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2. RESUMEN

El clima organizacional es definido por una serie de caracteristicas objetivas y
relativamente perdurables en la organizacion y que pueden intervenir en
aspectos laborales, tales como el comportamiento individual, los estilos de
direccién, las normas, politicas y, de manera general, en el sistema

organizacional de la institucion

Es Importante mencionar también que la calidad en el sector salud, radica en
la satisfaccion del cliente, basado en su juicio frente a la prestacion del
servicio que brinda una institucion, pues esta se considera como uno de los

pilares fundamentales en la competitividad.

Son diversas las problematicas que se han evidenciado no solo a nivel
nacional sino también a nivel mundial, en las instituciones prestadoras de
servicios de salud, las cuales estuvieron relacionadas con la calidad en la

prestacion del servicio y asociadas con el deterioro del clima organizacional.

Dicho esto, se considerd la importancia de realizar esta investigacion la cual
se fundamento en identificar el clima laboral que rodea los funcionarios de la
ESE DAVID MOLINA MUNOZ, y determinar si existe una relacion directa entre
el ambiente laboral y la percepcion que se tiene externamente sobre la calidad

de los servicios de salud ofertados por la institucion.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, analitico transversal, ya que se
estudié una poblacion especifica en un momento y lugar determinado, Se
aplico el instrumento propuesto por la organizacion panamericana de la salud

OPS para evaluar el clima organizacional, en el cual se miden 4 variables




(liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacion), para evaluar la
percepcion externa de la calidad de los servicios de salud se aplico el
cuestionario (modelo Servqual) que comprende cinco dimensiones, y nos
permitid realizar una recoleccion de datos a 220 usuarios, estos cuestionarios
se aplicaron mediante un enlace de Google forms a los usuarios que

asistieron a los diferentes servicios de la institucion.

Dentro de los resultados obtenidos se encontro que el clima organizacional en
la ESE DAVID MOLINA MUNOZ en las dimensiones y las variables que se
analizaron no se encuentra con calificacion por debajo de 2,5, sin embargo,
con respecto al clima organizacién podemos indicar que se evidencia en un
nivel satisfactorio basado en el desempefio laboral, visualizando que el
liderazgo y la motivacion prevalece en los dos tipos de contratacion y abarca a
nivel administrativo y asistencial, mientras que la participacion y la
reciprocidad se visualizan como las méas debilidades en lo que abarca el
intercambio de la informacién, involucracién al cambio y la retribucion, siendo

este aspecto a tener en cuenta para fortalecer en la institucion.

Asi mismo, se puede evidenciar que no existe una satisfaccion plena frente a
la percepcion de la calidad de los servicios de salud que se tienen en la ESE
David Molina Muiioz del Municipio de Oporapa, por ende, se deben establecer
estrategias de mejoras que permitan brindar servicios con calidad,
oportunidad e integridad a los usuarios, esto tomando en cuenta que en todas

dimensiones de calidad las expectativas fueron mayores a las percepciones

ABSTRACT

The organizational climate is defined by a series of objective and relatively

enduring characteristics in the organization and that can intervene in labor




aspects, such as individual behavior, management styles, standards, policies

and, in general, in the organizational system. of the institution

It is also important to mention that quality in the health sector lies in customer
satisfaction, based on their judgment regarding the provision of the service
provided by an institution, since this is considered one of the fundamental

pillars of competitiveness.

There are various problems that have been evidenced not only at the national
level but also worldwide, in the institutions that provide health services, which
were related to the quality of service provision and associated with the

deterioration of the organizational climate.

That said, the importance of carrying out this investigation was considered,
which was based on identifying the work environment that surrounds ESE
DAVID MOLINA MURNO?Z officials, and determining whether there is a direct
relationship between the work environment and the external perception of the

quality of health services offered by the institution

The research had a quantitative, cross-sectional analytical approach, since a
specific population was studied at a specific time and place. The instrument
proposed by the Pan-American Health Organization PAHO was applied to
assess the organizational climate, in which 4 variables are measured.
(leadership, motivation, reciprocity and participation), to evaluate the external
perception of the quality of health services, the questionnaire (Servqual model)
was applied, which includes five dimensions, and allowed us to collect data
from 220 users, these questionnaires were applied through a Google forms link

to the users who attended the different services of the institution




Among the results obtained, it was found that the organizational climate in the
ESE DAVID MOLINA MUNOZ in the dimensions and the variables that were
analyzed is not found with a rating below 2.5, however, with respect to the
organizational climate we can indicate that it is evidence at a satisfactory level
based on work performance, visualizing that leadership and motivation prevail
in both types of contracting and covers the administrative and care level, while
participation and reciprocity are viewed as the weakest in what it covers the
exchange of information, involvement in change and remuneration, this being

an aspect to take into account to strengthen the institution.

Likewise, it can be evidenced that there is no full satisfaction with the
perception of the quality of health services that are available in the ESE David
Molina Mufoz of the Municipality of Oporapa, therefore, improvement
strategies must be established that allow providing services with quality,
opportunity and integrity to users, this taking into account that in all dimensions

of quality the expectations were higher than the perceptions.

2.2. INTRODUCCION

El clima laboral esta relacionado con las caracteristicas personales y propias
de las funciones que desempefien los trabajadores de una institucion, por ello
fue muy importante revisar investigaciones relacionadas que nos orientaron
desde la experiencia, y asi pudimos tener una vision de la organizacion y
actuacion frente a las situaciones presentadas en las Instituciones

prestadoras de los servicios de salud.

En el ambito internacional, En Maule — Chile en el afio 2019, se realizd una
investigacidon sobre percepcion del clima organizacional en atencion primaria

de salud, en la cual se aplico el Cuestionario de Clima Organizacional




Validado (CCOV) de manera censal a funcionarios de seis centros
asistenciales APS totalizando 389 casos, en este se pudo evidenciar que a
nivel de hospitales de alta complejidad y atencion primaria en APS, existe una
percepcion de desaprobacion que afecta la dimensién Equipos y Distribucion
de Personas y Material, evidenciando el déficit de recurso humano que, como
se constata en la practica clinica, es una falencia clave de alto impacto en las
prestaciones de una red de salud. ademas, que en atencién primaria y en
hospitales de alta complejidad, las dimensiones que afectan el clima orga-
nizacional son dispares en cuanto a Estabilidad laboral, esto puede explicar
las diferencias que se observan en los escenarios en que operan ambos

niveles de atencion.!

Asimismo, en la ciudad de México en el afio 2018 la revista cubana de Salud
Publica, publico un articulo sobre Clima organizacional entre los trabajadores
del Hospital General “La Villa”: Hospital de segundo nivel de atencion, en el
cual se realizé un Estudié observacional, transversal y descriptivo, donde 264
trabajadores aceptaron participar, bajo carta de consentimiento informado.
Obteniendo como resultado que el liderazgo y la motivacion estan

relacionados con un buen nivel de clima organizacional.?

Al mismo tiempo a nivel nacional encontramos un estudio el afio 2018, sobre
la Calidad percibida de la atencion en salud en una red publica del municipio
de Pasto — Narifio, este se realiz6 mediante una investigacion cualitativa
con enfoque histdrico hermenéutico con 28 participantes, usuarios de
centros de atencién del area rurales y urbanos. utilizando como
instrumentos de recoleccion de informacion entrevistas semi
estructuradas y un grupo focal, identificando como limitantes en la

calidad, dificultades de acceso por aspectos administrativos y geograficos,




problemas en la oportunidad en la atencion especializada, fallas en la
referencia y contra referencia y la necesidad de generar mejoras en la
infraestructura de las IPS. se reconocié que el buen trato del personal
asistencial es un aspecto que incide de manera positiva en la percepciéon

de la calidad.®

En el afio 2019, en Barranquilla se tomaron dos linstituciones prestadoras de
servicios de salud (IPS), en las cuales se investigo la incidencia del clima
organizacional en la productividad laboral, Para el desarrollar dicho trabajo se
utilizé un tipo de estudio correlacional con un disefio de investigacion no
experimental de tipo transversal, Siendo La poblacion de estudio los
empleados administrativos de estas dos IPS, las cuales corresponden a 351
empleados, se obtiene como resultado que cuando se pasa de un clima
organizacional bajo a alto, la productividad laboral tiende a ser alta en mayor
frecuencia. Como también la necesidad de tener un buen nivel en el
desemperio, el cual se logra

teniendo en cuenta el ambiente donde se desenvuelven las diversas

actividades laborales.*

Teniendo en cuenta que, a nivel local y regional no se encontraron
investigaciones sobre Clima organizacional y percepcion, retomamos el
ambito internacional, es asi como en Lima, Peru en el aiflo 2017, se realizd
una investigaciéon en el Instituto Nacional de Salud del Nifio, sobre Clima
organizacional y satisfaccion del usuario externo en los servicios de
hospitalizacion, en este se aplicO una encuesta para calificar el clima
organizacional a los trabajadores de los servicios de hospitalizacion. Mientras
gue la satisfaccion se midi6 mediante la encuesta SERVQUAL aplicada a los
usuarios externos. En este se logré identificar aspectos que fortalecen la

calidad de vida laboral al personal de salud, la calidad de los servicios de




salud que se brindan a la poblacion, debido a la influencia que tiene sobre la
motivacion y el desempefio de los trabajadores, lo cual influye notablemente
en la productividad, satisfaccion, compromiso y calidad del trabajo. En
relacion a la percepcion encontramos que las dimensiones
de Fiabilidad, Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles, tienen porcentajes

aceptables para los usuarios externos.®

En el afio 2020, se realizé una investigacion en el Hospital Daniel Alcides
Carrion. Huancayo — Per(, sobre Satisfaccion del usuario y calidad de
atencion del servicio de medicina interna, este se realizO mediante un Estudio
observacional, descriptivo, de corte transversal. Con una muestra conformada
por 292 pacientes. Como también se midi6 mediante el cuestionario
estandarizado SERVQUAL. Teniendo como resultado de dicha investigacion
que las dimensiones de seguridad y empatia fueron la que tuvieron el mayor
nivel de satisfaccidén percibido por los usuarios, mientras que la dimension de

aspectos tangibles fue la que obtuvo el mayor porcentaje de insatisfaccion.®

2.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Son muchos los planteamientos que generaron la necesidad de abordar los
fendbmenos de clima organizacional y de calidad en los diferentes servicios de

salud.

Es asi como a nivel internacional La OMS (Organizacion mundial de la salud
en 1998) reconoce la importancia que tiene el clima organizacional en las
instituciones prestadoras de servicios de salud, y su relacion con la

motivacioén, satisfaccion y desempefio del trabajador. ’

En diversos paises de américa latina (Ecuador, Perd, chile) se ha evidenciado




una relacion directa entre el clima organizacional y su influencia en el
desempefio de las actividades de los trabajadores especificamente en las
instituciones prestadores de servicios de salud, siendo este un factor
fundamental para mantener un nivel Optimo de desempefio, generando
aspectos negativos en la busqueda de la calidad en la atencion propuesta,

pues no se ve reflejado el compromiso de los trabajadores con la institucion.®

En nuestro pais, La politica Nacional de Servicios de Salud emitida por el
Ministerio de la Proteccion Social (2005) evidencia la problematica existente
en la prestacion de los servicios de salud la cual carece de calidad,
evidenciando la deficiencia en el recurso humano, las condiciones laborales
del sector, la dificultad en la adaptacién de las instituciones a los retos que

imponen los cambios en el sistema de salud.®

Entre las causas mas comunes que afectan el clima organizacional se
encuentran la falta de comunicacion, relaciones interpersonales débiles, mal
liderazgo, mientras que en calidad las causas mas frecuentes estan asociadas
con la falta de personal, personal no calificado, rotacién y la humanizacién de
la atencién, esto conlleva a que se presenten efectos negativos relacionados
al cumplimiento de los objetivos, un clima organizacional desfavorable puede
generar una falta de sentido de pertenencia, baja productividad, ausentismo,
ausencia de trabajo en equipo, actitudes personales negativas, estrés, estos
factores estan asociados a la calidad y satisfaccion que percibe el usuario

externo

Segun el Ministerio de la proteccién social, Colombia cuenta con un sistema
obligatorio de garantia de calidad en salud con componentes de certificacion, y
acreditacion, es por esto que las instituciones siempre estan en busqueda de

mejoras en la calidad de los servicios, en los udltimos 10 afios se ha




evidenciado una mejoria significativa en los indicadores de calidad, Sin
embargo, a pesar de los avances realizados las deficiencias en la calidad han
sido notorias, pues en algunas regiones sigue siendo un reto para las
instituciones, por ello se considera fundamental adquirir nuevos conocimientos
que permitan implementar estrategias que mejoren el desempefio de las
organizaciones en la calidad del servicio y atencibn que prestan a sus

usuarios.10

La ESE David Molina Mufioz del Municipio de Oporapa Huila, es una
institucion prestadora de servicios de salud de primer nivel, la cual satisface
las necesidades basicas en salud de la poblacion, pero en los ultimos meses
se presentaron diversas situaciones asociadas al talento humano, viéndose
afectando su clima organizacional y por ende la calidad en la prestacion del

servicio.

Por ello la presente investigacion logro la aplicacion de instrumentos que
permitieron determinar la relacion que entre el clima organizacional y la
percepcion de la calidad de los servicios, en la ESE David Molina Mufioz del
Municipio de Oporapa Huila, vista esta problematica debido a que la calidad
en la prestacion del servicio se habia visto afectada por temas como el trato
hacia los usuarios, relaciones interpersonales, calidad en la prestacion de los
servicios, renuncias consecutivas entre otros, impactando en el clima
organizacional y la percepcion de usuarios hacia los servicios que presta la
institucion, en la medida que se realizé la investigacién se pudo entregar a la
institucion insumos que permitieron realizar acciones de mejora pertinentes
para la solucion de esta problematica, lo cual derivo la siguiente pregunta de

investigacion.




PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Cudl es la relacion entre el clima organizacional frente a la percepcion de la
calidad de los servicios de salud del cliente externo en la Institucion
prestadora de servicios de salud de la ESE David Molina Mufioz del Municipio

de Oporapa Huila?
2.4 JUSTIFICACION

Son diversas las probleméticas que se evidenciaron no solo a nivel nacional
sino también a nivel mundial, en las instituciones prestadoras de servicios de
salud, las cuales estuvieron relacionadas con la calidad en la prestacion del

servicio y asociadas con el deterioro del clima organizacional.

Diversos autores sefialan que estudiar el ambiente de trabajo representa
areas de oportunidad para el crecimiento y desarrollo de las instituciones de
salud, ya que al analizar esta variable se obtiene informacién util para la
mejora continua en las condiciones laborales y los estdndares de calidad en
salud (Jiménez, 2004),** Por otra parte, Sandoval (2004)!! y Garcia, Moro y
Medina (2010)*' mencionan que el clima organizacional es definido por una
serie de caracteristicas objetivas y relativamente perdurables en la
organizacién y que pueden intervenir en aspectos laborales, tales como el
comportamiento individual, los estilos de direccion, las normas, politicas y, de

manera general, en el sistema organizacional de la institucion.*!

Es Importante mencionar también la calidad en el sector salud, la cual radica
en la satisfaccion del cliente, basado en su juicio frente a la prestacion del
servicio que brinda una institucion, pues esta se considera como uno de los
pilares fundamentales en la competitividad, es por ello que surgio la

importancia de otorgar calidad y sin errores, buscando sean satisfechas las




necesidades de los pacientes y sus familiares, quienes cada vez estan mas
informados y son mas exigentes, por esa razén Aguirre (1990)'?, expone la
necesidad de que se evalluen las percepciones de calidad tanto de los
usuarios como del trabajador mismo, con el fin brindar una oportunidad de

mejora en la gestion de los servicios de salud.*?

Si hablamos de calidad, también es importante hablar de satisfaccion, Bolafios
barrera (2005)!% sostiene que la satisfaccion y calidad estan ligados,
considerando que son sinénimos cuando lo que se estudia es la prestacion de
un servicio, De ahi surge la importancia que las organizaciones trabajen en

busqueda de la satisfaccion. 13

A nivel nacional hay una necesidad muy sentida de mejorar la calidad de los
servicios de salud. En el afio de 1993 el Ministerio de la Proteccion Social,
mediante la ley 100 de 1993, crea el Sistema General de Seguridad Social en
Salud —SGSSS- como un sistema de participacion publica y privada que brinda
servicios de calidad bajo los principios de la equidad, universalidad,
integralidad y libre eleccion, por lo tanto se puede establecer que ambos
conceptos se encuentran interrelacionados, puesto que para hablar de calidad
y satisfaccion de la demanda en la gestion del cuidado se hace necesario la
percepcion del cliente interno debido a que esto refleja lo que la organizacién
plasma y planea en su plataforma estratégica, donde se plantea cumplir las
necesidades y expectativas del cliente interno. El usuario es el eje principal y

debe ser el objetivo de la institucion.®

Dicho esto, se considero la importancia de realizar esta investigacion la cual
se fundamenté en identificar el clima laboral que rodea los funcionarios de la
ESE DAVID MOLINA MUNOZ, y determinar si existe una relacion directa entre
el ambiente laboral y la percepcion que se tiene externamente sobre la calidad




de los servicios de salud ofertados por la institucion.

Para esta investigacion se utilizé los instrumentos apropiadas que permitieron
la recoleccién de informacion de una manera clara y precisa, y posteriormente
se realiz6 del respectivo andlisis de la misma, entregandose a la E.S.E David
Molina Mufioz del Municipio de Oporapa Huila insumos que permitieron
contribuir en la mejora y excelencia de los procesos internos y externos, este
también permiti6 que se tomen acciones a largo, mediano y corto plazo,
dando cumplimiento con los objetivos en torno al mejoramiento de la calidad,
y a su vez la excelencia y competitividad, por medio de estrategias que
permitieron reconocer el ambiente laboral como una de las necesidades de
los trabajadores, pero también al servicio de calidad que se brinda a los
usuarios de manera eficaz y oportuna en la prestacion de los servicios de

salud.

Es asi, como un grupo de estudiantes de la Universidad Catélica de Manizales
se benefici6 de esta investigacion, logrando crear lazos fuertes con la
Institucibn donde se desarroll6 el proyecto de investigacion sobre clima
organizacional y la percepciéon de la calidad de los servicios de salud, y asi,
aporto al mejoramiento continuo de los procesos y a la excelencia en la
prestacion de los servicios a los que accede la comunidad del municipio de

Oporapa en el departamento del Huila.




3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre clima organizacional y la percepcion de la
calidad de los servicios de salud en la institucion prestadora de servicios de
salud ESE David Molina Mufioz del Municipio de Oporapa Huila.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Medir la percepcién de los empleados frente al clima organizacional en
la Institucion prestadora de servicios de salud E.S.E David Molina
Mufioz del Municipio de Oporapa Huila.

» Describir la percepcion de los clientes frente las dimensiones de
calidad en la institucion prestadora de servicios de salud E.S.E David
Molina Mufioz del Municipio de Oporapa Huila.

» Establecer la relacion entre el clima organizacional y las dimensiones
de la calidad del servicio en salud percibido por los usuarios en la
Institucion prestadora de servicios de salud en la E.S.E David Molina

Mufioz del Municipio de Oporapa Huila

Alrededor de 1970 en un lote adquirido por el municipio de Oporapa, ubicado

en la calle 52 No. 7-88, se da inicio a la construccion de un Puesto de Salud.
Hacia el aiflo 2003 el 29 de mayo mediante acuerdo 010, El Centro de Salud
fue transformada a Unidad Administrativa Especial en Salud (UAE), David
Molina Mufioz del Municipio de Oporapa; como una entidad descentralizada

de orden Municipal, dotada con personeria Juridica, autonomia administrativa




y financiera adscrita a la direccion local de salud.

Para el ailo 2007 la Unidad Administrativa Especial en Salud (UAE), David
Molina Mufioz recibe la denominacion Empresa Social del Estado David
Molina Mufioz adquirida bajo el Acuerdo Nro. 01, donde se transforma de
Unidad Administrativa Especial en una Empresa Social del Estado de orden
Municipal, como entidad publica descentralizada con Personeria Juridica,
Patrimonio propio y autonomia administrativa adscrita a la Direccion Local de

Salud e integrante del Sistema General de Seguridad Social en salud.

La ESE David Molina Mufioz, cuenta con una infraestructura adecuada para la
atencion de los usuarios que requieran de un servicio de primer nivel, con un
talento humano conformado por 68 personas en el area asistencial y
administrativa, que atienden las necesidades basicas en salud de 11.049
usuarios del régimen subsidiado de las EAPB Comfamiliar, y Nueva EPS de

los cuales 1826 proceden del area urbanay 9651 del area rural.'4

MISION

Ser la Unica entidad publica que presta Servicios de Salud en el Municipio de
Oporapa, somos reconocidos por nuestros usuarios, por la atenciéon
humanizada y con vocacién de servicio, siempre con un enfoque integral
centrado en el usuario y su familia, atendidos por personal idéneo, calificado y
comprometido, que contribuyen a una atencion integral a las necesidades de

salud de los Oporapense.**

VISION

Ser reconocidos como una institucion publica del nivel primario de salud, en
prestar servicios mediante una atencion humanizada e innovadora, con

sostenibilidad financiera, infraestructura adecuada y dotada, para lograr la




satisfaccion y prevenir factores de riesgo de la poblacién Oporapense.t#

BASES TEORICAS:

Clima

Segln Landy y Conte (2005)*° el concepto tiene una raiz griega que significa
“‘pendiente” o “inclinacién”, también deriva del latin “ambiente” que significa
conjunto de condiciones que caracterizan una situacion o su consecuencia, 0
de circunstancia que rodean a una persona. Percepcion compartida entre
empleados respecto a su entidad de trabajo: una organizacion, division,

departamento o grupo de trabajo.*®

Clima organizacional

Chiavenato (2009)'® menciona que el clima Laboral se refiere al ambiente
interno entre los miembros de la organizacién, y se relaciona intimamente con
el grado de motivaciéon de sus integrantes. El término clima Laboral se refiere
de manera especifica a las propiedades motivacionales del ambiente Laboral;
es decir, a los aspectos de la organizacion que llevan a la estimulacion o
provocacion de diferentes tipos de motivaciones en sus integrantes. Asi, el
clima Laboral es favorable cuando satisface las necesidades personales de
los integrantes y eleva la moral y es desfavorable cuando frustra esas
necesidades. En realidad, el clima Laboral influye en la salud emocional de las

personasy, a su vez, este Ultimo influye en el primero. 15

Por otra parte, para Segredo (2011)%¢, Es la interaccién entre caracteristicas
personales y organizacionales, es decir, tanto del recurso humano vy fisico de

la empresa debido a que el sujeto o empleados se convierten en el nlcleo de




la organizacion donde el éxito depende de un buen clima laboral que incluye
aptitudes, emociones, moralidad y convivencia, aspectos que contribuyen a

una gran productividad.®

Para Vega,! Arévalo,> Sandoval,® Aguilar* & Giraldo® (2016),*® Son las
caracteristicas del medio ambiente de trabajo las cuales son percibidas directa
o indirectamente por los trabajadores, en el que priman las interacciones
sujeto organizacion y sujeto-sujeto. También sefiala que es una cualidad
relativa del medio ambiente interno de una organizacion que la experimentan

sus miembros e influye en la conducta de estos.®

Variables del clima organizacional

Las variables, segun Garcia (1995) son:

e Las caracteristicas individuales son: los intereses, actitudes y necesidades
que una persona trae a una organizacion y que difieren de las de otras
personas, por tanto, sus motivaciones seran distintas.

e Las caracteristicas del trabajo: son aquellas inherentes a las actividades que
va a desempefar o desempefarse el empleado y que pueden o no satisfacer
sus expectativas personales. “Las caracteristicas de la situacién de trabajo:
son los factores del ambiente laboral del individuo, factores estos que se
traducen en acciones organizacionales que influyen y motivan a los
empleados.” (Garcia, 1995) (p. 115).1°

FACTORES DEL CLIMA LABORAL
Segun Mejia (2010) existen varios factores que influyen en el Clima Laboral.

Comunicacion

Mejia (2010) este factor trata sobre diversos aspectos relacionados con la




posibilidad de expresar las percepciones acerca del trabajo y de la efectividad

de los canales de comunicacion para el desarrollo normal de las actividades.

Liderazgo

Mejia (2010) este factor comprende aspectos relativos a la forma en cémo se
dirige la organizaciéon. Como son percibidos y sentidos las relaciones entre las
jefaturas y colaboradores, asi como los estilos de liderazgo que son

practicados para la coordinacion del personal y tareas del Hospital.

Relaciones interpersonales.

Mejia (2010) esta Dimension trata acerca de la percepcion que se tiene de la
calidad de las relaciones del personal, existente dentro y entre los equipos que
conforman el hospital.

Desarrollo personal y profesional.
Mejia (2010) esta dimension trata de poner de manifiesto la percepcion de los
empleados del crecimiento y desarrollo personal y profesional dentro de la

Institucion.

Identificacién con la institucion.
Mejia (2010) esta Dimensién considera la identificacion que tiene el personal
con relacion a la Institucién, sus actitudes hacia la misma y los sentimientos

gue de ésta se derivan. Factor:

Estabilidad laboral
Mejia (2010) este factor detecta la seguridad que siente el personal por laborar
en un proyecto estable. Considera la percepcién y el sentimiento que tienen

los empleados en relacion a la estabilidad en su trabajo.




Remuneracion
Mejia (2010) esta dimension detecta la apreciacion de la persona de sentirse

remunerado adecuadamente a su entorno.®

Motivacion:

Chiavenato en el 2011 afirma que “el concepto de clima organizacional
expresa la influencia del ambiente sobre la motivacién de los participantes, de
manera que se puede describir como la cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que perciben o experimentan sus miembros y que influye en su
conducta. Este término se refiere especificamente a las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional, es decir, a los aspectos de la
organizacién que causan diferentes tipos de motivacion en sus participantes.
El clima organizacional es alto y favorable en las situaciones que proporcionan
satisfaccion de las necesidades personales y elevan la moral; es bajo y

desfavorable en las situaciones que frustran esas necesidades”*®

CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL:

El clima organizacional tiene las siguientes caracteristicas:

» Las variables que definen el clima son aspectos que guardan relacion
con el ambiente laboral.

» Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios por
situaciones coyunturales. Esto significa que se puede contar con una
cierta estabilidad en el clima de una organizaciébn, con cambios
relativamente graduales, pero esta estabilidad puede sufrir
perturbaciones de importancia derivadas de decisiones que afecten en
forma relevante el devenir organizacional.

» Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de

la empresa.




> Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la
organizacién con ésta.

» Es afectado e influye en los comportamientos y actitudes de los
miembros de la organizacion. En otras palabras, un individuo puede ver
como el clima de su organizacibn es grato y -sin darse cuenta-
contribuir con su propio comportamiento a que este clima sea
agradable; en el caso contrario, a menudo sucede que personas
pertenecientes a una organizacion hacen amargas criticas al clima de
sSus organizaciones, sin percibir que con sus actitudes negativas estan
configurando este clima de insatisfaccion y descontento.

» Es influenciado por diferentes variables estructurales, como estilo de
direccion, politicas y planes de gestion, sistemas de contratacion y
despidos, etc. Estas variables, a su vez, pueden ser también afectadas

por el clima.®?

CALIDAD

la Calidad se puede considerar como un proceso Técnico — Cientifico,
Administrativo y Financiero que busca asegurar una adecuada prestacion de
los servicios, con un alto grado de utilizacion de los mismos, por parte de los
usuarios y con un excelente nivel de atencién y clara percepcion por parte de

los proveedores de la calidad del servicio que ofrecen.’

Respecto a la calidad de la atencion, Donabedian (1990) citado por Laurenza
M.1® destac6 su importancia afirmando que se trata de un término
multidimensional en el que se conjugan diferentes atributos tales como
eficacia, efectividad, eficiencia, equidad, aceptabilidad y legitimidad. De estos
el atributo de la aceptabilidad es que se refiere precisamente a la conformidad

de los deseos y expectativas individuales de las personas con las




prestaciones.!8

Del mismo modo Donabedian propuso una triada de factores que finalmente
permiten evaluar la calidad y que por tanto la determinan en gran medida; esta
triada de factores se expresa asi; estructura, proceso, y resultados.

Estructura: se incluyen en ello todos los recursos que intervienen en el

proceso y al modo en que estos se organizan. 1°

Proceso: se refiere a lo que los médicos y proveedores son capaces de hacer
por los pacientes, la interrelacion con las actividades de apoyo diagnosticadas
ademas de las actitudes, habilidades, destreza y técnica con que se llevan a
cabo.!?

Resultado: Referidos a la variacion de los niveles de salud y a la satisfaccion
del paciente por la atencion recibida, a la cual le otorga una importancia mayor
por la necesidad de satisfacer las expectativas del usuario mediante un

servicio de mayor calidad.®®

Alcala (2011)*¢ define la calidad como las percepciones que los miembros de
la organizacién comparten de elementos fundamentales de su organizacion.
Estos elementos son percepciones referentes a las politicas, procesos y

practicas organizacionales.®

PERCEPCION:

La percepcidon es un proceso que involucra los sentidos, que, aunque
aparentemente es sencillo, tiene cierto grado de ambigiedad. El proceso
perceptivo consiste en decidir cual de las diferentes interpretaciones de cierto

estimulo es la mas adecuada en cada caso concreto.1®




SATISFACCION:

“El concepto de satisfaccion hace referencia al estado afectivo de agrado que
una persona experimenta acerca de su realidad laboral. Representa el
componente emocional de la percepcién y tiene componentes cognitivos y
conductuales. La satisfaccion o insatisfaccion surge de la comparacion o juicio
de entre lo que una persona desea y lo que puede obtener. La consecuencia
de esta evaluacidon genera un sentimiento positivo o de satisfaccion, o un
sentimiento negativo o de insatisfaccion segun el empleado encuentre en su
trabajo condiciones que desea (0 ausencia de realidades indeseadas) o
discrepancias entre lo obtenido y lo deseado. En resumen, el grado de

satisfaccion se ve afectado por el Clima Organizacional’*®

Bravo et al. (1996),'° la definen como una actitud o conjunto de actitudes
desarrolladas por la persona hacia su situaciébn de trabajo, actitudes que
pueden ir referidas hacia el trabajo en general o hacia facetas especificas del
mismo. Asi, la satisfaccion laboral es, basicamente, un concepto globalizador
con el que se hace referencia a las actitudes de las personas hacia diversos
aspectos de su trabajo. Por consiguiente, hablar de satisfaccién laboral
implica hablar de actitudes.®

Existen diversas teorias que sustentan nuestro trabajo de investigacion las

cuales se mencionan a continuacion:

Elton Mayo (1880-1949)%° uno de los principales promotores de la escuela
humanista, destaca que el ser humano es lo mas importante de una
organizacion, por esta razon, la forma en la que se relacionan los miembros de
una empresa define o influyen en la productividad de las misma.

En consecuencia, se puede determinar que la productividad en los




trabajadores varia dependiendo de la atencién recibida por los demés.?°

Posterior a la primera guerra mundial la psicologia organizacional antes
conocida como la psicologia industrial, se fue desarrollando segun las
necesidades del sistema, el cual dia a dia requiere de constante seleccion de
personas, que cumplan los diferentes requisitos establecidos para cada una de
las funciones asignadas (Frederick Taylor),?° esto, tuvo su inicio, posterior a
la primera guerra mundial donde el ejército estadounidense, considero la
necesidad de seleccionar y clasificar a los reclutas con dos instrumentos
psicométricos, el testArmy Alpha para reclutas que sabian leer y el testArmy

Betha para iletrados.?°

‘Edel, R., Garcia, A. y Casiano, R. (2007). Las investigaciones
sobre psicologia organizacional fortalecieron el crecimiento de
esta disciplina ampliando la cobertura de la misma hacia el
bienestar laboral de los colaboradores, la forma como se
originaban las motivaciones de los individuos, el tipo de
valores que se desarrollaban y las relaciones interpersonales
de los mismos dentro de las organizaciones. Los psicologos
comenzaron a interesarse en los problemas derivados del
cansancio, la rutina y otros factores que afectan el buen
desenvolvimiento laboral. Empezando a abordar otros campos
gue se interrelacionaban de forma constante como la
capacidad de aprendizaje, la percepcion, el estudio de la
personalidad, la habilidad de liderazgo, el impacto de la
personalidad y las caracteristicas propias de un individuo, la
forma en que se abordan problemas, el rendimiento, la actitud

frente al trabajo y la fatiga laboral“?°

Otro de los autores fue Frederick W. Taylor (1856-1915)%° quien se preocup6




por que la administracion fuera desarrollada como disciplina cientifica, ademas
de que el personal seleccionado cumpla con las verdaderas capacidades con
las que cuenta y asi fuera responsable de sus tareas, pero para esto debia
existir una adecuada colaboracion entre patrones y empleados que permitieran

la capacitacién continua del trabajador.2°

“A pesar de que no se hablaba de clima organizacional Taylor
menciond a su modelo tradicional en donde los gerentes
determinaban cual era la forma mas eficiente de realizar
tareas de manera repetitiva y después motivaban a los
trabajadores mediante un sistema de incentivos salariales. Sin
duda los trabajadores eran motivados mediante ganancias
econdmicas. Cabe sefialar que en teoria los gerentes eran la
representacion del liderazgo en el equipo de trabajo y que
como un método estratégico para esos tiempos era entre mas

produccion mas dinero”.?°

CLIMA ORGANIZACIONAL OPS/OMS

Son diversas y en gran variedad las definiciones o conceptos que se tienen en
el sistema de salud, las cuales estan relacionadas a el clima organizacional,
tomamos el concepto aceptado por la OPS/OMS “el cual define el conjunto de
percepciones de las caracteristicas relativamente estables de la organizacion,

que influyen en las actitudes y el comportamiento de sus miembros” ’

La OPS/OMS gener6 un modelo de andlisis y desarrollo organizacional,
basado en la dinamica organizacional de las instituciones de salud, el cual
posee dos ejes centrales que son el Desarrollo institucional (Organizacional)
en donde actla toda intervencién que genere cambios en el desarrollo de la

institucion; y la Gestion y capacidad gerencial basado en la funcion y




capacidad gerencial en la toma de decisiones, asi como en la identificacion de
necesidades de cambio en la institucion.
El modelo permite diagnosticar las dificultades dentro de la organizacion

proponiendo cuatro areas criticas a saber:

> Ambiente.
> Estructura.
> Funcionamiento.

» Clima organizacional. ’

Las dimensiones del clima organizacional son las caracteristicas que pueden
ser medidas en una organizacién e influyen en el comportamiento de los
individuos. Para llevar a cabo un buen diagnéstico de clima organizacional es
conveniente conocer las diversas dimensiones que han sido propuestas y que

permiten definir los elementos que afectan el ambiente en las organizaciones.

DIMENSIONES PROPUESTAS POR LA OMS/OPS

1. Liderazgo: capacidad de orientar a los demas para el cumplimiento de cada

uno de los objetivos planteados.

e Direccion: orientacion para la relacién de una actividad o cumplimiento

de una meta.

e Estimulo por la excelencia: Capacidad de promover, reforzar e

incentivar un trabajo de calidad.

e Estimulo del trabajo en equipo: crear un ambiente de ayuda mutua,

donde requiera del otro y se aporte para el otro.

Solucion de conflictos: habilidad para la resolucién de problemas y




destruccion de barreras. ’

2. Motivacién. Actitudes que orienta, mantiene e impulsa la conducta de una
persona.
e Realizacion personal: oportunidades de superacion y autorrealizacion

dentro del ambiente laboral.

e Reconocimiento de la aportacién: Reconocimiento de cada uno de los
aportes y esfuerzos realizados por el trabajador.

e Responsabilidad: Capacidad de responder por cada uno de sus
deberes, de decidir frente a determinadas circunstancia y de asumir las
consecuencias de dichas decisiones.

e Adecuacion de las condiciones de trabajo: Condiciones adecuadas

para realizar el ejercicio laboral tanto ambiental, fisico y psicosociales. ’

3. Reciprocidad: Relacion de dar y recibir entre el trabajador y la
organizacion.
e Aplicacion al trabajo: Cumplimento de cada uno de los roles planteados
en la labor del trabajador.

e Cuidado del patrimonio institucional: cuidado de las instalaciones, los

bienes, equipos y materiales de la institucion.

e Retribucion: gratificacion, estimulo que recibe el trabajador por una

determinada tarea o accion.

e Equidad: Dar a cada uno lo que le corresponde o lo que merece. ’

4. Participacién: Capacidad de cada uno de los trabajadores de tomar parte

en algo, y realizar sus respectivos aportes.




e Compromiso con la productividad: Capacidad de produccién, de llegar

al cumplimento de cada uno de los objetivos planteados.

e Compatibilidad de intereses: capacidad de un equipo de trabajo para

compartir los mismos intereses.

e Intercambio de informacion: Comunicacion y flujo de informacién entre

las personas.

¢ Involucracion al cambio: promocién de una postura y una actitud que se

comprometa al cambio, y mejoramiento continuo.’

MODELO SERVQUAL

Cuando hablamos de calidad en la atencion médica o calidad asistencial
segun (Berenguer, Medianeja y Montoya) Se habla de diferentes acciones
encaminadas a garantizar los servicios de salud de forma accesible y
equitativa, con profesionales calificados y como lo demuestran las nuevas
tendencias en calidad asistencial enfocandose en la mejora continua,
pretendiendo identificar oportunidades de mejora en base al redisefio de

procesos.?!

De este modo evaluar la calidad de la atencion desde la perspectiva del
usuario es cada vez mas comun debido a que, es posible obtener un conjunto
de conceptos y actitudes asociadas a la atencion recibida, por esta razén
tomaremos para la medicion de nuestra investigacién el modelo Servqual el
cual se public6é por primera vez en el afio 1988, este ha experimentado

numerosas mejoras y revisiones.

El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite

realizar la medicion de la calidad del servicio, al igual que conocer las




expectativas de los clientes, este nos permite conocer como ellos aprecian el
servicio. Este modelo también permite analizar aspectos cuantitativos y
cualitativos de los clientes. Permite a su vez conocer factores incontrolables e

impredecibles de los clientes.?!

DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL:

El modelo Servqual cuenta con cuatro dimensiones para medir la calidad del
servicio segln (ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009):%!

1. Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas,
sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas vy fijacion de

precios.

2. Sensibilidad: Es la disposicién para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencién y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar
problemas. Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

3. Empatia: Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente.

4. Elementos tangibles: corresponde a las instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal. %!

El modelo Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del

cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los




clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. Siendo este modelo un

instrumento de mejora y comparacién con otras organizaciones.?!

PERCEPCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

El cliente tiene ciertas necesidades reales que €l mismo a veces desconoce.
Estos requisitos son detectados por el sistema para la posterior ejecucion del
servicio. Algunos sistemas tratan de identificar las necesidades reales del

cliente, mientras que otros solo perciben necesidades que el cliente conoce. %2
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE.

Esto define las expectativas de servicio del cliente, que estan formadas por la
boca a boca, la informacién externa, la experiencia pasada y sus necesidades
conscientes. Desde aqui, se puede dar retroalimentacion al sistema cuando el

cliente hace un juicio. %2

Con la aplicacion del Modelo Servqual, se pretende conocer la percepcion y
expectativas en la calidad de los servicios de salud, al final se encontraran
perspectivas positivas y negativas, las cuales son claves para lograr una

mejora en la atencion prestada.
MODELO DE LAS BRECHAS O GAPS.

Las brechas que proponen los autores del Servqual como Parasuraman,!
Zeithaml,? y Berry, indican diferencias entre los aspectos importantes de un
servicio, como los son las necesidades de los clientes, la experiencia misma
del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la empresa con

respecto a los requerimientos de los clientes. 23

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega




del servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes hacen

respecto a la calidad del servicio.

A continuacién, se presentan las 5 brechas que proponen los autores de

Servqual:

BRECHA 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las

percepciones de los directivos de la empresa.

BRECHA 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones de las normas de calidad.

BRECHA 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio

y la prestacién del servicio.

BRECHA 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion

externa.

BRECHA 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los

clientes frente a las percepciones de ellos.?

BASES LEGALES

LEY 9 DE 1979
Por la cual se establecen las obligaciones de las organizaciones “Para
preservar, conservar y mejorar la salud de los individuos en sus ocupaciones”

por lo cual se establecen normas que buscan:

* Prevenir todo dafio para la salud de las personas, derivado de las
condiciones de trabajo
* Proteger a la persona contra los riesgos relacionados con agentes fisicos,

guimicos, biolégicos, organicos, mecanicos y otros que pueden afectar la




salud individual o colectiva en los lugares de trabajo

« Eliminar o controlar los agentes nocivos para la salud en los lugares de
trabajo.

* Proteger la salud de los trabajadores y de la poblacién contra los riesgos
causados por las radiaciones.

* Proteger a los trabajadores y a la poblacion contra los riesgos para la salud
provenientes de la produccion, almacenamiento, transporte, expendio, uso o
disposicion de sustancias peligrosas para la salud publica. (LEY 9 DE 1979,
1979)%

DECRETO 1227 DE 2005

En el articulo 24 del Decreto-ley 1567 de 1998 dispone que, con el fin de
mantener niveles adecuados de calidad de vida laboral, las entidades deberan
efectuar los siguientes programas: Medir el clima laboral, por lo menos cada

dos afios y definir, ejecutar y evaluar estrategias de intervencion.

* Identificar la cultura organizacional y definir los procesos para la
consolidacion de la cultura deseada.

* Fortalecer el trabajo en equipo.

« Adelantar programas de incentivos”. (DECRETO 1227 DE 2005, 2005)18-2°

DECRETO 1567 DE 1998

Crea el Sistema Nacional de Capacitaciéon y el Sistema de Estimulos para los
empleados del Estado y fija como componentes de los mismos los programas
de induccién y reinduccion y los programas de bienestar e incentivos,
respectivamente. (DECRETO 1567 DE 1998, 1998)-26

LEY 10 DE 1990

En el articulo 1, Concordancias: (Decreto 1759 de 1990, Resoluciéon 0001 de




1990 de la junta de tarifas, Decreto 2357 de 1995, Decreto 2423 de 1996) h)
Establecer un sistema de fijacion de normas de calidad de los servicios de
salud y los mecanismos para controlar y vigilar su cumplimiento. Articulo 9,
Funciones de la Direccion Nacional del Sistema de Salud. La Direccion
Nacional del Sistema de Salud, correspondera al Ministerio de Salud, que
cumplira las siguientes funciones, especificas: Dictar las normas cientificas
gue regulan la calidad de los servicios y el control de los factores de riesgo,
gue son de obligatorio cumplimiento por todas las entidades e instituciones del

sistema de salud-?”

DECRETO 1011 DE 2006

Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la
Atencion de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Sefala las caracteristicas y componentes del sistema, las entidades
responsables del funcionamiento, Sistema Unico de Habilitacién y habilitacion
de prestadores de servicios de salud y de las Empresas Administradoras de
Planes de Beneficios EAPB; programas de auditoria para el mejoramiento de
la calidad de la atencion de salud, Sistema Unico de Acreditacion, Sistema de
Informacién para la Calidad, Inspeccion, Vigilancia y Control del Sistema
Unico de Habilitacion, auditoria para el mejoramiento de la calidad de la
atencion en salud, Inspeccion, vigilancia y control del Sistema Unico de
Acreditacién, y del Sistema de Informacién para la Calidad y medidas de

seguridad y sanciones. 2

LEY 489 DE 1998

Articulo 17. Politicas de desarrollo administrativo. Las politicas de desarrollo
administrativo formuladas por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica y adoptadas por el Gobierno Nacional tendran en cuenta, entre otros,

los siguientes aspectos: Evaluacion del clima organizacional, de la calidad del




proceso de toma de decisiones y de los estimulos e incentivos a los

funcionarios o grupos de trabajo.?°

DECRETO 614 DE 1984

Articulo 1. Determina las bases de organizacion y administracion
gubernamental y, privada de la Salud Ocupacional en el pais, para la posterior
constituciéon de un Plan Nacional unificado en el campo de la prevencion de
los accidentes y enfermedades relacionadas con el trabajo y en el del

mejoramiento de las condiciones de trabajo.°

RESOLUCION 1016 DE 1989

Articulo 11, El subprograma de Higiene y Seguridad Industrial, tiene como
objeto la identificacion, reconocimiento, evaluacién y control de los factores
ambientales que se originen en los lugares de trabajo y que puedan afectar la
salud de los trabajadores. Analizar las caracteristicas técnicas de disefio y
calidad de los elementos de proteccion personal que suministran a los
trabajadores, de acuerdo con las especificaciones de los fabricantes o
autoridades competentes para establecer procedimientos de seleccion,

dotacién, uso, mantenimiento y reposicién.s3?

RESOLUCION 2646 DE 2008

Por la cual se establecen disposiciones y se definen responsabilidades para la
identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo permanente
de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la
determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés

ocupacional.3?

LEY 2482 DE 2012

En su articulo 3 politicas de Desarrollo Administrativo. En el punto de Gestion




del talento humano, est4 orientada al desarrollo y cualificacion de los
servidores publicos buscando la observancia del principio de mérito para la
provision de los empleos, el desarrollo de competencias, vocacion del servicio,
la aplicacion de estimulos y una gerencia publica enfocada a la consecucion
de resultados incluye, entre otros el Plan Institucional de Capacitacion, el Plan
de Bienestar e Incentivos, los temas relacionados con Clima Organizacional y

el Plan Anual de Vacantes.33

RESOLUCION 1445 DE 2006.

Fija una serie de estandares para el cumplimiento por parte de las entidades
prestadoras de servicios de salud y que en el grupo de estandares de
“gerencia del talento humano” verifica:

Estandar 112. Cédigo: (TH10) En la gestion del talento humano se analiza,

promueve y gerencia la transformacion cultural institucional. 34

5. METODOLOGIA

5.1 ENFOQUE Y DISENO

El presente trabajo fue disefiado bajo el planteamiento metodoldgico del
enfoque cuantitativo, ya que se adecuaba a las caracteristicas y necesidad de

la investigacion realizada.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, analitico transversal, ya que se
estudié una poblacién especifica en un momento y lugar determinado, a
través de la aplicacion de un instrumento (encuesta) que nos permitio
responder a las preguntas planteadas y por medio de esta se realizd una

recoleccion de datos objetivos y un posterior analisis.

5.2 POBLACION Y MUESTRA




La poblacién objeto para describir el clima organizacional y la percepcion de la

calidad de los servicios de la E.S.E David Molina Mufoz, fue:

¢ Clima Organizacional:

Empelados: 68 personas, 37 del area asistencial y 31 del éarea

administrativa.

e Percepcion calidad de servicios

2156 personas mayores de 18 afios atendidas en diferentes servicios en el
primer trimestre 2022 (RIPS), area de facturacion de la E.S.E David Molina

Munoz.

La muestra tomada para el estudio del clima organizacional y la percepcion de

calidad de los servicios de salud de ESE David Molina Mufioz, fue:
 Clima organizacional: Se realiz6 la toma de la poblacién mediante censo,
gue correspondio al total de los empleados, 68 personas

» Percepcion de la calidad: 218 usuarios. muestreo probabilistico (aleatorio),
con el fin de que todos los individuos de la poblacién pudieran formar parte de

la muestra

Criterios de inclusion y exclusion anédlisis clima organizacional y

percepcidon de Servicios.

Criterios de Inclusion




>

Trabajadores que lleven mas de seis meses de labores incluidos

personal de planta,

Personal asistencial y administrativo, que acepten participar

voluntariamente en la investigacion.

Usuarios que hayan recibido servicios en salud en cualquier servicio y

acepten participar voluntariamente de la investigacion.

Usuarios mayores de 18 afios.

Criterios de Exclusion

» Trabajadores que tenga menos de seis meses de labores en la

>

institucion, que se encuentre de vacaciones en el periodo de aplicacion
del instrumento,
Usuarios con presencia de patologias mentales o alteraciones de

conciencia,

» poblacion menor de 18 afos.

5.3 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

La recoleccion de la informacion se realizé a través de la encuesta creada en

la plataforma Google forms, en la cual se establecieron las preguntas de clima

organizacional de acuerdo al modelo de la OPS, y el cuestionario Servqual de

la percepcion de servicios, de esta manera se recopilo la informacion de forma

automatica y ordenada.

La encuesta de clima organizacional se difundié mediante los canales de

comunicacién establecidos en la E.S.E David Molina Mufioz (grupo de

WhatsApp, correo electronico) en los cuales el talento humano pudo tener

acceso, se realizo el seguimiento, verificando el correcto diligenciamiento y la




participacion de toda la poblacion.

Para la recoleccion de la informacion de la percepcién de los servicios de
salud, se realizé a través de la encuesta Servqual, la cual se aplicé de forma
presencial en los diferentes servicios de la Institucion, realizando el

acompafnamiento al usuario en el diligenciamiento de la misma

5.4 INSTRUMENTOS
Como instrumento para medir el clima organizacional se utilizé la encuesta:

e Cuestionario Clima Organizacional

Para evaluar el clima organizacional se aplicé el instrumento disefiado por la
Organizacion panamericana de la Salud (OPS). Es una prueba de lapiz y

papel que consto de 80 reflexiones, seleccionadas por 167 preguntas.

Cada una de ellas se desgloso en 4 areas criticas, (liderazgo, motivacion,
reciprocidad, participacién), para un mejor andlisis de las mismas y por cada
subvariable existieron 5 Afirmaciones en el instrumento, intercalandose de
forma aleatoria donde los trabajadores de la institucién seleccionaron con una
X, para la calificacion se construyé una plantilla que llevo implicitas las
respuestas correctas (sean V o F) de como se percibido el clima ideal. Las
respuestas correctas tuvieron el valor de un punto y las respuestas incorrectas
se igualan a cero. Esto arrojo un total de puntos por subvariables maximo de 5
puntos que sumado a las demas subvariables contenidas en cada area critica
alcanzaron el valor de 20. En total sumaron 80 puntos igual al nUmero de

reflexiones planteadas en el instrumento.”

e Cuestionario Calidad de servicios




Para evaluar la calidad del servicio, se utilizé el instrumento SERVQUAL,
disefiado por Parasuraman, Zeithim y Berry (1985). Es un instrumento que
permito aproximarse a la medicion de la calidad de servicios mediante la
evaluacion de 5 dimensiones (fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles) por separado de las expectativas y percepciones de los

clientes y como ellos evaluaron el servicio.

Para determinar la importancia de cada item, se manejo una escala de Likert 3
de 1 al 7, en donde, 1 represento el puntaje mas bajo, es decir, cuando el
cliente estuvo en total desacuerdo, y 7 represento el puntaje mas alto, es

decir, cuando el cliente estuvo muy de acuerdo con la pregunta.

SECCIONES:

En la primera, se interrogo al cliente sobre las expectativas. Lo que éste opino
sobre lo que un servicio determinado debia ser. Esto se hizo mediante 22
declaraciones. Sobre ellas, el usuario situé en una escala de 1 a 7, el grado de
expectativa para cada una de dichas declaraciones.

En la segunda, se recogio la percepcion del cliente respecto al servicio que
presto la empresa. Es decir, hasta qué punto consideraban que la empresa
contaba con las caracteristicas descritas en cada declaracion.

Finalmente, otra seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifico la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco

criterios, lo que permitié ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las 22 declaraciones que hicieron referencia a las cinco dimensiones de
evaluacion de la calidad citadas, se agruparon de la siguiente manera:
Elementos tangibles: 1 — 4.
Fiabilidad: 5 - 9.




Capacidad de respuesta: 10 — 13.
Seguridad: 14 — 17.
Empatia: 18 — 22.

5.5 PLAN DE ANALISIS DE INFORMACION

» Se realiz6 la recoleccion de las encuestas.

» Se cred una base de datos.

» Se realiz6 una tabulacidén y representacion gréafica de la informacién
obtenida a través del programa Microsoft Excel, lo cual nos permitié
realizar un analisis general del clima organizacional y percepcion de la

calidad de los servicios de salud.

Para el analisis de la informacién del clima organizacional se le asignaran
valores de 1 o O para cada respuesta, acorde con el instrumento, segun la
percepcion de cada trabajador, La sumatoria de los puntos por cada sub
variables tuvo una puntuacién maxima de 5 puntos que, al sumar todas las sub
variables, enumeraron un total de 20 puntos para cada variable, como valor

maximo.

Finalmente, la suma de todas las variables no debia ser superior a 80 puntos,
lo que correspondié al total de las preguntas contenidas en el instrumento.
Posteriormente la calificacion del clima organizacional se dio en base a los
rangos establecidos por el instrumento, los cuales se relacionaron a

continuacion.

Satisfactorio: mayor a 3
Medio satisfactorio: entre 2.5y 3.0

Insatisfactorio: Menor o igual a 2.5




Para el andlisis de calidad del servicio, se recopilo la informacion de las
encuestas a una hoja de calculo y se promediaron las evaluaciones de los
usuarios para cada variable estudiada en los dos aspectos a analizar: la

expectativa del servicio a recibir y la percepcion del servicio recibido.

Finalmente, se analizaron las brechas entre las expectativas y percepciones
para determinar el nivel de satisfaccion.
Satisfecho: Mayor a 0

Insatisfecho: Menora 0

5.6 COMPONENTE ETICO

A partir de la Resolucién 8430 de 1993 por la cual se establecen normas
cientificas, técnicas y administrativas para la investigacion de salud, dentro del
proceso de investigacion se toman las consideraciones éticas que son
pertinentes dentro de los principales planteamientos a identificar el tipo o tipos
de riesgo a los 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 métodos de investigacion
documental retrospectivos y aquellos en los que no se realiza ninguna
intervencidon o modificacion intencionada de las variables bioldgicas,
fisiologicas, sicologicas o sociales de los individuos que participan en el

estudio.

El componente ético es un conjunto de valores que se traducen en decisiones
y cuidados especificos, teniendo en cuenta esto se hace la propuesta de un
modelo de consentimiento informado para registro de la informacion y
aplicacién de las encuestas donde se defiende el derecho a conocer la

investigacién y el respeto a la confidencialidad de los datos que se registran




5.7 CONSENTIMIENTO INFORMADO.

El Consentimiento Informado estuvo dirigido a los integrantes del equipo de
trabajo participante, y usuarios de la E.S.E David Molina Mufioz, a los cuales

se les invito a participar en la presente investigacion.

Las autoras del proyecto fueron un equipo multidisciplinario de estudiantes de
la Especializacion en Administracion de la Salud de la Universidad Catodlica de
Manizales y que como parte del desarrollo del trabajo de grado realizaron la

investigacion en mencion.

Para la aplicacion se cre6 un link mediante google forms donde se aplicé el
consentimiento informado, “Se me ha explicado y autorizo de conformidad
como lo dispuesto en la Ley estatutaria 1581 de 2012 por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos personales y por el
Decreto 1377 de 2013 que reglamenta parcialmente dicha ley, informa a todos
los titulares de datos personales que reposan en la base de datos de los
participantes de investigacion, sean adoptado las medidas de tipo legal,
técnicas y administrativas necesarias para garantizar la seguridad y
confidencialidad en integridad de este tipo de datos durante la vigencia del
estudio de investigacion. autorizo al INVESTIGADOR para recolectar,
almacenar, conservar, usar, suprimir los datos y revocar la

autorizacion salvo las excepciones legales, en cualquier momento”.




6. RESULTADOS Y DISCUSION

El presente estudio se realiz6 con el personal de la ESE David Molina Mufioz del
municipio de Oporapa en el departamento del Huila, institucion de primer nivel de
atencion, la cual cuenta con una poblacion total de 68 empleados, distribuidos de la

siguiente forma, 15 con cargo administrativo y 53 con cargo asistencial.

Se aplico el instrumento propuesto por la organizacion panamericana de la salud
OPS para evaluar el clima organizacional, en el cual se miden 4 variables (liderazgo,

motivacion, reciprocidad y participacion), que a su vez se dividen en 4 subvariable.

1. La variable liderazgo tiene como subvariables: direccion, estimulo a la excelencia,

estimulo al trabajo en equipo y solucién de conflictos.

2. La variable motivacion: la realizacion personal, el reconocimiento a la aportacion,

la responsabilidad y adecuacioén de las condiciones de trabajo.

3. La variable reciprocidad: aplicacion al trabajo, cuidado del patrimonio institucional,

retribucién y equidad.

4. La participacion: compromiso con la productividad, compatibilidad de intereses,

intercambio de informacion e involucracion al cambio.

Caracterizacion de la poblacion y colaboradores de la institucién de salud

Grafica 1 clasificacion por sexo
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en los indicadores bajo cada una de las
preguntas que se realizaron a los 68 funcionarios de la ESE David Molina Mufioz del
municipio de Oporapa en el departamento del Huila, se evidencia que el 84% de los
encuestados son de sexo femenino y 16% de sexo masculino; el rango de edad con
mayor prevalencia es de 25 a 31 afios. Con respecto al tiempo que se encontraban
los participantes laborando en la institucion se hallo que el 44% lleva trabajando en el
hospital entre 1 a 5 afios. Los términos de contratacion predominantes fueron
contrato por prestacién de servicios, con el 91%. La escolaridad arrojé que el 48,5%
de los trabajadores contaba con estudios de nivel técnico, 28% universitario, 7,3%

posgrado y el 9% con secundaria, datos que se pueden observar en las figuras




1,2,3,4y 5. Por tal razén se procede a analizar las variables.

Dentro de la investigacion del Clima organizacional en la Institucion de Salud y para
una clara interpretacion de los resultados, en la figura 6 se representan a través de
lineas, los intervalos de calificacion dados en el plan de andlisis. Los resultados
obtenidos indican un clima insatisfactorio entre la linea roja y amarilla, indicando un
clima medianamente satisfactorio y entre la linea amarilla y verde, un clima

satisfactorio.

Grafica 6 comparativo clima organizacional
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tabla 1 comparativo clima organizacional
INSATISFA REDD) SATISFAC CATEGORIZACION
VARIABLE ASISTENCIAL ADMINISTRA CTORIO SATISFACT TORIO CATEGORIZACION ASISTENCIAL ADMINISTRATIVA
TIVO ORIO
LIDERAZGO 2,96 3,32 2,5 3,0 50 |MEDIANAMENTE SATISFACTORIO SATISFACTORIO
MOTIVACION 2,93 3,25 2,5 3,0 50 |MEDIANAMENTE SATISFACTORIO SATISFACTORIO
RECIPROCIDAD| 2,62 3,05 2,5 3,0 50 |MEDIANAMENTE SATISFACTORIO SATISFACTORIO
PARTICIPACION 2,65 2,97 2,5 3,0 50 |MEDIANAMENTE SATISFACTORIOMEDIANAMENTE SATISFACTORIO

La figura 6, presenta el comparativo por area de trabajo, entre el Area Administrativa
y el Area Asistencial, se encuentra que entre las cuatro variables del clima

organizacional, el resultado promedio del Area Asistencial es “medio satisfactorio”




presentando un promedio mas bajo (2,62) en la variable Reciprocidad, y el promedio
mas alto (2,96) en la variable liderazgo en lo correspondiente al Area Administrativa
el resultado es “satisfactorio”, presentando el promedio mas bajo (2,97) en la variable

participacion y el promedio mas alto (3,32) en la variable liderazgo.

Los datos arrojados permiten observar que, en el area asistencial se obtiene un
resultado medianamente satisfactorio en las cuatro variables, en el érea
Administrativa el resultado es satisfactorio para las variable de liderazgo, motivacion
y reciprocidad y de medianamente satisfactorio para la variable de participacion, es
asi que se evidencia que existen unas respuestas en las dos modalidades de
contratacion con bastante relacion o concordancia, visualizando dentro de las
dimensiones unas afirmaciones muy semejantes en la organizaciébn bajos los
aspectos laborales, que se pudieron observar en las algunas caracteristicas de las
variables analizadas, entre ellas esta, el cuidado del patrimonio, el compromiso por la
productividad, el intercambio de la informacion, el estimulo al trabajo en equipo y la

responsabilidad. Aspecto propicio para la institucion.

Clima organizacional, variable Liderazgo

Grafica 7 liderazgo
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MEDIO
DIMESION ASISTENCIA | ADMINISTR INSATISFA SATISFACT SATISFA CATEGORIZACION ASISTENCIAL CATEGORIZACION ADMINISTRATIVA
CTORIO CTORIO
L ATIVO ORIO
DIRECCION 2,96 3,47 2,5 3 5 MEDIANAMENTE SATISFACTORIO SATISFACTORIO
ESTIMULO A LA
EXCELENCIA 2,72 2,93 2,5 3 5 MEDIANAMENTE SATISFACTORIO MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
TRABAJO EN
EQUIPO 3,40 3,80 2,5 3 5 SATISFACTORIO SATISFACTORIO
SOLUCION DE
CONFLICTOS 2,75 3,07 2,5 3 5 MEDIANAMENTE SATISFACTORIO SATISFACTORIO

De acuerdo con los elementos expuestos por la herramienta de analisis propuesta
por la OPS, bajo sus cuatros dimensiones se identifica que el liderazgo ha sido una
de las variables con mayor presencia a nivel asistencial y administrativo, quedando
en la caracterizacién satisfactorio y mediamente satisfactorio; entendiendo esto como
la influencia que ejerce un individuo en el comportamiento de otras personas en la
busqueda eficiente y eficaz de objetivos previamente determinados (Herrera*,
2014)*? por lo tanto esta es una representacion favorable para la institucién ya que se
puede relacionar con aspectos positivos que posiblemente ejercen el liderazgo como
un acto reciproco orientado por los jefes o lideres de procesos, logrando asi una
imitacion de conducta en los funcionarios que realizan alguna actividad asistencial

operativa en la IPS.

Por lo tanto, se observa que a nivel global de la dimensién, se obtiene un resultado
de 3.1 siendo este satisfactorio, ya que el resultado oscila entre 5 y por encima de 3;
en el nivel administrativo se adquiere la mejor calificacion en todas sus variables,
resaltando el trabajo en equipo con un valor de 3.80 el cual se puede relacionar con
el trabajo realizado por parte de los directivos de la institucion que se evidencia en la
variable direccidon con un puntaje de 3,47 donde todos los usuarios responden al
siguiente inciso favorablemente ¢el jefe se preocupa porque entendamos bien
nuestro trabajo? y en las variables estimulo a la excelencia y solucion de conflictos,
tienen una categorizacion de medianamente satisfactorio. Es asi como se identifica

qgue el liderazgo de esta institucion es favorable y acorde a las afirmaciones de




(Chiavenato en el 2011)%°, se percibe que esta variable tiene mayor fuerza en las
situaciones que proporcionan satisfaccion de las necesidades personales y elevan la
moral; ya que un buen lider debe ser incentivado y sentirse satisfecho en algunos
aspectos cotidianos para que pueda dar un buen desempefio en las actividades a
desarrollar en la institucion.

Clima organizacional, variable Motivacion

Grafica 8 variable motivacion
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tabla 3 variable motivacién
MEDIO | SATISF
INSATISF CATEGORIZACION
DIMESION ASISTENCI | ADMINIST ACTORIO SATISFA |ACTOR | CATEGORIZACION ASISTENCIAL ADMINISTRATIVA
AL RATIVO CTORIO 10

REALIZACION
PERSONAL 3,34 3,53 2,5 3 5 SATISFACTORIO SATISFACTORIO
RECONOCIMIENT
ODELA
APORTACION 2,92 3,33 2,5 3 5[MEDIANAMENTE SATISFACTORIO SATISFACTORIO
RESPONSABILIDAD 2,60 3,07 2,5 3 5[MEDIANAMENTE SATISFACTORIO SATISFACTORIO
ADECUACION DE
LAS CONDICIONES
DE TRABAJO 2,87 3,07 2,5 3 5[MEDIANAMENTE SATISFACTORIO SATISFACTORIO

En esta representacion se observa como la variable motivacion tiene un nivel




satisfactorio, con un promedio de 3,09 es asi que se puede evidenciar que al igual
que las demas variables se identifica la diferencia de categorizacion entre las dos
formas de contratacion, en el area administrativo todas las variables son calificadas
como satisfactorias, obteniendo el resultado mas alto en la variable de realizacion
personal con un puntaje de 3,53, seguido por reconocimiento de la aportacién con un
valor de 3,33 responsabilidad y adecuacion de las condiciones de trabajo con un
puntaje de 3,07, reflejando de esta manera mayor motivacion en esta area,
posiblemente por los incentivos que reciben al ser parte del personal de carrera
administrativa o de plata provicional. Pero es indispensable mencionar que bajo este
resultado existe una percepcion de alto grado con la calidad de las relaciones del
personal dentro de los equipos que conforman el hospital, estando esto acorde a la
teoria de relaciones interpersonales. (Natale, 2015) 4! ya que se evidencia al talento
humano de la ESE con una buena percepcion en algunas variables analizadas, entre
ellas, dentro el reconocimiento a la aportacion con su pregunta ¢en este
departamento se reconoce lo valioso de los trabajadores? se obtienen 63 versiones
con respuestas verdaderas de 68 réplicas y en la realizacién personal, con su inciso
¢en este trabajo me siento realizado profesionalmente? se evidencia un resultado de
62 afirmaciones, por ende, es natural percibir que el entorno laboral se ha podido
explorar una buena relacién entre compafieros, manejando asi un buen nivel de
percepcion frente a la motivacion que puede existir en cada uno de los funcionarios
de la institucion cuando comparten aspectos sin importar su actividad a desarrollar,

forma de contratacion o cargo que desempefian.

Por consiguiente, es importante manifestar que esta variable esta relacionada con el
alcance de la satisfaccion de la piramide de Maslow en lo que corresponde a las
necesidades fisiolégicas de seguridad y autorrealizacion ya que transmiten
confianza, eficacia y efectividad en el desarrollo de las actividades y el alcance los
objetivos. (Maslow, 2020)*° constante que ha podido ser evidente en los resultados

de esta dimensidn y las respuestas encontradas dentro de las variables evaluadas en




las areas de trabajo de la institucion.

Clima organizacional, variable Reciprocidad

Grafica 9 variable reciprocidad
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tabla 4 variable reciprocidad
INsaTis | VEDIO | SATISF CATEGORIZACION
DIMESION  |ASI
SI0 SISTENCI | ADMINIST | | = | SATISFA |ACTOR | CATEGORIZACION ASISTENCIAL ADMINISTRATIVA
AL RATIVO CTORIO | 10

APLICACION AL
TRABAIO 3,08 3,53 2,5 3 5 SATISFACTORIO SATISFACTORIO
CUIDADO DEL
PATRIMONIO
INSTITUCIONAL 2,85 3,07 2,5 3 5|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO SATISFACTORIO
RETRIBUCION 2,45 2,73 2,5 3 5 INSATISFACTORIO MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
EQUIDAD 2,09 2,87 2,5 3 5 INSATISFACTORIO MEDIANAMENTE SATISFACTORIO

Bajo el concepto de la variable analizada, reflejada en la grafica 9 se conceptualiza la
reciprocidad como una premisa de intercambio de emociones, pensamientos y
conductas que contribuyen al bienestar de todas las personas que intercambian
experiencias (Korstanjel, 2008)%°, es asi que a nivel administrativo y asistencial

observamos que la atribucion mas baja con una categorizacion insatisfactoria es de




2.9 equivalente a la equidad y la mas alta en el ambito administrativo con un valor de
3.53. esta la aplicacion al trabajo posicionandose en satisfactorio, donde se visualiza
desde la pregunta ¢Casi todos hacen su trabajo como mejor le parece? con 52
respuestas falsas y 16 verdadero, siendo esto un aspecto satisfactorio para la
institucion ya que existe una relacion de contribucion en beneficio de las dos parte,
acatando lineamientos operativos para la ejecucion de las mismas; con la variable
de cuidado del patrimonio se atribuye a nivel asistencial el 16% de forma negativa y
6% verdadera, a nivel administrativo 16% falso y 6% verdadera siendo esto un
estandar particular de opiniones en el reconocimiento de que los colaboradores

siguen las directrices para dar operatividad a sus actividades contractuales.

por lo tanto, en la dimension de la retribucién se observa la insatisfaccion por parte
de area asistencial y medianamente satisfactorio en lo administrativo ya que
posiblemente los estimulos que recibe el trabajador por una determinada tarea o
accion no son suficientes y se ve reflejado en las respuestas de la variable con la
siguiente pregunta ¢ por lo general, las personas que trabajan bien son reconocidas
en la institucién? Con 59 respuestas de 68 afirmativas, lo que visualiza un grado de

insatisfaccion frente a la relacion de dar y recibir entre el personal y la institucion.

Clima organizacional, variable Participacion
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Grafica 10 variable participacion
tabla 5 variable participacion
MEDIO | SATISF
DIMESION ASISTENCI | ADMINISTR /'i\‘cs_r’gélsg SATISFAC|ACTORI CA;;?::@&PN CATEGORIZACION ADMINISTRATIVA
AL ATIVO TORIO o)
COMPROMISO CON
LA PRODUCTIVIDAD 3,13 3,27 2,5 3 5 SATISFACTORIO SATISFACTORIO
COMPATIBILIDAD
DE INTERES 3,06 3,47 2,5 3 5 SATISFACTORIO SATISFACTORIO
INTERCAMBIO DE
INFORMACION 2,13 2,53 2,5 3 5|  INSATISFACTORIO  |MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
INVOLUCRACION AL
CAMBIO 2,26 2,60 2,5 3 5| INSATISFACTORIO  |MEDIANAMENTE SATISFACTORIO

De acuerdo a los resultados arrojados de cada uno de los funcionarios de la ESE en
la variable de participacion que la podemos definir acorde a lo mencionado por
(PAHO, 2008)% como una corresponsabilidad individual en un accién colectiva que
involucra el alcance los objetivos en la institucion, se visualiza de esta manera que
bajo la variable del compromiso con la productividad a nivel asistencial se obtiene un
puntaje 3,13 y en lo administrativo con 3,27 obteniendo un nivel satisfactorio, lo que
implica que existe una armonia en los procesos, estableciendo una eficiencia en
cada uno de los servicios ofertados por la institucion, afirmacién que se realiza por

las respuestas que se analizaron dentro de esta categorizacion; por otro lado se




observa que la variable de compatibilidad de interés obtiene repuestas simultaneas
dentro de las dos areas, en lo administrativo 42 personas respondieron verdadero y 3
falsos y en lo asistencial 10 verdaderos y 2 falsos, visualizando asi también un nivel
satisfactorio para la institucién en el marco de la competencia para obtener recursos
limitados, distribucién del poder, tendencia de la autonomia que fomentan un nivel

basico de cumplimiento en los objetivos, la mision y vision de la institucion.

Por otro lado, con la variable de intercambio de la informacion podemos observar que
se obtuvo un resultado a nivel administrativo mediamente satisfactorio y a nivel
asistencial insatisfactorio que se pueden evidenciar con las respuestas de los
siguientes interrogantes el resultado ¢aqui uno puede desarrollar su ingenio y
creatividad? Con 61 respuestas afirmativas visualizando asi la estandarizacion de
reglas o politicas en la institucién para el desarrollo de las acciones a ejecutar y en
¢los que poseen informacibn no la dan correctamente? Con 34 respuestas
verdaderas y 34 negativas siendo esto percepciones completamente divididas dentro
de las 68 personas que efectan cualquier cargo, indicando que en el marco de la
moderacion de la informacién se observa la necesidad de fortalecer la comunicacion
asertiva con el propdsito de organizar el mecanismo de vinculacion para obtener
mejores procesos de alternancia y facilitar el cumplimiento de las metas. Y por
altimo observamos que en la variable involucracion al cambio continuamos con el
mismo resultado, con una puntuacion de 2.60 a nivel administrativo y 2.26 en lo
asistencial, por lo que indica que estos patrones adoptados por el personal se
asimilan por multiples conductas dinamizadas que orientan a tener una postura de
resistencia que comprometen la realidad de cada usuario en los procesos a

desarrollar.

Grafica 11 area de trabajo




CLIMA ORGANZACIONAL/
AREA DE TRABAJO
—+— Promedio de LIDERAZGO Promedio de MOTIVACION
Promedio de RECIPROCIDAD Promedio de PARTICIPACION
2,68
2,67
2,96
+ 299
Total

Bajo el analisis realizado en el marco de las variables, se observa que en el area de
trabajo se focalizan segun la categorizacion y se visualiza que el liderazgo ha sido la
mas percibida en la institucién con un promedio de 2.99 visualizando que aunque no
se obtenga patrones definidos y que varién segun las condiciones que existe en el
ambiente social, el liderazgo sigue fluyendo de manera natural en los lideres de la
institucion, siendo esto caracteristicas de los planes de accion que existe a nivel
directivo y operativo, seguidamente se encuentra la motivacion con un promedio de
2.96 como resultado a la prevalencia de unos comportamientos basados en los
estimulos de los medios adyacentes que se presencian en los funcionarios de la
institucion, siendo un aspecto positivo para la parte operativa ya que conlleva a la
construccion de un buen clima laboral y por ende un desarrollo adecuado en los

procesos.

Por otro lado tenemos la reciprocidad con un promedio de 2.67 y la participacion con
2.68 siendo dos variables que globalizan a la instituciones con procedimientos
propios de satisfaccion en el personal, el intercambio de los recursos, pensamientos,
emociones y conocimientos se vuelven inherentes a cada uno de los procesos que

se deben desarrollar en el marco del cumplimiento de los indicadores, es asi que las




personas que se encuentran en la organizacion tienen aspectos determinantes y
necesarios en el desempefio del puesto en que se encuentran, dando esto un nivel
de exigencia con los estandares de calidad y productividad de la institucion. (PAHO,
2008)38

Grafica 12 tipo de contrato
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Dentro del analisis general se puede clasificar que en el tipo de contrato y bajo la
prestacion de servicios sigue atenuando la variable de liderazgo con un puntaje de
3.08, seguida de la motivacion con un resultado de 3.00 punteando en carrera
administrativa, posteriormente se observa que la reciprocidad tiene un puntaje de
2.75 en lo administrativo y 2,71 en prestacion de servicios, siendo esto un aspecto
muy relevante ya que a nivel de motivacion los clientes internos de la institucion se
encuentran en un promedio satisfactorio, cosa que indica el alto nivel de compromiso
y responsabilidad a nivel integral de la institucion estd acorde a lo necesario; del
mismo modo se percibe el ponderado de la reciprocidad en los dos tipos de
contratacion un con una diferencia de 4 décimas en su respuestas, P.S. 2.71 y C.A.
2.75 oscilando asi un nivel medio de comportamientos asociados con la
responsabilidad en el desarrollo de la actividades, el cuidado patrimonial, la

retribucién y equidad en el abordaje institucional.

Por altimo, tenemos la participacion con mayor porcentaje en prestacion de servicios




2.77 siendo esto esencial para la institucion ya que la participacion del personal se ve
comprometida con las acciones que se desarrollar a nivel operativo, con lo
administrativos tenemos 2.13 ya que la mayoria de estas personas evocaron que la
negacion del involucramiento al cambio, siendo esto un aspecto auténomo de

aceptacion individual.

Grafica 13 tiempo laborado
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En el andlisis comparativo que podemos realizar bajo el tiempo laborado del cliente
interno de la ESE, se puede evidenciar que el liderazgo y la motivacién siguen siendo
las dos variables que puntean en nuestro resultado, siendo esto un aspecto muy
relevante para la institucion ya que es muy versatil la direccion de los objetivos con
los estimulos que se reciben en todos los contexto del diario vivir, ayudando asi a
fortalecer los buenos lideres en cada uno de os procesos administrativos o
asistenciales, evocando nuevamente la percepcion de que cuando las necesidades
primarias se satisfacen de la mejor manera los resultados se ven reflejados a nivel

contractual y profesional. (Maslow, 2020)*°

Sin embargo, la reciprocidad y la participacion se observa con un promedio casi

igualitario bajo las percepciones del recurso humano, indicando que posiblemente los




esfuerzos aunados a nivel personal no se ven reflejados con una compensacion
optima y suficiente, siendo esto el estandar que vuelve propenso el detrimento de la
productividad y la participacion de cada uno de los lideres o funcionarios de la
institucion. (PAHO, 2008)38

PERCEPCION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD

El concepto de calidad de los servicios de salud cada vez gana mas auge, labor que
no es facil, pero a la cual se le apunta dia a dia en aras de satisfacer las necesidades
de los pacientes y sus familias, es por ello que la ESE David Molina Mufioz de
Oporapa Huila, decidié abrir las puertas a un proyecto académico con el fin de medir
e identificar la percepcién que tienen los usuarios frente a los servicios que ofrece
dicha institucién. Para ello se llevé a cabo la medicion de los parametros constituidos
para determinar la expectativa y la situacion actual de la prestacion de servicios,
mediante el instrumento SERVQUAL, que comprende cinco dimensiones, para

finalmente tomar medidas correctivas en torno a las brechas identificadas.

Para la aplicacion de SERVQUAL se estimé una muestra de 220 cuestionarios que
fue la misma que se aplicd, estos cuestionarios se aplicaron mediante un enlace de

Google forms a los usuarios que asistieron a los diferentes servicios de la institucion.

RESULTADOS CALIDAD

El andlisis de los datos recolectados en las encuestas permitié conocer la percepcion
de la calidad de los usuarios de los servicios de salud de la ESE David Molina Mufioz
del municipio de Oporapa Huila, como también la satisfaccion que se tenia frente a
las dimensiones de calidad, las cuales describieron factores importantes que
influyeron en la prestacion del servicio, los usuarios consideraron que algunas de

estas dimensiones no cumplian con sus intereses en el momento de recibir la




atencion de acuerdo a sus expectativas. Por lo tanto, estos resultados se entregaron
como insumos a la direccién para trabajar en la mejora de los procesos de calidad y

de atencion a los usuarios.

SOFTWARE
Para la aplicacion se utilizdé un cuestionario por Google forms, y para la tabulacién y

gréficos de los datos se utilizé Excel.

CODIFICACION

La herramienta SERVQUAL trae un formulario de 22 preguntas en las que se
agruparon las 5 dimensiones de la siguiente manera: elementos tangibles
(declaracion de la 1 a la 4), confiabilidad (declaracion de la 5 a la 9), capacidad de
respuesta (declaracion de la 10 a la 13), aseguramiento (declaracién de la 14 a la 17)
y empatia (declaracion de la 18 a la 22), para la optimizacion de estas preguntas es

necesario decodificar para facilitar el analisis de los datos recogidos.

tabla 6 Codificacion

DIMENSIONES CODIGO PREGUNTAS
TAl 1. Las instituciones de salud deben tener equipos
modernos
TA2 2. Las instalaciones fisicas de las instituciones de salud
TANGIBLES deben lucir atractivas.
TA3 3. Los empleados de las instituciones de salud deben tener

buena apariencia.

TA4 4. Los materiales asociados con el servicio (panfletos,
tarjetas, etc.) deben ser atractivos a la vista en las

instituciones de salud.

Cco1 5. Cuando las instituciones de salud prometen hacer algo

en un cierto tiempo, lo deben cumplir

CO2 6. Cuando un cliente tenga un problema, las instituciones

de salud deben mostrar un interés sincero en resolverlo

COo3 7. Las instituciones de salud deben prestar el servicio




CONFIABILIDAD

correcto a la primera.

CO4 8. Las instituciones de salud deben proveer sus servicios
en el tiempo que ellos prometieron hacerlo

CO5 9. Las instituciones de salud deben insistir en llevar sus
registros y documentos libres de errores.

VR1 10. Los empleados de la institucion de salud deben
informar exactamente cuando seran desempefiados los
servicios.

VELOCIDAD DE VR2 11. Los empleados de la institucion de salud deben dar un
RESPUESTA pronto servicio a los clientes.

VR3 12. Los empleados de la institucion de salud siempre
deben estar dispuestos a ayudar a los clientes.

VR4 13. Los empleados de la institucion de salud nunca deben
estar tan ocupados como para no atender a un cliente.

AS1 14. El comportamiento de los empleados de la institucion
de salud debe inspirar confianza.

AS2 15. Los clientes deben sentirse seguros en sus
negociaciones con la institucién de salud

ASEGURAMIENTO AS3 16. Los empleados de la institucién de salud deben ser
consistentemente amables con los clientes.

AS4 17. Los empleados de las instituciones de salud deberan
estar capacitados para responder a las preguntas de los
clientes.

EM1 18. Las instituciones de salud deberan dar a sus clientes
atencién individual.

EM2 19. Las instituciones de salud deberdn tener horarios
convenientes para todos sus clientes.

EM3 20. Las instituciones de salud deben tener empleados que

EMPATIA den a los clientes atencién personal.

EM4 21. Las instituciones de salud excelentes se deben
preocupar por cuidar los intereses de sus clientes.

EM5 22. Los empleados de las instituciones de salud deberan

entender las necesidades especificas de sus clientes




ANALISIS SOCIO DEMOGRAFICO

Las encuestas realizadas contienen preguntas sociodemograficas con el fin de
conocer las caracteristicas de la poblacion objeto de estudio, a continuacion, se

muestra siguientes los resultados.

Grafica 14 clasificacién por sexo
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La grafica X, muestra que la mayoria de poblacién encuestada correspondié a
mujeres con un 70%, (153) y los Hombres con un 30%, (67) concluyendo que el

género femenino tuvo mayor participacion en la encuesta.

Grafica 15 clasificacion por rango de edad
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En el grafico anterior podemos observar el rango de edad por el total de personas

encuestadas, que va desde los 18 afios hasta los 80 afios, se destacdé que la

mayoria de la poblacién encuestada se encuentran en los rangos 18-25 y 26-33

afos, siendo esta la poblacion mas joven la que mas acude y frecuenta los servicios

de salud, mientras que el rango de edad entre los 74 a 80 afios fue el porcentaje mas

bajo de asistencia.

Grafica 16 clasificacién por estado civil
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Podemos evidenciar el estado civil clasificado con los colores respectivos, el color

amarillo para soltero, estado civil casado de color azul, estado civil separado de color




rojo, unién libre color verde y viudo color naranja, en donde se encontré que el 42%
es el valor mas alto y el 1% el mas bajo. En cuanto a los porcentajes hay un alto
indice del estado civil soltero con un 42% seguido del estado casado con un 34% le
sigue union libre con un 15%, seguidamente de separado con un 7% y por ultimo el
estado viudo con un 2 %. Podemos concluir que el estado civil mas predominante es

el estado civil soltero en la poblacién asistente.

CLASIFICACION SEGUN EL NIVEL DE ESCOLARIDAD
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Grafica 17 clasificacion segun nivel de escolaridad

En el nivel educativo de los participantes se observa que 92 personas han cursado
hasta secundaria, seguido de primaria con 59 personas, para el nivel técnico
encontramos 39 participantes, en la educacién superior 27 personas y por Ultimo esta

3 persona con posgrado.

Grafica 18 clasificacion por zona de procedencia
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En esta grafica podemos observar la zona de procedencia de la poblacion
encuestada. Se observa que el porcentaje mas alto es la zona urbana con un valor
de 53%, seguido de la zona rural con una puntuaciéon del 47% para un total de 220
encuestas realizadas. No obstante, se hace la aclaracion que el 80% de la poblacion
del municipio vive en la zona rural la mayor poblacion participante fue la de la zona

urbana.

Grafica 19 clasificacion por area de trabajo
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La ESE David Molina Mufioz, es una institucion que presta los servicios de primer
nivel de atencién a la poblaciéon del municipio de Oporapa. En la grafica 7, podemos
observar las diferentes areas a las cuales acudieron los usuarios, como lo son
Consulta externa, Odontologia Promocion y prevencién, Urgencias y Vacunacion. De
los usuarios encuestados, 96 persona informaron sobre el servicio de consulta
externa, seguido de urgencias con 43 personas encuestadas, odontologia con 43
usuarios, el area de promocion y prevencion con 23 usuarios y por ultimo el servicio
de vacunacién con 16 usuarios, dentro de la grafica se puede evidenciar que el
mayor numero de cuestionarios se aplicd en las areas de consulta externa y

urgencias en el municipio de Oporapa.




Grafica 20 clasificacién por régimen de afiliacion

CLASIFICACION POR REGIMEN DE AFILIACION
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En la grafica X podemos observar el régimen de salud de las personas encuestadas,
en el municipio de Oporapa se destaca el régimen Subsidiado con la mayor cantidad
de afiliados. En los participantes de la encuesta el 81% (179 personas) tienen
afiliacion al régimen subsidiado, seguido de un 18% (39 personas) con afiliacién al
régimen contributivo, se registraron 2 participantes como no asegurados, que
corresponde al 1%, lo cual muestra un indice satisfactorio en cuanto al

aseguramiento en salud con el cual cuenta la poblacién del municipio.

INTERPRETACION DE LA PUNTUACION

Figueroa (2013),” el cuestionario SERVQUAL consta de tres secciones. En la
primera, se preguntd al usuario sobre las expectativas que tenian acerca de lo que
un servicio establecido debia ser. Esto se concibié mediante 22 declaraciones en las
gue la persona debia situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa para
cada una de dichas afirmaciones. Una puntuacién de "1" indicaba que el cliente
habia recibido el servicio y su percepcion era negativa respecto a su expectativa, por
el otro lado, “7” indicaba que la calidad del servicio recibido por el cliente super6 o

iguald sus expectativas.




En la segunda parte, se recopilo la percepcion del usuario acerca del servicio que
presta la organizacion. Es decir, hasta qué punto consideraba que la sociedad posee
las caracteristicas descritas en cada manifestacion. Posteriormente, otra seccion,
midi6 la evaluacion de los usuarios respecto a la importancia referente a cada uno de

los criterios, lo que permitié ponderar las puntuaciones obtenidas.

RESULTADOS DE LA EXPECTATIVA'Y PERCEPCION POR DIMENSIONES

Grafica 21 comparacion exceptiva percepcion
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tabla 7 comparacion exceptiva percepcion

TANGIBLE 6,566 4,827 -1,740
CONFIABILIDAD 6,591 4,915 -1,676
VELOCIDAD DE RESPUESTA 6,485 5,028 -1,457
ASEGURAMIENTO 6,595 5,048 -1,546
EMPATIA 6,491 5,105 -1,386

La grafica X presenta la diferencia que existe entre la percepcién y las expectativas




de los usuarios frente a los servicios recibidos en la E.S.E. David Molina Mufioz, Las
brechas que proponen Parasuraman,! Zeithaml,? y Berry,® indican diferencias entre
los aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades de los
clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los
empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los clientes. 23 dicho
esto en las encuestas aplicadas se evidencio una brecha en cuanto a las

dimensiones de (-1.561) con una medida de resultado de insatisfactorio.

La dimension tangible, que hace referencia a las instalaciones fisicas de la
institucion, como la infraestructura, equipos modernos, materiales y apariencia del
personal, fue la que mas se alej6 de la brecha con una diferencia de (-1,740).
Asimismo, la diferencia para la dimension de empatia, relacionada con nivel de la
atencion individualizada que ofrece el hospital, es de (-1,386) categorizandola como
insatisfactoria, pero es la opcién mas cercana a la meta con relacién a las otras
dimensiones. De manera general se evidencia que la percepcién de los usuarios
encuestados esta por debajo de la expectativa en todas las dimensiones indicando

gue hay un nivel de insatisfaccion.

Resultados de las expectativas y percepciones de los usuarios por preguntas

tabla 8 Expectativas y percepciones

EXPECTATI | PERCEPCI
VARIABLE PREGUNTA VA ON BRECHA
1. Las instituciones de salud deben tener
TANGIBLE equipos modernos. 6,640 4,342 -2,297
2. Las instalaciones fisicas de las
instituciones de salud deben lucir
TANGIBLE atractivas. 6,509 5,041 -1,468
3. Los empleados de las instituciones de
TANGIBLE salud deben tener buena apariencia. 6,644 4,995 -1,649
4. Los materiales asociados con el
servicio (panfletos, tarjetas, etc.) deben
ser atractivos a la vista en las
TANGIBLE instituciones de salud. 6,473 4,928 -1,545




CONFIABILIDAD

5. Cuando las instituciones de salud
prometen hacer algo en un cierto tiempo,

lo deben cumplir 6,595 4,860 -1,734
6. Cuando un cliente tenga un problema,
las instituciones de salud deben mostrar

CONFIABILIDAD | un interés sincero en resolverlo 6,572 4,874 -1,698
7. Las instituciones de salud deben

CONFIABILIDAD | prestar el servicio correcto a la primera. 6,617 4,874 -1,743
8. Las instituciones de salud deben
proveer sus servicios en el tiempo que

CONFIABILIDAD | ellos prometieron hacerlo. 6,613 4,950 -1,662
9. Las instituciones de salud deben
insistir en llevar sus registros Yy

CONFIABILIDAD | documentos libres de errores. 6,559 5,018 -1,541
10. Los empleados de la institucion de

VELOCIDAD DE |salud deben informar exactamente

RESPUESTA cuando serdn  desempefiados los
servicios 6,536 5,081 -1,455
11. Los empleados de la institucion de

VELOcIDAD DE | Salud deben dar un pronto servicio a los

RESPUESTA clientes. 6,464 5,009 -1,455
12. Los empleados de la institucion de

VELOCIDAD DE | Salud siempre deben estar dispuestos a

RESPUESTA ayudar a los clientes. 6,554 5,014 -1,541
13. Los empleados de la institucién de

VELOCIDAD DE | Salud nunca deben estar tan ocupados

RESPUESTA como para no atender a un cliente. 6,387 5,009 -1,378
14. El comportamiento de los empleados

ASEGURAMIENT | de la institucion de salud debe inspirar

0 confianza. 6,541 5,032 -1,509
15. Los clientes deben sentirse seguros

ASEGURAMIENT | €N sus negociaciones con la institucion

o] de salud 6,523 5,068 -1,455
16. Los empleados de la institucion de

ASEGURAMIENT |Salud deben ser consistentemente

o] amables con los clientes. 6,667 5,027 -1,640
17. Los empleados de las instituciones de

ASEGURAMIENT |Salud deberan estar capacitados para

o] responder a las preguntas de los clientes. 6,649 5,068 -1,581

EMPATIA 18. Las instituciones de salud deberan
dar a sus clientes atencion individual. 6,649 5,122 -1,527
19. Las instituciones de salud deberan
tener horarios convenientes para todos

EMPATIA sus clientes. 6,432 5,072 -1,360




20. Las instituciones de salud deben
tener empleados que den a los clientes
EMPATIA atencion personal. 6,441 5,063 -1,378

21. Las instituciones de salud excelentes
se deben preocupar por cuidar los
EMPATIA intereses de sus clientes. 6,414 5,131 -1,284

22. Los empleados de las instituciones de
salud deberéan entender las necesidades
EMPATIA especificas de sus clientes. 6,518 5,135 -1,383

Al analizar los resultados se encontr6 que, de manera general, todas las 22
preguntas presentan brechas negativas, y generan insatisfaccion en los usuarios,
Las brechas identificadas en las cinco dimensiones causan problemas en la entrega
del servicio e influyen en la evaluacion final que los clientes hacen respecto a la
calidad del servicio. Asi como los puntajes que van desde -1,284 en la pregunta
namero 21 clasificada en la dimensién de empatia, la cual hace referente a las
instituciones de salud excelentes se deben preocupar por cuidar los intereses de sus
clientes, hasta la dimension tangible en la pregunta 1 que arroja un puntaje de -
2,297, que es el de mayor puntuacién y hace referencia a los equipos modernos que
tiene la institucion. Estos puntajes obtenidos nos sirven como punto de partida para
identificar oportunidades de mejora en cada una de las dimensiones segun las

brechas identificadas
ANALISIS DIMENSIONAL
Dentro del andlisis se muestra el promedio de respuesta por cada dimensién donde

las codificaciones se muestran de la siguiente manera:

TANGIBLE
Grafica 22 tangible
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tabla 9 tangible
DIMENSION
TANGIBLE Brecha
TAL. Las instituciones de salud deben tener equipos 6,640 4,342 -2,297
modernos.
TA2. Las instalaciones fisicas de las instituciones de 6,509 5,041 -1,468

salud deben lucir atractivas.
TA3. Los empleados de las instituciones de salud 6,644 4,995 -1,649

deben tener buena apariencia.

TA4. Los materiales asociados con el servicio 6,473 4,928 -1,545
(panfletos, tarjetas, etc.) deben ser atractivos a la vista
en las instituciones de salud.

TOTAL, 6,566 4,827 -1,740

La dimensién TANGIBLE aborda los aspectos relacionados con infraestructura fisica,
se observa que la relacién entre percepcion y expectativa, hay una brecha en
promedio de -1-740, representando la similitud entre ambos componentes; dentro de
la ilustracion. En la pregunta TALl. “Las instituciones de salud deben contar con
equipos modernos”, debido a que la brecha que se obtiene es de -2,297, situandose
en un rango bajo de satisfaccién por el usuario, por lo que se considera un punto en
el cual se debe gestionar, profundizar y fortalecer para satisfacer las necesidades de

los mismos, TA2. “Las instalaciones fisicas de las instituciones de salud deben lucir




atractivas” obtiene la menor brecha, con -1,468, en general es un aspecto importante

a la hora de acudir a recibir el servicio en la institucion.

Se considera que al asistir a una entidad donde los servicios son visualmente
atractivos, los trabajadores cuenten con buena apariencia, y los equipos estan en
Optimas condiciones, les brinda seguridad, no obstante, es de aclarar que la
institucion de salud es de | nivel de atencidn, por ende, cuenta con equipos basicos

para la atencion primaria en salud.

Sin embargo, la expectativa en esta dimension es muy alta, en comparacion con la
percepcion; ya que gran parte de los usuarios manifestaron después de recibir el
servicio, existe una deficiencia en cuanto a materiales y equipos en el hospital lo que
genera poca credibilidad en los usuarios, pues consideran que son necesarios para
una atencion con calidad. Ademas, se evidencio un alto grado de insatisfaccion por la

apariencia fisica de las instalaciones del hospital y la presentacion inadecuada de

Suma de brecha
M Suma de percepcion
B Suma de expectativa
cO.4 cO.5

co.3

algunos de sus funcionarios.

CONFIABILIDAD
Grafica 23 confiabilidad
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tabla 10 confiabilidad

DIMENSION

CONFIABILIDAD Percepcion | Brecha

COL1. Cuando las instituciones de salud prometen hacer

algo en un cierto tiempo, lo deben cumplir 6,595 4,860 -1,734

CO2. Cuando un cliente tenga un problema, las

instituciones de salud deben mostrar un interés sincero

en resolverlo 6,572 4,874 -1,698
COa3. Las instituciones de salud deben prestar el servicio
correcto a la primera. 6,617 4,874 -1,743

CO4. Las instituciones de salud deben proveer sus

servicios en el tiempo que ellos prometieron hacerlo. 6,613 4,950 -1,662

COb. Las instituciones de salud deben insistir en llevar
Sus registros y documentos libres de errores. 6,559 5,018 -1,541
TOTAL, 6,591 4,915 -1,676

La confiablidad, hace referencia a la capacidad institucional de realizar el servicio
prometido de manera confiable y precisa. De acuerdo a los resultados obtenidos, se
logra identificar con relacion a la pregunta CO9 “las instituciones de salud deben
llevar registros y documentos libres de errores”, esta resulta obtener una brecha de -
1,541, lo que indica que los usuarios perciben errores frente a los registros y
documentos dentro de la institucidn; asi mismo se observa la relacion de la pregunta
CO7 relacionado con “Las instituciones de salud deben prestar el servicio correcto a
la primera.” El resultado es de -1.743, puntuacion medianamente satisfactoria. A nivel
general se obtiene una brecha promedio de -1,676, indicando que la percepcion de

servicio prometido se aleja de la expectativa.

Se identific6 que los usuarios esperaban obtener un servicio con grandes
caracteristicas de confiabilidad, cumplimiento de las citas, poca demora en tramites,
sin embargo se puede evidenciar que la percepcion de los servicios recibidos no

cumplieron con las expectativas de los usuarios, especialmente con los tiempos




establecidos de atencion, tramites correctos a la primera vez, y poco interés por
resolver sus inquietudes, por ello se considera importante establecer acciones de
mejora especialmente en estos puntos criticos para lograr una satisfaccion total en la

prestacion del servicio.

VELOCIDAD DE RESPUESTA

Grafica 24 velocidad de respuesta
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tabla 11 velocidad de respuesta

DIMENSION

VELOCIDAD DE RESPUESTA Brecha
VR1. Los empleados de la institucion de salud deben 6,536 5,081 -1,455
informar exactamente cuando serdn desempefados los
servicios
VR2. Los empleados de la institucion de salud deben dar 6,464 5,009 -1,455
un pronto servicio a los clientes.
VR3. Los empleados de la institucion de salud siempre 6,554 5,014 -1,541
deben estar dispuestos a ayudar a los clientes.
VR4. Los empleados de la institucién de salud nunca 6,387 5,009 -1,378
deben estar tan ocupados como para no atender a un
cliente.
TOTAL, 6,485 5,028 -1,457

La dimension velocidad de respuesta evalla la disposicion de los empleados para




ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido y oportuno. Dentro de los resultados
obtenidos se evidencia una puntuacion general de -1,457 lo que indica que los
usuarios no perciben la disposicion del personal a la hora de atender a los usuarios.
La pregunta VR4, “los empleados de la institucion de salud nunca deben estar tan
ocupados como para no atender a un cliente” alcanza una brecha en promedio de -
1,378 indicando un desempefio cercano a las necesidades del usuario. Asi mismo se
observa que con relacion a la pregunta VR3. “Los empleados de la institucion de
salud siempre deben estar dispuestos a ayudar a los clientes” obtiene una brecha
promedio de -1,541 lo cual representa la percepcion mas alta dentro de la dimensién
y en la cual se debe trabajar con el objetivo de satisfacer las necesidades del usuario

de forma oportuna.

Se evidencia que la insatisfaccion representa una parte significativa de los
encuestados. Es importante tener en cuenta que la velocidad de respuesta al usuario
es mAas gue una respuesta rapida, también implica una informacién clara, veridica y
oportuna a sus requerimientos. La percepcién se asocia a que sus empleados no
estan capacitados para responder las sus necesidades, generando desconfianza y
malestar respecto a los servicios que brinda la institucion. Por ello se considera
importante establecer un plan de mejora donde se brinde capacitacion al personal,
para adquirir y mejorar habilidades de comunicacion asertiva de los empleados en lo

concerniente a la atencion al usuario.

ASEGURAMIENTO

Grafica 25 aseguramiento
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tabla 12 aseguramiento
DIMENSION
ASEGURAMIENTO Brech
a
AS1. El comportamiento de los empleados de la institucién
de salud debe inspirar confianza. 6,541 5,032 -1,509
AS2. Los clientes deben sentirse seguros en sus
negociaciones con la institucién de salud 6,523 5,068 -1,455
AS3. Los empleados de la institucion de salud deben ser
consistentemente amables con los clientes. 6,667 5,027 -1,640
AS4. Los empleados de las instituciones de salud deberan
estar capacitados para responder a las preguntas de los
clientes. 6,649 5,068 -1,581
TOTAL 6,595 5,048 -1,546

En cuanto a esta dimension, referente al conocimiento, cortesia de los empleados y

su capacidad para inspirar confianza al usuario, el resultado obtenido en la encuesta

arroja un puntaje general de -1,546 de insatisfaccién, en relacion a la pregunta AS2,

“‘Los clientes deben sentirse seguros en sus negociaciones con la instituciéon de

salud”, se obtiene una brecha de -1,455 acercandose al valor esperado lo que indica

que la mayoria percibe que sus necesidades son cubiertas conforme a lo que desean

recibir, la pregunta que se alej6 mas de la expectativa, es la AS3 “Los empleados de




la institucion de salud deben ser consistentemente amables con los clientes”, tiene
una brecha de -1,640 lo que demuestra que se satisface medianamente las
expectativas que el usuario espera en relacion al nivel de cortesia y amabilidad por

parte de los empleados al recibir el servicio.

Se destaca que un porcentaje significativo de los usuarios encuestados manifestaron
no tienen credibilidad en los profesionales de la salud, por tanto, no se sienten
seguros con su diagnéstico; esto lleva a indagar acerca del nivel de competencias de

los profesionales, humanizacion y amabilidad de algunos funcionarios.
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Grafica 26 empatia

EMPATIA
tabla 13 empatia

DIMENSION
EMPATIA

EM1. Las instituciones de salud deberdan dar a sus clientes
atencion individual. 6,649 5,122 -1,527

EM2. Las instituciones de salud deberdn tener horarios

convenientes para todos sus clientes. 6,432 5,072 -1,360

EM3. Las instituciones de salud deben tener empleados que den a

los clientes atencion personal. 6,441 5,063 -1,378

EM4. Las instituciones de salud excelentes se deben preocupar

por cuidar los intereses de sus clientes. 6,414 5,131 -1,284




EM5. Los empleados de las instituciones de salud deberan
entender las necesidades especificas de sus clientes. 6,518 5,135 -1,383
TOTAL 6,491 5,105 -1,386

Por ultimo, la dimension de empatia, se refiere al nivel de atencion individualizada
que ofrecen la institucién a sus usuarios, el resultado general arroja un puntaje de

-1,386 lo que lleva a deducir que los usuarios no se sienten plenamente satisfechos
con la actitud del personal de la salud. En la encuesta se puede observar que la
mayoria de las preguntas no superan las expectativas arrojando datos similares, la
pregunta EM4. “Las instituciones de salud excelentes se deben preocupar por cuidar
los intereses de sus clientes.” obtiene una brecha de -1,284 indicando que esta
medianamente dentro de la expectativa conforme a las necesidades e intereses de
sus usuarios, Asi mismo se observa una relacion a la pregunta EM1 “Las
instituciones de salud deberan dar a sus clientes atencién individual”, obtiene una
brecha del -1,527, esta hace referencia a la percepcion de los usuarios respecto a
una atencién personalizada por parte del personal, uno de los factores esta asociado
a que la institucién de salud tiene una infraestructura muy pequefia para la cantidad
de usuarios atendidos, lo que hace que se presenten aglomeraciones de usuarios en
algunas areas y que esta sea percibida como una falta de atencién mas individual y
personalidad. Sin embargo, el personal de la ESE municipal brinda una atencién con
respeto, es decir, manteniendo la dignidad en todo momento, como también se

evidencian esfuerzos para conocer las necesidades de los mismos.

Se identifica que la percepcion de esta dimensién es medianamente aceptada por los
usuarios; sin embargo no supera lo esperado, El hecho de no evidenciar una buena
atencion hace que se tenga una percepcion baja de la calidad, ya que como lo
plantea Parasuraman et al® , la calidad es un factor intangible -calificado
principalmente por el grado de satisfaccion que siente el usuario a nivel personal y
emocional, y pocas veces a nivel fisico; por lo cual se debe lograr una éptima

comunicacién y entendimiento de sus necesidades.




Comparando con el estudio realizado por Martinez Karen et al® donde se obtiene que
las dimensiones tangibles y seguridad, fueron las de mejor percepcion; mientras que
las dimensiones Capacidad de respuesta, Fiabilidad y Empatia estuvieron con un
nivel de desarrollo mas bajo; en el estudio realizado en la ESE David Molina Mufioz,
se obtuvo que las dimensiones mejor percibidas fueron velocidad de respuesta y
empatia; mientras que las que manejaban mayor brecha de diferencia fueron
elementos tangibles, confiabilidad y aseguramiento. Esto indica que hay que trabajar
en todas las dimensiones, manteniendo los atributos con los que se cuenta, y lograr
asi mejorar los niveles de importancia y desempefio para igualar o superar las
expectativas del cliente, se deben realizar esfuerzos dirigidos a elevar el nivel de
percepcion de los factores que influyen de manera directa en cada dimension de

calidad.

CUESTIONARIO 2 DEL SERVQUAL

Grafica 27 cuestionario 2
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Teniendo en cuenta lo anterior podemos evidenciar que el promedio de las
caracteristicas de servicios de salud segun su importancia es de 100, lo cual indica
que se aproxima cada ITEM a la unidad de respuesta de 20, lo que muestra que los
usuarios a cada uno de los enunciados le dan un grado de importancia similar.




Como nos muestra la encuesta el mayor puntaje de respuesta lo obtuvo la pregunta
numero 3 que califica “La disponibilidad de la institucion de salud para ayudar a los
clientes y proveer un pronto servicio”, lo que claramente percibe la importancia que
tiene para los usuarios el recibir una atencion oportuna, de calidad, humanizada y

con vocacién de servicio por parte de sus colaboradores.

El item numero 2 tuvo un promedio de 18 siendo de esta la mas baja de todas,
teniendo en cuenta “la habilidad de la institucidn para desempenar el servicio
prometido confiable y correctamente”, segun esta puntuacién, anotamos que el
personal no cuenta con las competencias y habilidades para los cargos que
desempefian, por ende los trabajadores no tienen una motivacion afectandose la
eficiente y la eficacia a la hora de realizar tareas de manera repetitiva, como lo
manifiesta Frederick W. Taylor (1856-1915)?° el personal seleccionado debe cumplir
con las verdaderas capacidades con las que cuenta y asi fuera responsable de sus

tareas.?0

7. CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos se puede concluir que las dimensiones y las
variables que se analizaron no se encuentra con calificacion por debajo de 2,5,
sin embargo, con respecto al clima organizacion podemos indicar que se
evidencia en un nivel satisfactorio basado en el desempeiio laboral,
visualizando que el liderazgo y la motivacion prevalece en los dos tipos de

contratacion y abarca a nivel administrativo y asistencial.

Por otro lado, en el comparativo del analisis de cada una de las dimensiones
evaluadas, la participacion y la reciprocidad se visualizan como las mas

debilidades en lo que abarca el intercambio de la informacién, involucracién al




cambio y la retribucion, siendo este aspecto a tener en cuenta para fortalecer

en la institucion.

De igual forma se observd que la relacion existente entre el Area
Administrativa y el Area Asistencial, se presenta insatisfacciones en la variable
Reciprocidad por parte de los empleados, mientras que la variable de

liderazgo es la que considera con mayor satisfaccion en la institucion.

Asi mismo, se puede evidenciar que no existe una satisfaccion plena frente a
la percepcién de la calidad de los servicios de salud que se tienen en la ESE
David Molina Mufioz del Municipio de Oporapa, por ende, se deben establecer
estrategias de mejoras que permitan brindar servicios con calidad, oportunidad
e integridad a los usuarios, esto tomando en cuenta que en todas dimensiones

de calidad las expectativas fueron mayores a las percepciones.

De acuerdo con el objetivo planteado en la investigacion y los resultados
obtenidos desde el area del clima organizacional y la percepcién de la calidad
de los servicios en la institucion, ESE David Molina Mufioz del Municipio de

Oporapa Huila, se puede describir lo siguiente:

Es asi, que a partir de lo anterior, se deriva que el clima organizacional es un
aspecto que despliega unas caracteristicas esenciales para obtener un
beneficio en los resultados, la calidad del trabajo que realiza el personal de la
institucion y por supuesto las percepciones que los usuarios tienen de la

institucion donde van a solicitar un servicio.

No obstante, se considera que bajo los autores mencionados en el analisis
coinciden en que la importancia por estudiar estas variables se concentra,

especialmente en identificar los aspectos relacionados con el ambiente de




trabajo en el cual se llevan a cabo las acciones y los procesos de la alta

direccidn para operativizar sus planes de accion.

Es importante precisar, que la percepcion de la calidad de atencion desde la
perspectiva del usuario se constituye en una valoracién importante para la
institucion; razén por la cual se desarroll6 el estudio; si bien es cierto la
satisfaccion y la calidad percibida en la atencion estan relacionados a la
percepcion; siendo la satisfaccion la conformidad frente a las necesidades del
usuario mientras que la calidad percibida en la atencion es un criterio o valor
de lo que el usuario espera, desea o anhela recibir y se mide por la

experiencia que tiene en la atencion recibida. (Silvera, 2018)4!

Por ultimo, se concluye que dentro de la investigacion se mantienen unos
componentes que se reflejan en el clima laboral y que predicen el desempefio
del personal, por ende se debe tener un plan de seguimiento, evaluaciéon y
contingencia con el propésito de generar mejoras en el rendimiento del
desempeiio en cada una de las actividades que realizan para brindar una
accion integral a los usuarios y de esa manera continuar con un mejoramiento
en la satisfaccion del cliente externo e interno por la calidad de la prestacion

de los servicios.

En la actualidad en nuestro sistema actual de salud se evidencian grandes
falencias en torno a la calidad de los servicios de salud, en ese sentido la
institucion de salud municipal de Oporapa no es ajena a esta problemaética, por
lo tanto, este ejercicio investigativo al igual que los diferentes aportes de los
usuarios evaluados permitieron identificar las necesidades especificas y las
posibles oportunidades de mejora en cuanto a los servicios que se ofertan en

la institucion.




Por tanto, es fundamental que los servicios que se prestan sean de calidad, y
este proceso inicia en el momento en el que se conocen las percepciones
frente a la calidad y la satisfaccion al momento en el que se identifican los
principales problemas que afectan la percepcion de la calidad de nuestras
instituciones prestadoras de servicios de salud, en la ESE David Molina Mufioz
como: Instalaciones fisicas deterioradas, materiales poco atractivos,
prestacion de servicios inadecuados, falta de amabilidad en el contacto con el

usuario.

8. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados y conclusiones anteriormente mencionados se
pueden realizar las siguientes recomendaciones, e implementacion de
estrategias que permitan mejorar los procesos entorno a clima organizacional
y percepcion de la calidad en la ESE David Molina Mufioz de Oporapa Huila,

para la generacién de satisfaccion de los usuarios.

Con respecto al clima organizacional se recomienda que sigan implementando
estos estudios de investigacion que permiten conocer de manera periddica los
aspectos intrinsecos y extrinsecos que afectan directamente el desempefio
laboral

Es importante fortalecer el clima organizacional mediante la participacién de
los colaboradores de la empresa, generando una adecuada distribucion de
tareas y funciones que debe desempeiiar cada empleado, con lo que se busca
cumplir dentro de las metas, se debe promover el compromiso en la prestaciéon

de los servicios con calidad y el impacto sobre los procesos institucionales




Teniendo en cuenta que los resultados obtenidos en cada una de las

dimensiones se sugieren establecer:

Dimension de confiabilidad, con una brecha negativa de -1,676. Para mejorar
la calidad del servicio en este aspecto, se sugiere capacitacion de todo el
personal de la institucion, para que ellos tengan la habilidad de ofrecer un

servicio seguro, confiable, y sin margen de error.

Dimension de velocidad de respuesta, Arroj0 un resultado de -1,457. Es
indispensable mejorar y gestionar los procesos tecnoldgicos que faciliten y
ayude al trabajo del personal. Esta propuesta tiene como objetivo principal, el
mejoramiento de la oportunidad y facilidad en la entrega del servicio,

agendamiento y respuesta oportunas.

Dimensién de Aseguramiento. El resultado del andlisis de la brecha para la
dimensién de seguridad fue de -1,546. Se debe establecer el programa y el
cronograma de induccion y reinduccién al personal, pues este debe conocer a
detalladamente y a profundidad los procesos de la entidad para asi poder
orientar de manera adecuada al usuario devolviéndole la confianza frente a la

informacion proporcionada.

Dimension de Empatia, obtuvo la brecha mas baja, con un valor de -1,386.
Para disminuir esta diferencia se debe mejorar la comunicacion asertiva al
momento de recibir al usuario y brindar informacion de una manera clara,
como también brindar una solucién adecuada cuando se requiera respecto a
las atenciones en las diferentes areas de la institucion y de esta manera evitar
que los usuarios esperen demasiado tiempo para ser atendidos, Siempre se
deben tomar en cuenta las opiniones de los usuarios, haciendo uso de los

mecanismos de participacion ciudadana que existen en la entidad como lo




son: el buzon de sugerencia el cual est4 ubicado en la institucion o también en
la oficina de atencion al usuario (SIAU), y mediante la pagina web de la
empresa, establecer canales que faciliten la atencion del usuario teniendo en

cuenta que la mayoria de la poblacion vive en zona rural.

Se considera importante de manera inicial realizar una socializacién por parte
de la institucion hacia los funcionarios con los resultados encontrados para de
esta manera sensibilizar a cada uno de los empleados, como estrategia para
fomentar la necesidad de reflexion y definir de manera institucional planes de
mejora, asi como intervenciones para reforzar aquellas areas evaluadas

positivamente.

En la dimension tangible presenta insatisfaccion para los usuarios, por lo cual
se recomienda Mejorar las instalaciones fisicas de la institucion,
impermeabilizacion de areas donde se evidencia presencia de humedad, como
también implementar estrategias que permitan generar en los empleados un
sentido de pertenencia por la entidad, generando espacios de limpieza, y
embellecimiento en la institucién donde se visibilicen espacios atractivos para
los usuarios, al igual que es importante en las jornadas de bienestar en las
cuales se debe seguir trabajando e incentivando al talento humano en la
importancia de portar su identificacion, su uniforme, como también el lenguaje
y comunicacién con el cual se dirigen a los usuarios, comparfieros dentro de la
institucion.

También realizar encuestas mes a mes a los usuarios que nos permitan
conocer las percepciones en terminos de calidad y asi implementar acciones

de mejora de acuerdo a las dependencias en donde se evidencien falencias.

Se considera importante de manera inicial realizar una socializacion por parte




de la institucién hacia los funcionarios, de los resultados encontrados para de
esta manera generar conciencia en cada uno, como estrategia para fomentar

la necesidad de reflexion y definir planes de mejora

Otro aspecto a tener en cuenta es que se incluya dentro del plan formacion a
talento humano temas de comunicacion asertiva, atencion al usuario y empatia
entre otros con el objetivo que la atencidon que se presta por parte de nuestros
empelados sea una atencion integral y de calidad, buscando siempre
satisfacer las necesidades de la poblacion oporapense.

Desarrollar procesos de capacitacion, formaciéon y acompafamiento de la
persona, apoyados en material didactico y visual para educacion de la

poblacion objeto.
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ANEXOS:

ANEXO 1: CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL

Dimensién de Fiabilidad

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo
debe cumplir

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa

debe mostrar un sincero interés en resolverlo

La empresa debe desempefiar bien el servicio

por primera vez

La empresa debe proporcionar sus servicios en el

momento que promete hacerlo.

La empresa debe insistir en registros libres de

error.

Dimension de sensibilidad

La empresa debe mantener a los clientes
informados con respecto a la ejecucion de los

servicios

Los empleados de la empresa deben dar un

servicio rapido

Los empleados deben estar dispuestos a

ayudarlos

Los empleados de la empresa nunca deben estar

demasiado ocupados para ayudarlos




Dimensioén de seguridad

El comportamiento de los empleados debe

infundir confianza en usted

El cliente debe sentirse seguro con los procesos

y procedimientos de la institucion

Los empleados deben ser corteses de manera

constante con usted

Los empleados deben tener el suficiente

conocimiento para aclarar sus dudas.

Dimension de Empatia

La empresa debe dar atencion individualizada

a los clientes

La empresa debe tener empleados que den
atencién personal a cada uno de los clientes

La empresa debe preocuparse de sus mejores

intereses

Los empleados deben entender las

necesidades especificas del usuario

Se deben tener horarios de atencién

convenientes para todos sus clientes

Dimension de Elementos Tangibles




1 | La empresa debe tener equipos de aspecto

moderno

2 | Las instalaciones fisicas deben ser atractivas

3 | Los empleados deben verse pulcros

4 | Los materiales asociados de los servicios
deben ser visualmente atractivos para la

empresa

ANEXO 2: RELACION DE LAS AFIRMACIONES CON LAS VARIABLES — CLIMA
ORGANIZACIONAL

1. Liderazgo Afirmaciones Funtafes | Total
1.1. Direccian (O 1-14-33-51-67
1.2, Estimulo de la excelencia (EE) 15-30-34-52-70
1.3, Estimulo del trabajo en equipo (ETE) 2-17-35-50-73
1.4, Solucian de conflickos (S 16-31-36-55-65
2, Motvacion
2.1. Realizacidn persaonal (RP) 3-18-37-49-74
2.2, Reconocimiento de la aportacion (RA&) 19-32-40-56-69
2.3, Responsabilidad (R} 4-20-43-57-75

Z.4, Adecuacian de las condiciones de trabajo (ACT) | 5-21-41-59-65
3. Reciorocidad

3.1, Aplicacian al trabajo (AT B-z22-42-58-71
3.2, Cuidado del patrimonio institucional {CPI) 7-23-44-60-72
3.3, Retribucian (R} §-24-39-54-66
5.4. Equidad (E) 9-75-45-53-76
4, Participacion
4.1, Comprormisa con la productividad (CPY 10-26-46-61-77
4.2, Compatibilizacion de intereses (CI) 11-27-47-62-75
4.3, Intercambio de informacian (113 12-23-48-63-79
4.4, Involucracian en el cambio (IC) 13-29-38-64-80

ANEXO 3: CUESTIONARIO SERVIQUAL



Moo | Eatleniones P espussta
=

1 |Eljefs 32 preocupa porque eniendamos bien nuestro trahajo

2 | Generzlments todos sporamos #dzas pors mejorar nusito wabgjo

3 |La mayora d=l wabgje de esrz unidad exigs faciochio

4 | En 23tz crgamizacién 52 busca que cads cusl tema decisionss de ofmoe redirsr su progio

trahapo.

5 | El ambicntz que ie pespira en ost2 imettncidn €5 teuso.

& La pente e esfusza por cumpln 2 cabeldad con sus oblizacions:

] Con frecusncia miestres compatierss hablan mel dela matitcion

¥ [E:tz metitucion oftece buenss oporhimidede: de capaciacion

P | Aquiles promoctones cerecen de objetnvidad

10 |Los problama: que surgen entre loz grupos de trzdage e resusiven de manern optmia
para la metrucdn.

11 (Los objetives de loz departsmemtn: zon comprusmtss con loz objetmoz de L2
TEANIZACIAT.

12 |La mifpmacién requerida por les difsrenies gropes duve lentzments.

13 |Lz zdopeion 42 nuevas tenologizs 32 mirs con recslng

14 [Ocutre con fracusticia que cumndo 3¢ presents un problema especial no se sthe quien
s que resolverle.

15 |Aqu z= preocupan por ment=ner miormade &l personal de las nuevas tSonicas
relecionadas con o wabaje, con o fm de mejorer le celided ded mismo.

16 | Aqm todes loa problemas se ducuten de manera conatctve.

7 |Pua comply com = metos cel wabmo tenemos qus remirny o todiz muestras

capacidades.

I8 |En ests trobajo ma sievto reslizade profezionalments.

19 | En estz mstrucion 52 sstmnlz 312 persons que abaja bisn.

200 | En reglidad minca 32 sjecutan 12= wdezs que damos sobie &l mejaramiznty del trabago.

21 | Lz comdicienss de wabaje sob busnss,

22 | Aquinno se sisntz mite motivade con & trabajo.

23 | Dagusto ver & orden que teina en nuesmo locd de rabao.

24 | Toms si=nto may metvade por fommar parts de =3ts grpo.

23 | Las nogmoes disciplmarizs se zplican con subjenvidad.

26 |Cuando hay un rete para la orgamiacien todos les departamentos partcipan
sctrvaments «n la sclocicn.

27 | Lo mportante es cumplic los oletrvos dal departamento, lo demas no mnteresa.

28 | Generslmente, cusnde sz vaelecer alzp mi departemento s of ultimo e enterarse.

20 |Les vuciatves de Ios prupes no recthen respalde daloz nrveles superiores.

3l | S1un traboo parece diniel 22 retarda kosta que s pueda

3l | A musstro supenor solo le podemos decr log que queers oir.

31 | En este departamenta se reconocs lo vahoso de los trahwadores.

33 | Noesagte nna determmacion clan de la fanciones que cadaimo debe desempetizr

34 | Casinadis shorra esfoerzo =n &l romnlimdents d= suz ohligacions:.




35 | Cusndo uno no zabe como hacsr algo nadi= le ayoda

36 | Cuando tensmos un problema de indols laborsl nadie 32 interesa an resolvarlo.

37 | Exizten grupos covas nommas v valorss oo fovorecen el trsbajo de la institucion.

38 | Loz pfosrzmas ds dessrrolle de ssts empdsss posparsm al trabajador pars svanesr dento
da una carrea oupacional determinada

32 | Acul Coicsments estin pendisnts de los smorss.

40 | Acgul == traslada o 22 expulsa sl trabajador con facilidad.

4] | En gemeral &l teabajo 32 haos supsdicial o medioorsmants.

41 | Casi todo: hacsn su trshajo como majod 12 parace.

43 | Feslments nos pesocups 2l prestigio da la empsssa

44 | Laoficioncia on ol trahajo mo implica reconocimionto da minsima clasa,

5 | Aow cada dopartsmento trabaja por su lado.

46 | Aoul ol podar asta copcentrado Sn UngE poCo:s dopartamentos,

47 | Porigdicameonta tomsmos problsmas dabide a la circulacion de infoemacion imexacta
(chizmeas).

48 | Agu uno pusds dezsmollar su inssnio v oreatividad.

49 | Muastro jefs 2 COMPIEnEive S0 SXiZS MUY DOOD.

50 | A menudo 22 indcian trabajod gue Do 22 23bs podgne 52 haosm,

51 | El jef= o 22 prepoups podgus $2 Spodten idess gue mejorsn la calidad dal trabajo.

52 | Lo propramas da capacitacion 0D para poooe.

53 | En ssta ofgsnizacion sor promovidos siznifica poder snfrentsr dezafios mavorss.

54 | Exizta poca libertad da accion para la raalizacion dal trabajo.

55 | Loz pooblsmas s spalizen sigpiends matodos ziztsmatics pera sncontrar selucionss
Cieativas.

56 | La dadicacion da ssfs srupd meres 1900DOCimisnto.

57 | Toda la -:‘.—'::1'_51'{5:1: gue z2 toma 2 necssanio consultzrla com los supsriogs: amtss da
ponerla en practica

58 | Mormmalmenta las porzonas 22 responsshilizan 4 controlsr su propdio tabajo.

530 | La mayona significativa da los funcionarios da asta institecion poe santimos satizfachos
con 2l ambiente Ssico dal departamanto.

&) | Defondomos con vehomencia al trabajo v 1a imasen da pussto dapartamanto.

1 | El sspiritu da squipo da esta oqEanizacidn ss swoslants.

61 | Loz meceees limitades de nusstro departamento los compartimos facilments con otros
grupos da 13 ofEamizacion.

63 | Loz gue posasn informacion oo 1a dan a conecar fBcilmenta,

4 | En osta ofgsnizacion swisten gmipos gue =2 0ponen 4 todos los combios.

&5 | Cada uno cosnta com log alsmentos necssarios de trabajo.

&6 | Dorlo genersl las perzonss gus trabajan bien son raconocidas om la imstitucion.

&7 | Pof lo genera]l tememos muchs: opsas por haosr v no zshemos por oual smpezar.

62 | Cumndo spalizsmos un problema las pecicionss que adoptan aleumee de mis companarns
o iempds 200 sinceras.

60 | Momalmenta 22 da un eoonocimisnto azpocial &l busn sl busn dezsmpetio dal trabajo.

70 | A mijef2 o 12 preocupa 1a calidad dal trabaio.

71 | Alagontala gusts kacerss cargo da los trshajos impostantss,

72 | En seneral todos tratan con cmidado los bienss de la institucion.

73 | Agu loe resultades son frute dal trabajo da unos poooe.

74 | Lo obreros =2 sisnten orgullosos de pertenepsr s ssta instifecion.

75 | Cada uno == considerado como conooador da su trsbajo v =2 12 trafa como tal.

76 | El dazempstip da la: fimcions: a: comractaments avaluado,

77 | Lo difsrentas pivalss jeranguicos da la institecion no colshorsm swtrs allos.

78 | Aow todos los departamentos viven en conflicto permamsntemanta,

7% | Agw la informacion ssta concentrada en undeE pOODE STUDOE.

280 | Los niveles supericse: no propician cambics positivos para la institucion.
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