién de incentivos emocionales y econémicos que les generen

fidelizacion a los colaboradores.
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En ambos estudios se concluye que el Clima Organizacional, es el medio
efectivo para medir y evaluar la disposicion del personal hacia la empresa, asi
como para determinar aquellas practicas gerenciales que los integrantes de la
organizacion consideran que deben modificarse para mejorar sus resultados y

lograr las metas.

A nivel nacional se han realizado muchos estudios de clima organizacional,
entre ellos el estudio de factores laborales psicosociales y calidad de vida
laboral de los trabajadores de la ASSBASALUD E.S.E Manizales (Colombia)
donde se evidencia que los trabajadores perciben bastante carga de trabajo,
apoyo directivo, mucha motivacién intrinseca y una buena de calidad de vida,
aunque también se encontré que algunos trabajadores estan insatisfechos en
cuanto a su estabilidad laboral y con el salario que reciben. Una investigacion
como esta aporta al estudio de la salud fisica y mental de los trabajadores, asi
como al campo laboral, para prevenir factores de riesgo psicosocial que afecten
el adecuado funcionamiento del trabajador y de la organizacion, ademas
determina factores laborales, psicosociales que tienen relacién con la calidad
de vida de los trabajadores (20). Los factores que influyen en la vida laboral de
los trabajadores, estan directamente ligados a la percepcion del clima laboral y

a la percepcion de la calidad de los servicios recibidos por los usuarios.

En contraste la determinacion del clima organizacional y la percepcion de la

calidad de los servicios de salud que ofrece la Clinica Vascular de Cali durante
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el primer y segundo semestre del 2020, arrojo que los empleados estan
satisfechos, no sienten sobre carga laboral, pero al igual que los empleados de
la ASSBASALUD E.S.E Manizales, sienten apoyo por los directivos, y se
sienten motivados, aun cuando algunos empleados no estén satisfechos con el

desempenio del rol o la remuneracion.

El estudio realizado en la Clinica Vascular de Cali permite también evaluar el
impacto del estado laboral de sus empleados, permite determinar conductas
tendientes a la mejora de las problematicas que surgen por un mal ambiente
laboral. En la E.S.E. ASSBASALUD se crea la necesidad de incluir en préximos
estudios a los usuarios, pues finalmente en ellos se evidencia el resultado o

cumplimento de los objetivos.

Segun una encuesta, el clima organizacional en Colombia el 51% siente un
entorno positivo, sin embargo, el salario y el crecimiento profesional los
resultados no son tan alentadores. El lider de Adecco realiz6é un estudio sobre
como los colombianos califican su ambiente laboral, las relaciones con sus
companeros de trabajo y las posibilidades que las empresas dan para escalar
en el salario y en la carrera profesional. Se encuesto a 503 personas entre ellos
57% hombres y 47% mujeres entre 24 hasta 50 anos. En conclusion, los
participantes sienten un buen ambiente de trabajo, comparado con un 23 %
que califico como malo y un 27% indico que era regular. En cuanto a la relaciéon
de companeros de trabajo un 38% la califico de mala. El 63% de las personas

expresaron que se sienten motivadas con su empleo y un porcentaje similar se
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identifica con la empresa donde trabaja, y el 16% indico que su labor habia sido

boicoteada dentro de su lugar de trabajo.

El informe de Adecco del mismo modo que la percepcion de la calidad de los
servicios de salud que ofrece la Clinica Vascular de Cali durante el primer y
segundo semestre del 2020, indican que el clima laboral se trata de una tarea
pendiente para las empresas, ya que el capital humano de una organizacion es
la inversion mas importante y, por ende, potenciar las capacidades de un
empleado e incentivo generara un mejor clima laboral y fortalecera la estructura
de una compafia.” De hecho, un 46 % de los trabajadores de Adecco
considero que el pago por su trabajo no corresponde al valor que deberia ser, y
48 % reconocié que al interior de su organizacién no es posible aumentar y

actualizar sus conocimientos profesionales.

Al realizar el comparativo del clima organizacional a nivel Internacional se
resalta un estudio realizado en México en el afio 2013, donde se evidencia que
las condiciones no son muy buenas. Para dicho aio se reporté en multiples
medios que los mexicanos, por encima de cualquier otro pais en Latinoameérica,
experimentan insatisfaccion laboral. Solo el 12% esta satisfecho con su
empleo. En el mismo ano, de manera llamativa, otro estudio revel6 que los
millennials valoran el clima laboral como el aspecto que mas busca de una
empresa lo que permite suponer que las préximas generaciones de
trabajadores estan conscientes de cémo impacta el clima laboral en su calidad

de vida. Los jévenes reconocen la importancia del clima laboral, pero pocos lo
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experimentan. El 54% percibe que existe un mal clima en su empresa. Sélo el
13% esta orgulloso de su trabajo. ;A qué se debe, exactamente, el mal clima?
Segun las encuestas, es porque perciben favoritismos dentro de su
organizacion, no valoran su trabajo, no ven oportunidad de desarrollo
profesional como lo esperan y porque no consideran su lugar de trabajo uno
saludable psicologica y emocionalmente. El mal clima laboral impacta los
empleos. En el primer trimestre 2016, el INEGI reportd que 121 mil 385
abandonaron su trabajo por condiciones laborales deterioradas. Otros 9 mil 733
lo hicieron porque no podian responder a las exigencias del trabajo. En otras
palabras, el 15% de todos los empleados que renunciaron en ese periodo lo
hicieron por un mal clima laboral. No es dificil ver por qué los jovenes, esos
que valoran tan particularmente el ambiente laboral, tienen los ojos puestos en
emprender — no en laborar como empleado. Los datos no mienten, se vive una
crisis de ambiente laboral en México. Los trabajadores, particularmente los
jévenes, se enfrentan a un panorama de estrés, pocas oportunidades y bajo

reconocimiento por sus superiores (21).

A pesar que la tasa de desempleo en Colombia es alta, los empleados en las
instituciones de salud se sienten satisfechos en el desempeno del rol, pero
consideran que, si hay variables a las que se le deben establecer planes de
mejora, que a la final se reflejaran en el clima laboral y en la precepcion de los
usuarios frente al servicio recibido, pues un trabajador feliz y satisfecho cumple
los objetivos y desempefia adecuadamente el rol. El nivel de satisfaccion en

Colombia es mayor que en México y se entiende que las condicione
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demograficas, econémicas, socioculturales son diferentes por lo que hace que
sean diferentes los resultados de adaptacion y de cumplimiento de los objetivos

personales y organizacionales.
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14. CONCLUSIONES

Las conclusiones del presente trabajo de investigacion son en respuesta al
cumplimiento de los objetivos planteados que surgieron de las siguientes
preguntas ¢;Cual es la percepcién de los colaboradores frente a las areas
criticas del clima organizacional en la institucion prestadora de servicios de
salud clinica vascular de Cali? ;Cual es la percepcion de los clientes frente a
las dimensiones de calidad frente a la institucion objeto de estudio? y ¢ Coémo
es la relacion frente a las areas criticas del clima organizacional y las
dimensiones de la calidad del servicio de salud percibido por los clientes en la

institucion objeto de estudio?

e La medicion de la percepcion de los colaboradores frente a las areas
criticas del clima organizacional, (Liderazgo, Motivacion, Reciprocidad y
Participacion) en la Clinica Vascular de Cali, arrojo que en general las
areas mas criticas son la motivaciéon y la reciprocidad y en cuanto al
liderazgo y la participacion su resultado fue satisfactorio destacando una
necesidad primordial en la intervencion para optimizar la gestién de la

gerencia.

e A pesar de que las expectativas son bastante altas por ser una entidad
que atiende principalmente a pacientes de caracter particular, la

percepcion de los clientes frente a las dimensiones de calidad de los
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servicios es que los resultados son de excelente calidad, confiables, y
oportunos. Ademas, destacan la calidez y compromiso del personal de
la Clinica Vascular de Cali y reconocen la utilizacion de tecnologia de

punta e instalaciones acogedoras.

e Las areas criticas y las dimensiones de calidad estan estrechamente
relacionadas, puesto que, a pesar de las falencias evidenciadas, todos
los colaboradores (administrativos y operativos) tienen objetivos muy
claros como son la prestacion de un excelente servicio, la proactividad,
el trabajo en equipo y la preocupacion permanente por ofrecer unas

instalaciones adecuadas y un equipamiento de ultima tecnologia.
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15. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Clinica Vascular de Cali revisar y actualizar el manual de
funciones y de procesos para garantizar la claridad en la realizacion de cada
una de las funciones que desempenan los colaboradores y asi optimizar los
tiempos de cada labor y disminuir la presidn generada por la sobrecarga de
funciones que se siente en un momento dado. Ademas, se disminuira la
probabilidad de Accidentes laborales, eventos adversos y demas situaciones
negativas que genera el no tener claridad en las funciones del cargo a

desempeniar.

Dentro de los aspectos mas importantes sobre los que se debe realizar una
gestion a corto plazo consideramos que esta realizar un cronograma de
capacitaciones que incluya a todo el personal asistencial y administrativo. Las
capacitaciones especializadas se recomiendan programar de acuerdo al interés
de los diferentes grupos y funciones, y también se incluiran temas generales de
crecimiento personal, desarrollo de habilidades importantes a nivel individual o
familiar, autoestima, trabajo en equipo, entre otros. Se sugiere también que
dentro de este cronograma se incluyan capacitaciones sobre técnicas de

comunicacién asertiva, humanizacion en el servicio y buenas

Practicas en atencién al usuario lo que generara un aumento en el nivel de

confianza de los empleados al momento de querer expresar alguna
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inconformidad o tener alguna diferencia con sus companeros de labor o con

sus directivos.

A la Gerencia de la Clinica Vascular de Cali se sugiere revisar los tipos de
contratacion laboral actuales y evaluar la posibilidad de proponer una
contratacion que sea mas atractiva y justa para los empleados, de este modo
también mejorara el clima laboral, disminuira la rotacion del personal y se podra

proyectar con mayor facilidad fortaleciendo la continuidad en sus procesos.

Es muy importante también que la Clinica Vascular de Cali, defina el nivel de
autonomia de la Gerencia para darle mayor efectividad en la toma de
decisiones, evitando asi las controversias que se generan al momento de

querer establecer alguna directriz para la Institucion.

Es necesario establecer el Plan de reconocimiento laboral en la Clinica
Vascular de Cali, en el que se definiran las estrategias por medio de las cuales
la Institucidn demostrara el valor que tienen las acciones de proactividad de los
colaboradores y reforzaran su buen desempeno, teniendo en cuenta que
algunos reconocimientos seran econdémicos y otros intangibles como dias
libres, espacios de esparcimiento dentro de la empresa, entre otros. Todo esto
contribuira de manera significativa a que mejore el clima organizacional de la

Institucion.

De acuerdo a las recomendaciones sugeridas se formula el siguiente Plan de
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Mejora.
16. PLAN DE MEJORA
ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE
capacitacién al personal 1 vez al mes Talento humano

segun su requerimiento

Crear el Area del Talento Durante 1 mes Gerencia
Humano
Actualizacion de manual de 3 meses Talento humano
funciones
Elaborar el manual 3 meses Jefes de area

de procedimientos

Establecer sistemas de 2 meses Talento humano

control y evaluacién del

personal
Establecer el plan de 1 mes Gerencia y Talento
reconocimiento laboral humano
Programar reuniones 1 vez al mes Area programada

mensuales por area con los
colaboradores, para tratar

temas de desempeio, metas

y dificultades en el area que

impidan alcanzar las metas
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instituciones y personales.

Capacitaciones a jefes de
area sobre liderazgo y
participacion de

colaboradores

Cada 6 meses

Talento humano

Capacitaciones en sala de
espera a los usuarios sobre

las rutas de atencion

diarias

Comunicaciones
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Investigacion, Proyeccién y Desarrollo

17. PRESUPUESTO

NOTA: El presupuesto debera tener revisiéon del CIPD y la Vicerrectoria

Econdmico Financiera.

Presupuesto Global por Fuentes de Financiacion

FUENTES: recursos propios y de la unidad catélica de

Manizales
RUBROS ucm CONTRAPARTIDA TOTAL
Recurrentes No Recurrentes No
Recurrentes Recurrentes
PERSONAL 0 0 3.900.000 0 3.900.000
EQUIPOS 0 0 3.000.000 0 3.000.000
SOFTWARE 0 0 400.000 0 400.000
MATERIALES 0 0 263.600 0 263.600
SALIDAS DE 0 0 300.000 0 300.000
CAMPO
MATERIAL 0 2.800,000 0 0 2.800.000
BIBLIOGRAFICO
SERVICIOS 0 0 0 400,000 400.000
TECNICOS
VIAJES 0 0 0 1.100.000 1.100.000
MANTENIMIENTO 0 0 0 500.000 500.000
TOTAL 0 2.800.000 7.863.600 2.000.000 | 12.663.600
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Reviso. Centro de Investigacién, Proyeccion y Desarrollo

Revisod. Vicerrectoria Econdmico Financiera
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Presupuesto Global de la Propuesta por Periodo Académico

Periodo 1 Periodo 2
ucm CONTRAPARTI ucm CONTRAPARTI
DA DA
RUBROS
No No No No
Recurr Recurr Recurr Recurr
recurr recurr recurr recurr
entes entes entes entes
entes entes entes entes
PERSONA 0 0 1.950.0 0 0 0 1.950.0 0
L 00 00
EQUIPOS 0 0 3.000.0 0 0 0 0 0
00
SOFTWAR 0 0 200.00 0 0 0 200.00 0
E 0 0
MATERIAL 0 0 100.00 0 0 0 400.00 0
ES 0 0
SALIDAS 0 0 80.000 0 0 0 220.00 0
DE 0
CAMPO
MATERIAL 0 2.800. 0 0 0 2.800. 0 0
BIBLIOGR 000 000
AFICO
SERVICIO 0 0 0 200.00 0 0 0 200.00
S 0 0
TECNICO
S
VIAJES 0 0 300.00 0 0 0 500.00 0
0 0
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MANTENI 0 0 0 250.00 0 0 0 250.00
MIENTO 0 0
TOTAL 0 2.800. | 5.630.0 | 450.00 0 2.800. | 3.270.0 | 450.00

000 00 0 000 00

Descripcion de los gastos de personal (Recurrentes)

Nombre | Formac | Rol Tipo de | Dedicacié RECURSOS

del ion enel | vincula n TOTA

UC | CONTRAPA

Investig | Acadé | proye cion Horas/se L

M | RTIDA

ador mica cto UCM mana

Georgina | Pregrad | Asiste | Estudian | 20 horas 0 | 1,300.000 1.300.
carolina | o nte te 000
del mar
Victoria | Pregrad | Asiste | Estudian | 20 horas 0 | 1,300.000 1.300.

Eugenia | o nte te 000
escobar

Diaz
Leidy Pregrad | Asiste | Estudian | 20 horas 0 | 1,300.000 1.300.

Tatiana | o nte te 000

portilla
Lucy Pregrad | Asiste | Estudian | 20 horas 0 |1,300.000 1.300.
Rivera | o nte te 000
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Descripcion de equipos de uso propio (Recurrentes)

EQUIPO

JUSTIFICACION

RECURSOS

UCM

CONTRAPARTIDA

TOTAL

4

portatiles

Realizacion del
proyecto de
investigacion,
tabulacion de la
informacion,
analisis de los
resultados,
realizacion de la
propuesta

metodoldgica etc.,

2.400.000

2.400.000

1

impresora

Toda la
informacién en
fisico que se
necesite para la
realizacién del
proyecto de

investigacion.

600.000

600.00

Total

3.000.000

3.000.000
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Descripcion del software que se planea adquirir (No recurrentes)

SOFTWA

RE

JUSTIFICACION

RECURSOS

UCM

CONTRAPARTIDA

TOTAL

SQL

Siemens

Sistema de
informacion de la
clinica vascular,

para obtener la
informacioén y

datos acerca de
la clinica, sus

usuarios y

profesionales.

3.000.000

3.000.000

Total

3.000.000

3.000.000
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Descripcion del software —uso propio de la Universidad (Recurrentes)

SOFTWARE

JUSTIFICACION

RECURSOS

TOTAL

UCM CONTRAP

ARTIDA

Plataforma

UCM

Ingreso al
sistema
constante para
obtencion de la
informacién y
guia del
proyecto de
investigacion,
y el ingreso se
obtiene a
través del pago

del semestre.

2.800.000

0

2.800.000

Total

2.800.000

2.800.000
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Valoracion salida de campo (No recurrentes)

Lugar

Justifica

cion

Costo
transporte
por
desplaza

miento

Costo
Alimenta
ciéon por

dia

Costo
Hospe
daje
por

noche

Num

ero

de

dias

Recursos

UC | Contrapa

M rtida

Total

Clinic

a

vasc

ular

de

Cali

Visita
de las
tres

asistent
es a la
clinica
vascular
de Cali
para la
aplicaci
on del
instrum
ento vy
recolecc
i6n de
informa

cion.

150.000

150.000

dias

0 | 300.000

300.

000
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Materiales y suministros (No recurrentes)

Papeleria, etc.

Valor Recursos
Cantidad | Material | Justificacion Unida | UC | Contrapartid Total
d M a
Impresion
2296 100 229.60
instrumento 0 229.600
hojas pesos 0
SERVQUAL
papeleri Impresion de
a cuestionario 100
52 hojas 0 5.200 5.200
aplicado a los pesos
colaboradores
Lapiceros
utilizados para
36
el
lapicero 800 28.800 28.800
lapicero | diligenciamient
s
o de las
encuestas
Los materiales pueden agruparse por categorias: vidrieria, reactivos,
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Servicios Técnicos (No recurrentes)

Tipo de Recursos
Servicio Justificacion Total
UCM | Contrapartida
Técnico
Mantenimiento Mantenimiento 0 400.000 400.000

preventivo y correctivo
de hartare y software
durante el desarrollo
del proyecto de

investigacion
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Descripcion y Justificacion de los viajes para difusion de resultados

(No recurrentes)

Cost Recursos
Costo
o Costo | Costo
de
trans | Alime | Hosp | Nume Con
Justificaci | inscrip Tot
Lugar porte | ntacié | edaje | ro de | UC trap
on cion en al
(day | n por | por dias M artid
el
regre | dia noche a
evento
s0)
Quibd | Viaje dela | 0 600.0 | 100.0 | 300.0 | 2dias | 0 110 (141
6- Cali | asistente 00 00 0 0.00 | 00.
Georgina 0 00
desde 0
Quibdoé
hasta Cali
para la
aplicacién
de
instrument
0 y
recoleccio
n de
informacio
n.
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Proyeccioén de costos de publicacion y difusién (No recurrentes)

(Cartillas, boletines, libros, capitulos de libro, publicacién en revistas)

Numero Recursos
Tipo de
de
publicacié Justificacion | UC | Contrapartid | Total
ejemplare
n M a
s
Libro de
proyecto de
investigacion
“Determinacio
n del clima
organizacional
y la percepcion
de la calidad
300.00
libro 6 de los | 0 300.000
0

servicios de

salud que
ofrece la
Clinica

Vascular de
Cali durante el
primer y

segundo
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semestre del

2020.”
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