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Se parte del hecho de que la calidad hace referencia a la caracteristica que
define como fue prestado un servicio, analizado y conceptualizado desde una
vision externa en donde se encuentra quien hizo uso de tal recurso y desde
una visién interna compuesta por el individuo o grupo de personas que a
través de procesos propios de su razon de ser ofrecieron, prestaron y

atendieron una necesidad.

Tedricamente, se define la calidad como aquella que puede referirse a
diferentes aspectos de la actividad de una organizacion: el producto o servicio,
el proceso, la produccién o sistema de prestacién del servicio o bien,
entenderse como una corriente de pensamiento que impregna toda la

empresa. 1

Es importante conceptualizar también el concepto de clima organizacional
entendido como el ambiente que se gesta al interior de una organizacion,
teniendo con factores de incidencia la cultura organizacional, el
comportamiento grupal, la conducta individual, las creencias, y otros que van

configurando la dindmica en que se interactia dentro del contexto.

La fundamentacion tedrica basica sobre el clima organizacional se desarrolla a
partir de los estudios de Lewin, para quien el comportamiento del individuo en
el trabajo no depende solamente de sus caracteristicas personales, sino
también de la forma en que éste percibe su clima de trabajo y los
componentes de la organizacion. Cuando se refiere a caracteristicas
personales se esta hablando por nombrar algunas, de la motivaciéon, la
satisfaccion y las actitudes del individuo que al ser unidas a la percepcion que
éste se hace de su mundo laboral al cual pertenece y a los procesos y la

estructura organizacional de la empresa de la que forma parte, determinan en

gran medida el comportamiento que el individuo tendra en cuanto al




rendimiento y productividad de la empresa se refiere. 2

Para el caso de la ESE Camilo Trujillo Silva del Municipio de Palestina Huila,
se percibe un entorno con deficiencias en torno a clima laboral, estas se
evidencian en los conflictos entre comparieros, debilidades para el trabajo en
equipo, sobrecarga laboral en unas areas, ausencia de plan de bienestar
organizacional, e inexistencia del area de talento humano. Este panorama ha
traido consigo que los colaboradores se adviertan con alteraciones en sus
estados emocionales y motivacionales, lo que tiene efectos en la calidad de
prestacion del servicio por cuanto se cumple estrictamente con una labor o a
veces se cumple regularmente, pero no admite el planteamiento de propuesta
de fortalecimiento para la entidad, tampoco que se atiendan las necesidades
de forma integral lo que genera sentimientos de aversion en el usuario. Asi
mismo, la ESE estructuralmente esta dividida en dos sedes dentro de la zona
urbana del Municipio lo que significa que los servicios se encuentran dispersos
lo que repercute en las relaciones interpersonales entre funcionarios debido a
gue se consideran como partes aisladas y no como miembros de un conjunto
que trabaja mancomunadamente por el bienestar y calidad de vida del

Municipio de Palestina.

Lo anterior, explicitamente lleva a reconocer la relacion existente entre clima
organizacional y la percepcion de la calidad de los servicios en salud,
confirmando que no son elementos que se deben investigar de manera aislada
0 separada, sino que comprende una confluencia que se va construyendo al
interior de empresas y organizaciones, constituyéndose en una tematica de
relevancia tedrica y metodoldgica a indagar considerando el potencial que
aporta el estudiar y acercarse a la comprension de cémo actian estas dos
variables. Por lo tanto, este trabajo investigativo se propone determinar la
relacion entre clima organizacional y la percepcion de la calidad de los
servicios de salud teniendo como poblacion de trabajo la ESE Camilo Trujillo




Silva, adscrita al area de influencia del centro tutorial Pitalito. Ello desde una
perspectiva de administracion en salud que permita identificar causas y
efectos que median esta relacion, factores de riesgo y protectores que
propician, mantienen o dan solucién a la problematica, para posteriormente
construir estrategias que tengan aplicabilidad dentro de la Institucion de salud

y genere aportes a nivel individual, colectivo, interno y externo.

Por tanto, este estudio tiene como objetivo determinar la relacién entre clima
organizacional y la percepcion de la calidad de los servicios de salud en la
ESE Hospital Camilo Trujillo Silva del Municipio de Palestina en el primer
semestre del afio 2018, desde un tipo de investigacion descriptivo bajo un
enfoque descriptivo — transversal en donde se hizo una sola medicién del
cuestionario SERVQUAL en 374 pacientes usuarios mayores de edad
seleccionados aleatoriamente y del cuestionario Mi Trabajo que se aplico a los
48 funcionarios de la ESE. En donde se pudo establecer la relacion que el
clima organizacional tiene sobre la percepcién de calidad de los servicios,
puntualmente se establecié como falencias en dimensiones propias del clima
organizacional como intercambio de informacion, retribucidén, equidad,
responsabilidad, realizacion personal y estimulo a la excelencia, tienen
incidencia sobre la calidad de atencion que se brinda al usuario, considerando
gue estas dimensiones proporcionan al colaborador elementos motivacionales
y emocionales que redundan en estimulacibn de procesos, es decir, la
potencializacion de estos componentes contribuye a que las capacidades,
competencias y situaciones propias de cada colaborador se vean fortalecidas
y con ello, la forma en que se realizan actividades que involucran a los
usuarios de la ESE. De igual manera, es inminente que el proporcionar un
clima organizacional adecuado dentro de la entidad, contribuye a que los
procesos se ejecuten bajo parametros de calidad, oportunidad y eficacia, dado

gue existe satisfaccion del cliente interno, quien se encarga de atender la




demanda de servicios de la entidad, con base en los hallazgos encontrados se
construyo un plan de mejoramiento que permita fortalecer el conocimiento que
se tiene dentro de la Institucion respecto a la incidencia del clima
organizacional sobre la percepcién de calidad de servicios de salud, y la
relacion existente entre estos dos elementos organizacionales, esto generara
impacto toda vez que les permitira ser mas efectivos en los objetivos que

desean alcanzar como Institucion.

4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién entre clima organizacional y la percepcién de la calidad
de los servicios de salud en la ESE Hospital Camilo Trujillo Silva del Municipio

de Palestina en el primer semestre del afio 2018.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Medir la percepcion de los colaboradores frente a las areas criticas del clima

organizacional en la institucién Ese Camilo Truijillo Silva.

Describir la percepcion de los clientes frente las dimensiones de calidad en la

institucion objeto de estudio.

Establecer relacién entre las areas criticas del clima organizacional y las
dimensiones de la calidad del servicio en salud percibido por los clientes en la

institucion objeto de estudio.
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5.1. MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

El estado del arte realizado por Bernal sobre el del clima organizacional y la calidad
de los servicios publicos de salud, exponen los siguientes modelos de medicién de
clima organizacional basados en revision bibliografica dentro del area internacional:
Trabajo de Elton Mayo: Desarrollado en los afios 1927 a 1939, considerado el
primer aporte en la historia del clima organizacional, puesto que los experimentos
llevados a cabo en las fabricas Hawthorne pertenecientes a la compafiia Western
Electric ponen de manifiesto la importancia de las relaciones humanas y otras
variables de percepcion, tales como las condiciones de trabajo, los sentimientos de
los empleados, el sentido de pertenencia y los intereses colectivos, como factores
determinantes de la productividad y de la satisfaccién de los empleados, aspectos
que, entre otros, forman parte del clima organizacional

Estudios de Gellerman: Brunet menciona que en la psicologia
industrial/organizacional el concepto de clima organizacional fue introducido por
primera vez por este autor, no obstante, sus origenes tedricos no son tan claros en
las investigaciones, por lo que generalmente sus antecedentes se remontan a 2
escuelas que son subyacentes en los estudios relacionados con esta variable: la
escuela de la Gestalt y la escuela funcionalista. Ambos enfoques consideran que el
comportamiento de los individuos se ve afectado por el medio que los rodea, lo cual
ocasiona que el actuar de las personas se vea condicionado por las percepciones
gue estas tienen referentes a su area de trabajo, las relaciones con sus compaferos
y jefes; en general, la percepcion de toda la institucion a la cual pertenecen.

Los estudios de Mayo y Gellerman, inician a considerar el factor humano desde su

relevancia en el contexto laboral, luego de estar transitando en una época en donde
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se asignaba importancia exclusivamente al trabajo y la forma en que se realizaban
las actividades, es decir si bien para ese momento histérico se daba énfasis a la
productividad entendida desde la accion, con los estudios ya referenciados se
amplié la visién sobre la concepcion de productividad esta vez otorgando valor al
recurso humano, y que estos debian tenerse en cuenta al momento de estudiar y
fortalecer la organizacion en si.

Modelo de Likert: Desarrollado en 1965 en donde sostiene que las conductas de los
empleados se ven condicionadas por las percepciones que se tienen del
comportamiento administrativo y las condiciones laborales en que realizan su trabajo
y sus componentes. De acuerdo con su teoria, existen 3 tipos de variables que
influyen en la percepcion individual del clima organizacional: variables explicativas o
causales, intermedias y finales. Las variables causales engloban elementos como
estructura organizativa, decisiones, competencia, actitudes y reglas; las intermedias
son las que constituyen los procesos organizacionales y reflejan el estado interno de
la organizacion, evaluando aspectos como motivacion, rendimiento, comunicacion y
toma de decisiones; las finales se orientan a establecer resultados como
productividad, ganancias o pérdidas obtenidas derivadas del efecto ocasionado por
las variables causales e intermedias.

Con la inmersibn de este modelo, se empez6 a considerar los factores
comportamentales dentro de la Institucién, a través de la clasificacion establecida se
genera un analisis correlacional entre los factores organizacionales de la Institucion
con los comportamientos, actitudes y caracteristicas propias de los individuos que
desde su rol se encuentran vinculados a la misma.

Modelo organizacional de Litwin y Stringer: Proponen un modelo en 1968 tomando
como punto de partida la teoria de motivacion de McClelland, a fin de dar a entender
la forma en que ellos interpretaban el comportamiento de las personas, en donde se
esquematiza que factores como liderazgo, practicas de direccion, estructura
organizacional y toma de decisiones, entre otros, originan las percepciones del clima

organizacional y, a su vez, repercuten en aspectos como la productividad, la
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satisfaccion, la rotacion y la adaptacion de los empleados.

Ya con el estudio de Litwin y Stringer, se dio un nuevo rumbo al analisis del individuo
y sus particularidades dentro del contexto organizacional, puesto que se dio especial
énfasis a la motivacion, y como este elemento motivacional influye sobre el
rendimiento de los colaboradores dentro de la institucion, partiendo de que dada su
existencia se refuerzan la aparicion de factores protectores que admiten el
fortalecimiento institucional, y a su vez el desarrollo de cada una de las acciones que

se enmarcan en los procesos que desde alli se ejecutan. 3

Con los modelos expuestos vemos como a través de la historia el hombre ha
interpretado que la productividad laboral no solo est4 determinada por la manera
como se realizan las diferentes actividades sino que también influye la percepcion
que cada miembro de esta pueda tener del ambiente interno y externo de su
organizacién, es decir que las caracteristicas del entorno pueden afectar positiva o
negativamente el comportamiento, motivacién, y rendimiento de sus procesos es por
esto que cada dia notamos mayor interés en la eleccién del recurso humano puesto
que juega un papel fundamental para la formacién de un sistema organizacional
dindmico que promueva relaciones interpersonales apropiadas para lograr, mayor

eficiencia en la prestacion del servicio y la satisfaccion del usuario.

Estos mismos autores postularon modelos que admiten la evaluacién de la calidad
de los servicios publicos de salud y sus técnicas de evaluacion, de la siguiente
manera:

Modelo ISO: El cual propone abordar el servicio desde tres areas, la primera
mercado de salud que toma en cuenta la alta adminisitracion, revisién de politicas y
objetivos, e informacidn estrategica; la segunda necesidades del cliente la cual esta
compuesta por planeacion y provision de recursos, y flujo de informacién; y la
tercera solicitud del paciente integrada por diagnostico, plan de atencion al paciente,
y tratamiento del paciente, que promueve una prestacion de servicio con mejores

practicas y satisfaccion del paciente.
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Modelo JCAHO: Que plantea estandares de calidad para la acreditacion y mejora
continua de hospitales, a través estandares centrados en el paciente que abarcan
accesibilidad y continuidad de la atencion, derechos del paciente y su familia,
evaluacion del paciente, atencién al paciente, educacion del paciente y su familia; y
un segundo conjunto denominado estandares de gestion de la institucion sanitaria
gue toma en cuenta gestion y mejora de la calidad, prevencion y control de la
infeccion, organos de gobierno, liderazgo y direccion, gestion y seguridad de
instalaciones, formacion y cualificaciones del personal, gestién de la informacion.
Modelo SERVQUAL: Este modelo se centra en las expectativas del servicio y
servicio percibido, es decir en la percepcion de la calidad del servicio, teniendo como
dimensiones de calidad: seguridad, empatia, confiabilidad, elementos tangibles y
capacidad de respuesta.

Modelo EFQM: Centra su atencion en agentes facilitadores y resultados, los agentes
facilitadores estan compuestos por liderazgo, personas, politica y estratégica,

alianzas, recursos, procesos; Yy los resultados por resultados en las personas,

resultado en los clientes, resultados en la sociedad y resultados clave. 4

Otro factor que es preciso destacar son los diferentes modelos (ISO, JCAHO,
SERVQUA, EFQM) que nos permiten evaluar mediante directrices especificas los
diferentes estdndares de calidad en los servicios de salud, centrdndose en el
bienestar del paciente, la identificacion de las fortalezas y fuentes de insatisfacciéon
del clima organizacional con el fin de tomar acciones correctivas y desarrollar planes

de mejora que lo favorezcan.

Antecedentes nacionales

Solarte en un articulo publicado para la Universidad del Valle partiendo de
investigaciones previas define el clima organizacional como como la percepcion y
apreciacion de los empleados con relacion a los aspectos estructurales (proceso y

procedimientos), las relaciones entre las personas y el ambiente fisico
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(infraestructura y elementos de trabajo), que afectan las relaciones e inciden en las
reacciones del comportamiento de los empleados, tanto positiva como
negativamente, y por tanto, modifican el desarrollo productivo de su trabajo y de la
organizacion. s

Esta autora también expone en su estudio herramientas de diagnostico del clima
organizacional, a través de los siguientes modelos desarrollados en el perimetro
nacional:

Modelo de Medicion de John Sudarsky - Test de Clima Organizacional (TECLA): En
1977 John Sudarsky, profesor de la Universidad de los Andes, desarrollé en
Colombia un instrumento de diagndstico del clima organizacional llamado TECLA, el
cual esta fundamentado en la teoria de la motivacion de McClelland y Atkinson, en
donde se identifican las necesidades de afiliacion, poder y logro. Tuvo también en
cuenta las variables definidas por Litwin y Stringer, consideradas como dimensiones
del clima organizacional (conformidad, responsabilidad, normas, recompensas,
claridad institucional, espiritu de grupo, seguridad y salario).

Segun Suarez y Valencia y un grupo de investigadores de la Universidad de los
Andes, desarrollaron un modelo operativo que permite generar informacion
necesaria para orientar el desarrollo organizacional en la empresa. Sudarsky plantea
en su estudio las siguientes dimensiones del clima organizacional: Conformidad,
Responsabilidad, Normas de Excelencia, Recompensa, Claridad Organizacional,
Calor y Apoyo, Seguridad, y Salario.

Ademas, el autor utiliz6 como base para su estudio, la definicion de clima de Litwin y
Stringer adicionandole los factores la seguridad y salario por considerarlos
importantes en el medio colombiano. El instrumento de medicion del clima
organizacional utilizado es un cuestionario de 90 preguntas de falso o verdadero,
incluidas varias preguntas de control. 5

Modelo de Octavio Garcia: Garcia disefd un “Modelo para el diagnéstico del clima

organizacional”, centrado en lo que siente o piensa el personal de la organizacion en
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aspectos tales como el reconocimiento que tienen acerca de su empresa, Su
organizacion y sus objetivos, la percepcion que tienen acerca del medio en el cual
desemperia sus labores, y del grado de desarrollo personal que prevé alcanzar al
estar dentro de la empresa. El instrumento utilizado permite al encuestado expresar
sus sentimientos a través de 17 preguntas, cuyas respuestas conducen al
establecimiento de un perfil y a encontrar soluciones para mejorar el ambiente de
acuerdo a respuestas especificas como por ejemplo: fijar metas para mejorar el
clima a través de la correccion de situaciones que resulten altamente negativas, fijar
metas para mejorar el ambiente como un todo y tener una base para comparar el
cambio del clima organizacional en el tiempo y para otros usos. 6

Modelo de Fernando Toro: La encuesta de clima organizacional ECO, disefiada y
validada en Colombia, logra satisfacer los criterios psicométricos exigidos para la
medicion de factores psicolégicos y psicosociales. Su version inicial plantea 63
items, sin embargo, la version definitiva cuenta con 49 items. Mide siete factores de
clima independientes y un octavo factor conformado por el agrupamiento de parejas
de items alrededor de tres categorias de valores colectivos (cooperacion,
responsabilidad y respeto). 7 Dichos factores son: Relaciones Interpersonales, Estilo
de Direccion, Sentido de Pertenencia, Retribucion, Disponibilidad de Recursos,
Estabilidad, Claridad y Coherencia en la Direccion, y Valores Colectivos
(Cooperacion, Responsabilidad, Respeto).

Modelo de Hernan Alvarez Londofio - Hacia un Clima Organizacional Plenamente
Gratificante: Este modelo de evaluacion del clima organizacional fue desarrollado
por el profesor Alvarez de la Universidad del Valle y permite al encuestado dar su
opinion respecto a 24 factores incidentes en el clima organizacional, valorandolos en
un continuum de uno a 10 (donde uno representa la calificacibn mas baja y 10 la
mas alta, que corresponde a un clima plenamente gratificante); admite a su vez que
los encuestados que no consideren que el factor se encuentra en su mejor

expresion, expongan su opinién respecto a por qué no se considera plenamente
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gratificante dicho factor, es decir, permite indagar cual o cudles serian las posibles
causas, segun el encuestado, por las que el factor no se manifiesta de la forma
ideal; dichas causas pueden ser elegidas entre un grupo de opciones planteadas o
agregarla en caso de no existir; finalmente, el instrumento deja que los encuestados
hagan sus contribuciones para poder mejorar la calificaciéon de cada uno de los 24
factores, es decir, facilta que los encuestados planteen las soluciones que
consideren mas viables y convenientes para que en el futuro el factor pueda
manifestarse de la forma ideal o deseable. Los factores determinantes del clima
organizacional planteados por Alvarez son los siguientes: Claridad Organizacional,
Estructura Organizacional, Participacién, Instalaciones, Comportamiento Sistémico,
Relacion Simbidtica, Liderazgo, Consenso, Trabajo Gratificante, Desarrollo Personal,
Elementos de Trabajo, Relaciones Interpersonales, Buen Servicio, Solucion de
Conflictos, Expresion Informal Positiva, Estabilidad Laboral, Valoracion, Salario,
Agilidad, Evaluacion del Desempefio, Retroalimentacién, Seleccion de Personal,
Induccion e Imagen de la Organizacion. g

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

organizacional. EI IMCOC esta conformado por 45 preguntas y se ha disefiado

también un software para la tabulacién y manejo estadistico de los datos. 9
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A nivel nacional también se observa el esfuerzo por medir el clima organizacional
que perciben los diferentes miembros de las instituciones de salud, a través de los
diferentes modelos adaptados a las organizaciones colombianas, donde se
considera de gran importancia, fijar metas para mejorar el ambiente laboral, las
relaciones interpersonales, la motivacion y el salario, consideramos que en la
actualidad nuestro pais a pesar de su empefio por crear un ambiente organizacional
positivo debe invertir mas en potenciar las capacidades de sus empleados y la
retribucion econdmica justa como mecanismo de motivacién con el fin de fortalecer
las diferentes instituciones y mejorar su nivel de competitividad, al igual que
diagnosticar y evaluar mediante las diferentes herramientas dispuestas para estos
fines el verdadero ambiente que se esta generando con el objetivo de encaminarlo al
desarrollo 6ptimo del recurso humano y por ende a los buenos resultados que estos

generen para la organizacion.

Antecedentes locales

Polo, Ramirez y Ortiz en la Universidad Surcolombiana en la sede Neiva Huila,
desarrollaron un estudio el cual evaluaron los factores de riesgo psicosocial en el
clima organizacional, el cual arrojo como resultado que la autoridad es un elemento
esencial dentro de toda organizacion, para el buen desempefio de esta es necesario
no abusar de su condicion para lograr que los individuos realicen objetivos
planteados; por lo tanto se requiere dar autonomia a cada individuo, para que tenga
la capacidad de liderazgo frente a inquietudes y problemas que puedan surgir en el
desarrollo de estos; dentro del ambiente de trabajo existen diversos
comportamientos y actitudes en los que se requieren motivar al individuo en la
ejecucion de sus tareas, a través de una estimulacion salarial acorde a su trabajo;
asi como la recompensa por una labor desempefada, haciendo en cierto modo que
este se sienta a gusto con su trabajo y se estimule en la consecucion de metas; la
cooperacion entre los individuos es un factor importante que busca la consecucién

de metas y objetivos en menor tiempo, es de anotar que ésta es una falencia grande
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que deteriora el Clima Organizacional de cualquier empresa y por ende las diversas
relaciones entre jefe y trabajadores; en la forma en que el individuo posea
conocimientos claros acerca de los objetivos a cumplir dentro de su ambiente de

trabajo sera mucho mas facil su consecucion, entre tanto si se desconoce en gran
parte o no se tiene conocimiento de ellos sera muy dificil e imposible su logro. 10

Por otra parte, Roldan, Vargas, Giraldo y otros, realizaron un estudio de evaluacion
de la calidad en la atencion en salud, la cual arroja como hallazgo que la evaluacion
del contexto debe ser entendida no sélo como una manera de conocer el hoy, sino
mas bien de poder establecer la forma como el entorno puede afectar al servicio.
Bajo este referente, se observd desarticulacion en el contexto institucional, no sélo
por el desconocimiento que los hospitales hacen de los servicios evaluados, sino
también el que los mismos servicios tienen de lo que a nivel de legislacion, politicas,
planes y programas tiene la organizacion y el sector. Esto definitivamente los limita
en su capacidad de adaptacion para responder a las demandas del medio
(entendido este no sélo como el medio externo sino como el entorno institucional).
Esto se ve reflejado en las valoraciones poco satisfactorias obtenidas en este criterio
por la mayoria de los servicios en los seis hospitales estudiados. Existe una simetria
basica que liga el proceso al resultado, no solo desde las propiedades de ambos
sino desde los atributos menos basicos de la manera como se emplean en la

evaluacion de la calidad. 11

A nivel local es importante resaltar en las investigaciones realizadas la relacion que
se da entre jefes y trabajadores como factor importante dentro del clima
organizacional puesto que la autoridad y mando que se ejerce no debe generar
presién sobre los subalternos al contrario un buen lider debe brindar autonomia vy
acompafniamiento estimulando las capacidades de cada individuo con el fin de que
se sientan integrados en la toma de decisiones y formulacion de estrategias para
cumplir los objetivos que le sean asignados dentro de la institucion, mejorando la

satisfaccion personal, creando las condiciones favorables para aumentar la eficacia
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en sus labores sin afectar las de sus colaboradores puesto que hoy en dia
percibimos que en ocasiones se abusa del poder ocasionando en el trabajador bajo
rendimiento laboral ,poco sentido de pertenencia y por ende una inadecuada
prestacion del servicio de salud.

Consideramos que se debe dar prioridad a la evaluacién de la calidad en la atencién
en salud y el seguimiento a los resultados de como el entorno puede afectar el
servicio prestado, para fortalecer mediante planes de mejora una atencién centrada

en el paciente y una adecuada articulacion de todos los actores involucrados.

Resefa Histérica o Referencia Institucional

La E.S.E. Camilo Truijillo Silva es una Institucion de salud de primer nivel, ubicada en
el Municipio de Palestina Huila, la cual tiene como mision “Brindar servicios de salud
de baja complejidad con alta calidad, con un equipo de servidores idéneos que
contando con la mejor tecnologia posible lo realice de forma humanizada y con la
oportunidad y eficiencia que la Empresa Social del Estado Camilo Trujillo Silva de
Palestina Huila y sus usuarios lo requieran”, y como vision “La Empresa Social del
Estado Camilo Trujillo Silva de Palestina Huila, sera en el mediano plazo una
empresa que preste un éptimo servicio de salud, sostenible social y financieramente,

posicionada como una de las mejores del Sur del Huila, con estandares de calidad

gue le permitan enfocarse hacia la acreditacion de sus servicios” 12

Bases tedricas

Calidad en la atencion.

De acuerdo con Outomuro, Mazza y Heh, la calidad de la atencion médica ha
adquirido importancia en las ultimas décadas en relacion con el debate sobre los
derechos de los pacientes y del derecho a la salud. Si bien la evaluacion de esa

calidad es importante para lograr resultados positivos en el estado de salud de la
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poblacion, la atencién de la salud implica acciones que exceden el campo de la
medicina y reclama un trabajo interdisciplinario. Asi mismo, los usuarios de los
servicios de salud deben ser participes activos a la hora de establecer necesidades
y de planificar las estrategias tendientes a satisfacer las demandas. Los
administradores de servicios de salud deben extender sus servicios a la comunidad
de manera de atender no solo a los pacientes que se acercan a la consulta sino
también a aquellos en situacion de riesgo en virtud del medio ambiente, el estilo de
vida, o la herencia (bioldgica). El objetivo de la gerenciadores de salud debe ser la
salud de la comunidad en su totalidad y de sus miembros ofreciéndoles programas
preventivos. 13

De tal forma, que englobar integralidad para el usuario vaya desde la prevencion
hasta el manejo de la enfermedad, es decir, que la calidad implique procesos de
mejora en ambitos administrativos desde la planeacion de métodos de atencion
hasta el campo asistencial donde se recepciona al usuario y se interviene con la
practica médica previamente orientada hacia la satisfaccion de la comunidad; una
meta aparentemente utdpica, pero en nuestra realidad se convierte en el objetivo de

alcance mas cercano a los servicios que deben ofertar los centros de salud.

De acuerdo con Gonzéalez y Gallardo el concepto de la calidad de la atencién médica
varia en diferentes épocas y sociedades; sin embargo, el concepto propuesto por
Donabedian pudiera ser suficientemente integrador y globalizador para aceptarlo
como definicion de ella: Calidad es el grado en que los medios mas deseables se
utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles, o en palabras de Ruelas, La
calidad es una combinacion de beneficios, riesgos y costos, en donde de lo que se
trata es de ofrecer los mayores beneficios con los menores riesgos posibles y a un
costo razonable. De acuerdo con Aguirre Gas: La calidad de la atencién médica es
otorgar atencion oportuna al usuario, conforme los conocimientos médicos y

principios éticos vigentes, con satisfaccion de las necesidades de salud y de las
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expectativas del usuario, del prestador de servicios y de la institucion. 14

Ya que finalmente, la evaluacion directa de los servicios prestados esta encaminada
en los logros alcanzados desde los centros de salud en los usuarios y la comunidad
en general que, en distintas gamas de participacion, exponen su satisfaccién o nivel

de alcance, al obtener un beneficio o haber recibido una atencién en salud.

De acuerdo al Instituto de Medicina, el sistema de salud debe proporcionar atencion

con las siguientes caracteristicas:

e Segura. Evitar que los pacientes sean dafiados debido a las intervenciones
médicas que se supone intentan ayudarlos.

e Oportuna (a tiempo). Que se reduzcan las esperas y las demoras dafinas para el
paciente y el personal médico.

e Efectiva. Proveer servicios basados en el conocimiento cientifico, a todos
aguellos que puedan ser beneficiados y no a aquellos que no puedan

beneficiarse.
e Eficiente. Que disminuya el desperdicio de equipo, insumos, ideas y energia.

e Equitativa. Asegurar que el cuidado brindado no varie en calidad, debido a
caracteristicas personales del paciente, tales como género, etnia, localizacion
geografica o estatus socioeconémico.

e Centrada en el paciente. Proveer servicio médico que sea respetuoso y que

responda a las preferencias, necesidades y valores de los pacientes,

asegurandose de tomarlos en cuenta en todas las decisiones clinicas. 20

La calidad se relaciona con varios aspectos del acto médico, que incluye satisfacer o
superar las expectativas de los pacientes mediante acciones basadas en el
conocimiento y la tecnologia médicas, asi como en los principios éticos y legales, a

fin de lograr los resultados deseados, reducir los indeseados y con un costo
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socialmente soportable. 14

Para lo cual, es indispensable focalizar los servicios como especialidades en
atencién, puesto que encamina a decisiones y acciones certeras del manejo clinico
correcto de los pacientes en forma segura y concreta; sin llegar al despilfarro
institucional por negligencia y lagunas de conocimiento en el manejo de pacientes,
haciendo costo efectivo el funcionamiento de las instituciones de salud y dando

cumplimiento en expectativa financiera a sus administrativos.

De igual forma los siguientes articulos estan consignados dentro del Capitulo 8
(Calidad de atencion en salud) Codigo de Etica para el Equipo de Salud de la
American Marketing Association, innatamente relacionados con la calidad de
atencion:

Art.117.A pesar de las dificultades para hallar una definicion universalmente
aceptada, el concepto de la Calidad de la Atencién en Salud esté vinculado a la
satisfaccion de las necesidades y exigencias del paciente individual, de su entorno
familiar y de la sociedad como una totalidad. Se basa en la organizacion de un
cambio cuyo obijetivo es lograr niveles de excelencia en las prestaciones eliminando
errores y mejorando el rendimiento de las instituciones.

Art.118. La Organizacion Mundial de la Salud define como requisitos necesarios
para alcanzar la Calidad en Salud a los siguientes factores: un alto nivel de
excelencia profesional, uso eficiente de los recursos; un minimo riesgo para el
paciente, un alto grado de satisfaccion del paciente, y la valoracién del impacto final
de Salud.

Art.119.La calidad en Salud debe entenderse englobando tres dimensiones: a)
humana b) cientifico- técnica y c) econdmica —financiera.

Art.128. Los administradores de la salud, como integrantes del Equipo de Salud
deben aceptar y actuar bajo este Cddigo, previendo y facilitando todos los medios

para alcanzar la Calidad de la Atencion. Son tan responsables como los prestadores
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directos de una buena practica en Salud. 15

Satisfaccion del usuario externo.

De acuerdo con Shimabuku, Huicho, y Fernandez, elevar los niveles de salud de una
poblacién implica asegurar la calidad de la atencién, lo que a su vez esta
relacionado con la satisfaccion del paciente. Se pone cada vez mayor énfasis a la
calidad de los cuidados hospitalarios de los nifios, en especial en paises de recursos
limitados, pero también en paises mas desarrollados. En concordancia con ello, la
Organizacion Mundial de la Salud convocd a una reunién en Bali para revisar el
tema y compartir la experiencia de dichos paises.

El marco clasico para la evaluacion de la calidad y seguridad de la asistencia
sanitaria incluye criterios que se pueden clasificar como pertenecientes a la
estructura, a los procesos y a los resultados, a lo que habria que agregar el criterio
de accesibilidad. Conocer el grado de satisfaccion (o insatisfaccion) del paciente

(usuario externo) constituye un elemento necesario para garantizar la calidad, y
debe ser uno de los indicadores reportados por los establecimientos de salud. 16

Para que en medida de los resultados obtenidos se generen medidas orientadas a la
mejoria de aspectos negativos o con bajos indices de calidad, lo cual concreta la
objetividad de la meta con las acciones en pro de obtener los niveles estandarizados
como minimo sino es que se alcanza el planteamiento misional de las instituciones
sanitarias.

Calidad en los servicios de salud y satisfaccion del paciente estan estrechamente
relacionados. El grado de satisfaccion del acompafante del paciente cumple una
funcién importante en la atencibn médica. Se trata, en primer lugar, de un juicio
sobre la calidad de la atencién, que incorpora las expectativas y percepciones del
paciente. En segundo lugar, se trata de un resultado de la atencion: un aspecto del
bienestar psicolégico del paciente y también un signo de éxito para la institucion

sanitaria. En tercer lugar, la satisfaccion del paciente asegura que cumpla su
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tratamiento, alentando a los pacientes en la busqueda de atencidon y para que
colaboren en lograr su mejoria. Por extension, mala calidad de la atencion se asocia
con insatisfaccion del paciente, lo cual se refleja en quejas, reclamos y denuncias en
los medios de comunicacion, impacto en la sociedad, desprestigio de las
instituciones y, en algunos casos, en procesos judiciales.

La evaluacion de la insatisfaccion deberia contribuir al planteamiento de mejoras en

la atencidn hospitalaria, ademas de servir de referente de atencion para otros

establecimientos de salud. 16

Segun Arismendi, la calidad de la asistencia sanitaria en los servicios hospitalarios
es hoy una constante preocupacién de todos los que intervienen en el proceso
sanitario (consumidores, pacientes, profesionales, gestores, politicos). Pero el
incremento de expectativas tanto de los clientes externos como de los internos y la
necesidad de garantizar la eficacia en un marco de actuacion donde los recursos
son limitados hacen necesario aplicar un modelo que permita evaluar y mejorar la
calidad de estos servicios hospitalarios de forma sistematica y asi progresar hacia la
excelencia. 17

Puesto que, en la actualidad, los medios informaticos permiten realizar seguimientos
certeros y congruentes de las necesidades, pero ademas calculan en valores
exactos, los items de evaluacion planteados operacionalmente al generar una

atenciéon en salud.

Modelo SERVQUAL.

El modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en el
afio 1985, y consiste en una escala para evaluar las expectativas y percepciones de
los clientes respecto a la calidad del servicio, tomando como formadores de las
expectativas 4 elementos basicos: la comunicacion boca-oido, las necesidades

personales de los usuarios, las experiencias previas del cliente y las comunicaciones
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externas de la organizacion. 1g

Permitiendo obtener una informacion especifica y orientada a la evaluacion de la
calidad de los servicios, que incluye en forma universal la vision y respuesta
subjetiva de los usuarios.

De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry, este modelo contemplaba 10
componentes; sin embargo, en 1988 se concluyd que las dimensiones validas para
evaluar la calidad de los servicios son 5, siendo estas: tangibles (contar con
instalaciones fisicas en buenas condiciones y que la apariencia del personal sea
adecuada); confiabilidad (brindar el servicio prometido de forma confiable y segura);
capacidad de respuesta (ofrecer apoyo a los pacientes y dar un servicio rapido);
seguridad (inspirar confianza a los usuarios por medio del conocimiento y cortesia

de los empleados), y empatia (cuidar y dar atencion individualizada a quien lo

necesite). 18

Cuestionario Mi Trabajo

Instrumento para evaluar el clima organizacional que fue disefiado por la
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS). Es una prueba de lapiz y papel que
consta de 80 reflexiones, seleccionadas de un pood de 167 preguntas y que
representan la evaluacidbn de 4 areas criticas para describir el clima de una
institucion: liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacion. Cada una de ellas se
desglosa en 4 subvariables para un mejor andlisis de las mismas y por cada
subvariable existen 5 afirmaciones en el instrumento, intercaldndose de forma

aleatoria. 19

Conceptualizacion de las variables
Teniendo en cuenta el Instrumento de medicidon de clima Organizacional de la OPS,
se toman en cuenta en la presente investigacion las siguientes variables:

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

- La variable motivacion esta caracterizada en cuatro subvariables que son: la
realizacion personal, el reconocimiento a la aportacidon, la responsabilidad y

adecuacion de las condiciones de trabajo.

- La variable reciprocidad se caracteriza por: aplicacion al trabajo, cuidado del

patrimonio institucional, retribucién y equidad.

- La participacion se refiere al compromiso con la productividad, compatibilidad de

intereses, intercambio de informacion e involucracion al cambio. 20

Bases legales

Ley 10 de 1.990: Por la cual se reorganiza el Sistema Nacional de Salud y se dictan
otras disposiciones, la cual entiende como servicio publico de salud “la prestacion de
los servicios de salud, en todos los niveles, es un servicio publico a cargo de la
Nacioén, gratuito en los servicios basicos para todos los habitantes del territorio
nacional y administrado en asocio de las entidades territoriales, de sus entes
descentralizados y de las personas privadas autorizadas, para el efecto, en los
términos que establece la presente ley. El Estado intervendra en el servicio publico
de salud conforme a lo dispuesto en el articulo 32 de la Constitucién Politica.

Ley 489 de 1.998: Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras
disposiciones, la cual tiene como objeto regular el ejercicio de la funcién
administrativa, determina la estructura y define los principios y reglas basicas de la
organizacion y funcionamiento de la Administracion Publica. La cual se aplica a
todos los organismos y entidades de la Rama Ejecutiva del Poder Publico y de la

Administracion Publica y a los servidores publicos que por mandato constitucional o
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legal tengan a su cargo la titularidad y el ejercicio de funciones administrativas,
prestacion de servicios publicos o provision de obras y bienes publicos y, en lo
pertinente, a los particulares cuando cumplan funciones administrativas.

Resolucion 1016 de 1.989: Por la cual se reglamenta la organizacion,
funcionamiento y forma de los Programas de Salud Ocupacional que deben
desarrollar los patronos o empleadores en el pais, la cual reglamenta que todos los
empleadores publicos, oficiales, privados, contratistas y subcontratistas, estan
obligados a organizar y garantizar el funcionamiento de un programa de Salud
Ocupacional de acuerdo con la presente Resolucion.

Decreto 614 de 1984: Por el cual se determinan las bases para la organizacion y
administracion de Salud Ocupacional en el pais. En el se determina las bases de
organizacion y administracion gubernamental y, privada de la Salud Ocupacional en
el pais, para la posterior constitucion 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. Los decretos reglamentarios y
demas normas que se expidan para regular aspectos especificos del Titulo Il de la
Ley 9a. de 1979 y del Cdodigo Sustantivo del Trabajo sobre Salud Ocupacional se
ajustaran a las bases de organizacion y administracion que establece este Decreto.
Resolucion 2646 de 2.008: Por la cual se establecen disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacidén, prevencion, intervencién 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. La cual tiene por objeto de la presente resolucion es establecer
disposiciones y definir las responsabilidades de los diferentes actores sociales en
cuanto a la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo
permanente de la exposicion a los factores de riesgo psicosocial en el trabajo, asi
como el estudio y determinaciéon de origen de patologias presuntamente causadas
por estrés ocupacional.

Ley 2482 de 2.012: Por el cual se establecen los lineamientos generales para la
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integracion de la planeacion y la gestién. Que tiene como objeto adoptar el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestidon como instrumento de articulacion y reporte de la

planeacion.

Definicidén de términos basicos

Trabajo en equipo: Union de dos o mas personas organizadas de una forma
determinada, las cuales cooperan para lograr un fin comdn que es la ejecucion de un
proyecto. Nace como una necesidad de tener relaciones con otras personas y de
complementariedad para lograr retos que no se alcanzarian individualmente. Se
origina también de la idea de agilizar y mejorar algunas condiciones que
obstaculizan el desarrollo de tareas diarias y la consecucion de objetivos en las
organizaciones.21

Resolucién de conflictos: Hace referencia al conjunto de habilidades y de
conocimientos que permiten intervenir y entender los procesos de resolucion no
violenta de los problemas que se pueden presentar entre individuos o
comunidades.22

Direccion: Es un proceso continuo, que consiste en gestionar los diversos recursos
productivos de la empresa, con la finalidad de alcanzar los objetivos marcados con
la mayor eficiencia posible. 23

Equidad: Introduce un principio ético en la igualdad, teniendo en cuenta las
diferencias y circunstancias individuales de cada uno. La equidad avanza hacia una
sociedad cada vez mas justa, que contempla las posibilidades de cada personay le
ofrece oportunidades de desarrollo. 24

Responsabilidad: Se define como los comportamientos de negocio basados en
valores éticos y principios de transparencia que incluyen una estrategia de
mejoramiento continuo en la relacién entre la empresa y sus partes", relaciébn que
incluye clientes, proveedores, socios, consumidores, medio ambiente, comunidades,

el gobierno y la sociedad en general. 25
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Motivacién: Esta constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y
dirigir la conducta hacia un objetivo. La motivacion también es considerada como el
impulso que conduce a una persona a elegir y realizar una accion entre aquellas
alternativas que se presentan en una determinada situacion. En efecto, la motivacion
esta relacionada con el impulso, porque éste provee eficacia al esfuerzo colectivo
orientado a conseguir los objetivos de la empresa, y empuja al individuo a la
bdsqueda continua de mejores situaciones a fin de realizarse profesional y

personalmente, integrandolo asi en la comunidad donde su accién cobra significado.

26
Productividad: es una medida econdmica que calcula cuantos bienes y servicios se
han producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, costes, etc)
durante un periodo determinado. Por ejemplo, cuanto produce al mes un trabajador
0 cuanto produce una magquinaria. El objetivo de la productividad es medir la
eficiencia de produccién por cada factor o recurso utilizado, entendiendo por
eficiencia el hecho de obtener el mejor o maximo rendimiento utilizando un minimo
de recursos. Es decir, cuantos menos recursos sean necesarios para producir una
misma cantidad, mayor sera la productividad y por tanto, mayor seré la eficiencia. 33
Cambio: Se refiere a modificaciones, de mayor o menor calado, que la empresa va a
tener que llevar a cabo en su estrategia. EI cambio estratégico sera necesario
cuando se produzca una desviacion estratégica, es decir, cuando se produzca un
cambio en el entorno que rodea la empresa que haga que la estrategia actual de la
empresa quede desfasada y, por tanto, sea necesaria su modificacion. EI cambio
estratégico forma parte del propio proceso de la estrategia empresarial, dado que
ésta ha de ser flexible. La flexibilidad le proporciona a la empresa la capacidad para

cambiar su estrategia siempre que sea necesario. 27

Variables de clima organizacional

- La variable liderazgo tiene como subvariables: direccion, estimulo a la excelencia,
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estimulo al trabajo en equipo y solucién de conflictos. A través del cuestionario Mi
trabajo se medira:

Direccion: el sentido en que se orienta la actividad, fijandose las metas y los medios
para lograrlo.

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

Estimulo del trabajo en equipo: Es crear un ambiente de ayuda mutua donde la
participacion organizada no sea individual sino de complementacion de
conocimientos y experiencias del equipo de trabajo.

Solucién de conflictos: Capacidad de solucionar conflictos que surgen en la

institucion por sintesis de referencia.

- La variable motivacién estd caracterizada en cuatro subvariables que son: la
realizacion personal, el reconocimiento a la aportacién, la responsabilidad vy
adecuacion de las condiciones de trabajo. A través del cuestionario Mi trabajo se
medira:

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

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

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

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

- La variable reciprocidad se caracteriza por: aplicacion al trabajo, cuidado del
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patrimonio institucional, retribucion y equidad. A través del cuestionario Mi trabajo se
medira:

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

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

Retribucién: Sistema de remuneracion, promocion de reconocimientos, y la
capacitacion y desarrollo humano de los trabajadores.

Equidad: Igualdad de condiciones para poder optar por cualquier beneficio

institucional.

- La participacién se refiere al compromiso con la productividad, compatibilidad de
intereses, intercambio de informacion e involucracion al cambio. A través del
cuestionario Mi trabajo se medira:

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

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

Intercambio de informacién: Comunicacion necesaria entre las personas y grupos
para lograr una accién coordinad.

Involucracion al cambio: La actitud de promocién y compromiso ante las decisiones
del cambio, su participacién, aportes de sugerencias y adopcion de nuevos habitos,

definen a las personas involucradas al cambio.

Variables de calidad
Percepcion de las necesidades del cliente: El cliente tiene ciertas necesidades

reales, de las cuales a veces él mismo no es consciente. Estas necesidades son
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percibidas por el sistema para la posterior realizacién del servicio.

Expectativas del cliente: Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta
expectativa estd formada por comunicacion de boca a boca, informacidon externa,
experiencias pasadas y por sus necesidades conscientes. Aqui se tiene en cuentan
los elementos de tangibles, personas, infraestructura, y confiabilidad.

Eficiencia: El desarrollar el servicio acertadamente, aprovechando tiempo y
materiales, realizandolo de la mejor forma posible.

Eficacia: Se refiere solo a obtener el servicio requerido, sin importar los procesos o
recursos utilizados.

Efectividad: Obtener el servicio mediante un proceso correcto que cumpla las
expectativas para las que fue disefiado. Cumplir las expectativas de los clientes.
Repeticion: Cuando un servicio no se realizé bien, se tiene que volver a repetir
algunas veces. Esto implica tiempo y esfuerzo tanto para el usuario como para el
sistema, por lo que cobra vital importancia en la medicion de la calidad en el servicio.
Problemas: Es similar a los servicios clasificados como de no rutinarios, porque no
son comunes ya que son provocados por problemas. A veces el mismo usuario
puede crear el problema, pero éste toma mucho en cuenta la ayuda que el sistema
le puede dar.

Velocidad de respuesta: La disposicion inmediata para atender a los clientes y dar
un pronto servicio. La velocidad de respuesta implica caracteristicas de horario y
tiempo, las cuales se ven reflejadas en los siguientes factores: Espera, inicio y
terminacion, duracion y postservicio.

Postservicio: Este factor se refiere al tiempo que el sistema tarda para resolver
situaciones o problemas que no forman parte del servicio normal.

Aseguramiento: El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para
comunicarse e inspirar confianza.

Cortesia: La cortesia implica amabilidad y buen trato en el servicio. El atender con
buenos modales al usuario, como persona que es. Unos buenos dias un gracias por

visitarnos, son elementos de cortesia, que hacen sentir a gusto al cliente.
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Servicialidad: Este factor podria confundirse con el anterior por la costumbre de
utilizarlos para identificar acciones comunes. Pero en realidad, servicialidad es la
disposicion del empleado por servir al usuario, por buscar acercarse a €él antes de
que éste lo pueda requerir en un momento especial o de urgencia.

Competencia: Es la capacidad de los empleados para realizar un servicio de calidad.
Son sus conocimientos y acciones que demuestran al momento de realizar el
servicio.

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

Empatia: Proveer cuidados y atencion individualizada a los clientes.

Personalizacion: El buscar hacer sentir al usuario que se le trata individualmente,
como alguien especial, le provocara tener una buena opinion de la empresa.
Conocimiento del cliente: El ofrecer un trato personalizado, implica, ademas,
conocer mas a fondo las necesidades de cada cliente, factor esencial para

proporcionar un buen servicio.

Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables de Liderazgo.

DEFINICION INDICAD DEFINICION INDICAD
CONCEPTUAL OR DIMENSIONES OPERACIONAL OR
Influencia que ejerce | Promedio Se entiende por sumatoria

un individuo por medio | de los direccién de nivel alto de los
de la capacidad de resultado (satisfactorio) resultados
orientar y convencer a S Direccion cuando se obtenga una de los
los otros, para llevar a | obtenidos calificacion de 4 a 5, items
cabo eficientemente los| enlas nivel medio No |Valo
objetivos de la cuatro (poco satisfactorio) item r
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institucion y lograr | dimension cuando se obtenga una |s VIE
resultados es del calificacion de 1
liderazgo 2.6 a 3.9 y nivel bajo
(No satisfactorio)cuando | 14
se obtiene 33
una calificaciéon menor o 51
iguala2.5enla
dimensién de
direccién de la variable
liderazgo 67
Se entiende por sumatoria
estimulo de la de los
excelencia de nivel alto | resultados
(satisfactorio) cuando se| de los
obtiene una calificacion items
de4a nivelmedio |pNg |Valo
(poco satisfactorio)  |jtem | _r
cuando se obtenga una | g VIF
Estimulo ala | calificacion de 2.6 a 3.9 15
excelencia y nivel bajo (No
satisfactorio) 30
cuando se obtiene una 34
calificacion menor o 52
igual a 2.5en la
dimensién de estimulo
de la excelencia de la
variable
liderazgo 70
Se entiende por sumatoria
estimulo de trabajo en de los
equipo de nivel resultados
alto (satisfactorio) de los
cuando se obtiene una items
calificacion de 4 No |Valo
a 5, nivel medio (poco |jtem | _r
satisfactorio) cuando se | g VIE
Estimulo al obtiene 5
trabajo en una calificacion de 2.6 a
equipo 3.9 y nivel bajo ( no 17
satisfactorio) 35
cuando se obtiene una 50
calificacion menor o
iguala 2.5en la
dimensién de estimulo
de trabajo en equipo de
la variable
liderazgo 73
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Se entiende por sumatoria
solucién de conflictos de| de los
nivel alto resultados
(satisfactorio) cuando se| de los
obtiene una calificacion items
de 4 a5, No |Valo
nivel medio (poco ftem [T
satisfactorio) cuando se | VIE
Solucion de obtiene una 16
conflictos calificacion de 2.6 a 3.9
y nivel bajo (no 31
satisfactorio) 36
cuando se obtiene una 55
calificacion menor o
iguala 2.5en la
dimensién de solucion
de conflictos de la
variable liderazgo 68
Tabla 2. Operacionalizacion de Variables de Motivacién.
DEFINICION INDICAD DEFINICION INDICAD
CONCEPTUAL OR DIMENSIONES OPERACIONAL OR
Se entendera por sumatoria
realizacion personal de de los
nivel alto resultados
(satisfactorio) cuando se| de los
obtenga una calificacion items
Promedio de 4 a5, Valo
de los nivel medio (poco No r
: . : . Item
Conjunto de reacciones | resultado satisfactorio) cuando se
y actitudes S Realizacié obtenga una S VIF
encaminadas a obtenidos calizacion calificacion de 2.6 a 3.9 3
: personal ) i
satisfacer las en las y nivel bajo (No 18
necesidades del cuatro satisfactorio)cuando se
. . ) e 37
trabajador en la dimension obtenga una calificacion
institucion. es de la menor o 49
motivacié iguala 2.5en la
n dimensién de
realizacion personal de
la
variable motivacion 74
Reconocimiento Se entenderd por sumatoria
de la aportacién | reconocimiento de la de los
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aportacion de resultados
nivel alto (satisfactorio) de los
cuando se obtenga una items
calificacion No |Valo
de 4 a5 enladimension | jiem | T
de reconocimiento de la | g VIF
aportacioén, nivel medio
. : 19
(poco satisfactorio)
cuando se 32
obtenga una calificaciéon 40
de 2.6 a 3.9 y nivel bajo 56
(No
satisfactorio) cuando se
obtenga una calificaciéon
menor o
iguala 2.5 en la
dimension de
reconocimiento de la
aportacion de la variable
motivacion 69
Se entendera por sumatoria
responsabilidad de nivel de los
alto resultados
(satisfactorio) cuando se| de los
obtiene una calificacion items
de 4 a5, No |Valo
nivel medio (poco ftem |
satisfactorio) cuando se | g VIE
Responsabilida obtenga una 4
d calificacion de 2.6 a 3.9
y nivel bajo (no 20
satisfactorio) 43
cuando se obtiene una 57
calificacion menor o
iguala 2.5en la
dimension de
responsabilidad de la
variable motivacion 75
Se entiende por sumatoria
adecuacion de las de los
condiciones de trabajo | resultados
Adecuacion de de nivel alto de los
las condiciones | (satisfactorio): cuando ltems
de trabajo se obtiene una No |Valo
calificacionde 4 a5 |item | '
nivel medio (poco S VIF
satisfactorio) 5
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cuando se obtiene una 21
calificacion de 2.6 a 3.9 a1
y nivel bajo (
no satisfactorio) cuando 59
se obtiene una
calificacion menor
oiguala2.5enla
dimension de
adecuacion de las
condiciones de trabajo 65
Tabla 3. Operacionalizacion de Variables de Reciprocidad.
DEFINICION INDICAD DEFINICION INDICAD
CONCEPTUAL OR DIMENSIONES OPERACIONAL OR
Se entiende por sumatoria
aplicacion al trabajo de de los
nivel alto resultados
(satisfactorio) cuando se| de los
obtiene una calificacion items
de 4 a5, No |Valo
nivel medio (poco item r
satisfactorio) cuando se s VIE
Aplicacion al obtiene una
_ trabajo calificacion de 2.6 a 3.9 6
Promedio y nivel bajo (No 22
de los satisfactorio) 42
resultado cuando se obtiene una
Relaciéon mutua de dar S calificacién menor o 58
y recibir entre el obtenidos iguala2.5en la
individuo y la en las dimension de Aplicacion
organizacion. cuatro al trabajo de la variable
dimension reciprocidad 71
es de la Se entiende por cuidado | Sumatoria
reciprocid del patri . de los
ad del patrimonio
institucional de resultados
nivel alto (satisfactorio) | de l0s
. cuando se obtiene una items
Cuidado del calificacion Valo
patrimonio de 4 25, nivel medi No ;
institucional €aao, Nivelmedio | Jtem
(poco satisfactorio) |g VIE
cuando se .
obtiene una calificacion
de 2.6 a 3.9 y nivel bajo | 23
(No 44
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satisfactorio cuando se 60
obtiene una calificacion
menor o
iguala 2.5en la
dimensién de Cuidado
del patrimonio
institucional de la
variable reciprocidad 72
Se entiende por sumatoria
retribucién de nivel alto de los
(satisfactorio) resultados
cuando se obtenga una de los
calificacion de 4 a 5, items
nivel medio No |Valo
(poco satisfactorio) item r
cuando se obtenga una s vIE
Retribucién calificacion de
2.6 a 3.9y nivel bajo (no 8
satisfactorio) cuando se 24
obtiene 39
una calificacion menor o
iguala2.5en la >4
dimensién de
retribucion de la variable
reciprocidad 66
Nivel alto (satisfactorio): | sumatoria
obtener una calificacion de los
ded4a5en resultados
la dimensién de equidad | de los
de la variable items
reciprocidad No |Valo
Nivel medio (poco item r
satisfactorio): obtener s VIE
una calificaciéon
Equidad de2.6a39enla 9
dimensién de equidad 25
de la variable 45
reciprocidad y nivel bajo
(No satisfactorio): 53
obtener una
calificacion menor a 2.5
en la dimensién de
equidad de la
variable reciprocidad 76
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Tabla 4. Operacionalizacion de Variables de Participacion.
DEFINICION INDICAD DEFINICION INDICAD
CONCEPTUAL OR DIMENSIONES OPERACIONAL OR
Se entiende por sumatoria
participacion de nivel de los
alto (satisfactorio) resultados
cuando se obtiene una de los
calificacion de 4 a 5, items
nivel medio No |Valo
(poco satisfactorio) item r
cuando se obtiene una s VIE
Compromiso calificacion de
con la 2.6 a 3.9 y nivel bajo ( 10
productividad | No satisfactorio) cuando 26
se obtiene 46
una calificacién menor o
igual a 2.5 en la 61
dimensién de
compromiso por la
_ productividad de la
Promedio variable
Involucracion de los de los participacion 77
trabajadores en la resultado Se entiende por sumatoria
_ actividad de la S compatibilidad de de los
institucion aportando | obtenidos intereses de nivel alto | resultados
cada cual la parte que | enlas (satisfactorio) cuando se| de los
le corresponde para | cuatro obtiene una calificacion | items
darle cumplimiento a | dimension de4as, valo
los objetivos es de la nivel medio (poco R'O ;
institucionales motivacio satisfactorio) cuando se sem Ve
" Compatibilidad - optjene una 11
e intereses callflca_mon dt_e 26a39
y nivel bajo ( No 27
satisfactorio) 47
cuando se obtiene una
calificacion menor o 62
iguala 2.5en la
dimensién de
compatibilidad de
intereses de la variable
participacion 78
Se entiende por sumatoria
intercambio de de los
Intercambio de | informacién de nivel alto | resultados
informacion | (satisfactorio) cuando se| de los
obtiene una calificacion items
de4as, No |Valo
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nivel medio (poco iftem | r
satisfactorio) cuando se |s
obtiene una VIF
calificacion de 2.6 a 3.9 12
y nivel bajo (No 28
satisfactorio)
cuando se obtiene una 48
calificacibn menor o 63
iguala 2.5 en la
dimension de
intercambio de
informacion de la
variable
participaciéon 79
Se entiende por sumatoria
involucramiento de nivel de los
alto resultados
(satisfactorio) cuando se| de los
obtiene una calificacion items
de 4 a5, No Valo
nivel medio (poco item r
satisfactorio) cuando se s VIE
., obtiene una
Invo::u;r:]a:;fn al califica(_:ién dg 2.6a3.9 13
y nivel bajo (No 29
satisfactorio) 38
cuando se obtiene una
calificacion menor o 64
iguala 2.5en la
dimension de
involucramiento en el
cambio de la variable
participacion 80

Tipo de estudio

Esta investigacion se desarrolldo bajo un tipo de investigacion descriptiva la cual se

entiende como “un estudio en el cual no se interviene o manipula el factor de estudio,

es decir se observa lo que ocurre con el fendmeno en estudio en condiciones

naturales, en la realidad”. 28 A su vez el estudio se propone caracterizar las variables

del clima organizacional las cuales segun la OPS son motivacion, liderazgo,

reciprocidad y participacion.

Este estudio se realiz6 bajo un enfoque descriptivo — transversal el cual se conceptua
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como aquellos que “intentan analizar el fendmeno en un periodo de tiempo corto, un
punto en el tiempo”. 28 Teniendo en cuenta que se hard una sola medicion del

cuestionario SERVQUAL y del cuestionario Mi Trabajo en la ESE Camilo Truijillo
Silva.

Poblaciéon
La poblacién estuvo compuesta por el personal administrativo y asistencial adscrito a
la ESE Camilo Silva Trujillo del Municipio de Palestina Huila, y por 14.030 usuarios

gue atiende la Institucion

Muestra

La poblacion estuvo compuesta por 48 personas que componen el personal
administrativo y asistencial adscrito a la ESE Camilo Silva Trujillo del Municipio de
Palestina Huila, al ser una poblacion pequefia no se toman muestras y se aplicara la
encuesta a toda la poblacién. Frente a los usuarios se tomaron como muestra 374
usuarios, el célculo muestral se realiz6 teniendo en cuenta la ecuacion N*(Z*Z)*p*(1-
p) = (N-1)*(me*me)+(Z*2)*p*(1-p), en donde N es el tamafio de la poblacion, Z el

indice de confiabilidad del 95%, p la proporcion, y me el margen de error o precision.

Instrumentos
CUESTIONARIO SERVQUAL

Modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).

CUESTIONARIO SERVQUAL
CUESTIONARIO 1 DEL SERVQUAL

Instrucciones: Basado en su experiencia como usuario de los servicios de salud,

piense en el tipo de institucién de salud que brindaria una excelente calidad en el
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servicio.

Gracias por su colaboracion.

Cddigo de la institucion

Caodigo del municipio segun la DIAN mas las iniciales de la IPS (Todo unido).

Datos generales

1. Nombre de la institucion

2. Area de trabajo prestadora del servicio. Marque UNA SOLA OPCION.
2.1 Directiva 2.2 Apoyo operativo 2.3 Asistencial ambulatorio

2.4 Asistencial hospitalario 2.5 Apoyo diagnaéstico y terapéutico

3. Edad (afios cumplidos)

4. Sexo
4.1. Hombre 4.2 Mujer

5. Estado civil.
5.1 Casado 5.2 Separado 5.3 Soltero 5.4 Unién Libre
5.5Viudo

6. Escolaridad.
6.1 Primaria___ 6.2 Secundaria____ 6.3 Técnico__ 6.4 Universitaria___ 6.5

Posgrado
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7. Zona de procedencia

7.1 Zona urbana 7.2 Zonarural

8. Tipo de régimen en salud
8.1 Contributivo 8.2 Subsidiado __ 8.3 No asegurado ____

Cuestionario de medicion 1. Servicio deseado

Basandose en sus experiencias como usuario de los servicios que ofrecen las
instituciones de salud, por favor, indique el grado que usted piensa que una
institucion que ofrece una excelente calidad en el servicio debe tener respecto a las

caracteristicas descritas en cada uno de los enunciados.

Si usted siente que la caracteristica no es totalmente esencial, sefiale el nimero 1. Si
cree que la caracteristica es absolutamente esencial para una instituciéon de salud,
sefale el nimero 7. Si su decision no es muy definida, sefiale uno de los niumeros

intermedios.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa obtener un namero
gue realmente refleje lo que usted piensa respecto a las instituciones de salud que

ofrecen una excelente calidad en el servicio.

1. Las instituciones de salud deben tener equipos modernos
1234567

2. Las instalaciones fisicas de las instituciones de salud deben lucir atractivas.
1234567
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3. Los empleados de las instituciones de salud deben tener buena apariencia.
1234567

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

5. Cuando las instituciones de salud prometen hacer algo en un cierto tiempo, lo
deben cumplir
1234567

6. Cuando un cliente tenga un problema, las instituciones de salud deben mostrar un
interés sincero en resolverlo
1234567

7. Las instituciones de salud deben prestar el servicio correcto a la primera.
1234567

8. Las instituciones de salud deben proveer sus servicios en el tiempo que ellos
prometieron hacerlo.
1234567

9. Las instituciones de salud deben insistir en llevar sus registros y documentos libres
de errores.
1234567

10. Los empleados de la institucion de salud deben informar exactamente cuando
seran desempefiados los servicios
1234567
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11. Los empleados de la institucion de salud deben dar un pronto servicio a los
clientes.
1234567

12. Los empleados de la institucion de salud siempre deben estar dispuestos a
ayudar a los clientes.
1234567

13. Los empleados de la institucién de salud nunca deben estar tan ocupados como
para no atender a un cliente.
1234567

14. El comportamiento de los empleados de la institucién de salud debe inspirar
confianza.
1234567

15. Los clientes deben sentirse seguros en sus negociaciones con la institucion de
salud
1234567

16. Los empleados de la institucion de salud deben ser consistentemente amables
con los clientes.
1234567

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

1234567

18. Las instituciones de salud deberan dar a sus clientes atencion individual.
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1234567

19. Las instituciones de salud deberan tener horarios convenientes para todos sus
clientes.
1234567

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

21. Las instituciones de salud excelentes se deben preocupar por cuidar los intereses
de sus clientes.
1234567

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

Cuestionario de mediciéon 2. Servicio recibido

El siguiente cuestionario contiene aspectos con respecto al servicio que usted recibe
en esta institucion de salud. Por favor califique segiin como usted percibe que recibio
cada caracteristica, niumero 1 significa que usted esta totalmente en desacuerdo con
gue esta institucion tenga esa caracteristica y el numero 7 significa que esta
totalmente de acuerdo con el aspecto. Si su decision no es muy definida, sefiale uno

de los numeros intermedios.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa obtener un nimero

gue realmente refleje lo que usted percibe respecto a la institucion.
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1. Lainstitucion de salud cuenta con equipos modernos
1234567

2. Las instalaciones fisicas de la institucién de salud lucen atractiva.
1234567

3. Los empleados de la institucion de salud cuentan con buena apariencia.
1234567

4. Los materiales asociados con el servicio (panfletos, tarjetas, etc.) son atractivos a
la vista.
1234567

5. Cuando esta institucion de salud promete hacer algo en un cierto tiempo, lo hace
1234567

6. Cuando tiene un problema, la institucion de salud muestra interés sincero en
resolverlo
1234567

7. La institucién de salud presta el servicio correcto a la primera.
1234567

8. La institucion de salud presta sus servicios en el tiempo que promete hacerlo
1234567

9. La institucién de salud lleva sus registros y documentos libres de errores
1234567
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10. Los empleados de la institucion de salud le informan exactamente cuando seran
prestados los servicios
1234567

11. Los empleados de las instituciones de salud le dan un pronto servicio.
1234567

12. Los empleados de las instituciones de salud siempre estan dispuestos a
ayudarlo.
1234567

13. Los empleados de la institucion de salud nunca estuvieron tan ocupados como
para no atenderlo.
1234567

14. El comportamiento de los empleados de la institucion de salud le inspira
confianza.
1234567

15. Se siente seguro en sus negociaciones con la institucion de salud (pagos,
facturacion)
1234567

16. Los empleados de la institucion de salud son consistentemente amables con
usted.
1234567

17. Los empleados de la instituciéon de salud estan capacitados para responder a sus

preguntas.
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1234567

18. La institucion de salud le da atencién individual.
1234567

19. La institucién de salud tiene horarios convenientes para todos los clientes.
1234567

20. La institucion de salud tienen empleados que dan a los clientes atencion
personal.
1234567

21. La institucién de salud se preocupa por cuidar sus intereses.
1234567

22. Los empleados de la institucion de salud entienden sus necesidades especificas.
1234567

CUESTIONARIO 3. DEL SERVQUAL

Instrucciones: A continuacién, se listan cinco caracteristicas de las instituciones que
ofrecen servicios de salud. Deseamos conocer que tan importante es cada una de
esas caracteristicas si usted esta evaluando los servicios de salud. Por favor,
distribuya un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con la
importancia que para usted tenga cada una de ellas: entre mas importante sea una
caracteristica, mas puntos se le asignaran. No olvide asegurarse que la suma de

todos los puntos debe ser 100.

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

2. La habilidad de la institucion de salud para desempefiar el servicio prometido
confiable y correctamente.

Puntos:

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

Puntos:

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

5. El cuidado y la atencion personalizada que la instituciéon de salud brinda a sus
clientes.

Puntos:

Total, de puntos distribuidos 100 puntos

Instrumento de clima organizacional
Cuestionario Mi trabajo

Area:

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

ponga su nombre.

Gracias por su colaboracion.

“CUESTIONARIO SOBRE MI TRABAJO”.
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Estamos realizando una investigacion el clima organizacional en la institucion. Esta
técnica contiene un conjunto de reflexiones. Su tarea consiste en relacionar estas
reflexiones con lo que ocurre en el centro laboral. No hay respuestas correctas ni
incorrectas. Rogamos sea lo méas sincero posible, pues su ayuda contribuird a
mejorar y desarrollar las condiciones en su centro de trabajo. No es necesario que

ponga su nombre.
Gracias por su colaboracion.
Datos generales de la institucion
1. Nombre de la institucion
2. Tipo de Institucién
1. Mixta
Privada
3. Publica
3. Denominacion de los servicios instituciones en salud
1. Baja Complejidad

2. Mediana complejidad

3. Alta complejidad

Datos generales de identificacion del participante
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4. Area de trabajo. Marque UNA SOLA OPCION.

4.1 Directivos 4.2 Apoyo operativo 4.3 Asistencial ambulatorio

4.4 Asistencial hospitalario 4.5 Apoyo diagndstico y terapéutico

5. Edad (afios cumplidos)

6. Sexo
6.1. Hombre 6.2 Mujer

7. Estado civil.
7.1 Casado 7.2 Separado ___ 7.3 Soltero ____ 7.4 Uni6n Libre
7.5Viudo

8. Escolaridad.
8.1 Primaria___ 8.2 Secundaria___ 8.3 Técnico__ 8.4 Universitaria___ 8.5

Posgrado

9. Termino de contratacion.

9.1 Prestacién de servicios 9.2 Término fijo 9.3 Término indefinido

10. Tipo de contrato.
10.1 Carrera administrativa ___ 10.2 Por Cooperativa 0 asociacion ___ 10.3 Por la

institucion 10.4 Prestacion de servicios 10.5Otra___

11. Horas laboradas en el dia en la institucion.
11.1 1-4 horas 11.2 5-8 horas 11.3 9-12 horas 11.4 Mas de 12
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horas

12. Tiempo Laborado en la instituciéon

12.1 Menos de 1 aio
12.2 De 1 a 5 afios
12.3 De 6 a 10 afios

12.4 11 afios 0 mas

13. Tiempo Laborado en su actual area/ servicio

13.1 Menos de 1 afio
13.2 De 1 a 5 afos
13.3 De 6 a 10 afios

13.4 11 afios o0 mas

14. Tiempo laborado en su cargo actual.

14.1 Menos de 1 afio
14.2 De 1 a 5 afios
14.3 De 6 a 10 afios
14.4 11 afios 0 mas

ITEMS CLIMA ORGANIZACIONAL

Reflexiones Respuesta

No
V F

1 El jefe se preocupa porque entendamos bien nuestro trabajo
5 Generalmente todos aportamos ideas para mejorar nuestro

trabajo
3 La mayoria del trabajo de esta unidad exige raciocinio
4 En esta organizacion se busca que cada cual toma decisiones de
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como realizar su propio trabajo.

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

6 La gente se esfuerza por cumplir a cabalidad con sus
obligaciones
Con frecuencia nuestros compafieros hablan mal de la
institucion

8 Esta institucion ofrece buenas oportunidades de capacitacion

9 Aqui las promociones carecen de obijetividad

10 Los problemas que surgen entre Ios grupos de trabajo se
resuelven de manera 6ptima para la institucion.

11 Log pbjetivos de Iog dgpartamentos son congruentes con los
objetivos de la organizacion.

12 La informacion requerida por los diferentes grupos fluye
lentamente.

13 La adopcion de nuevas tecnologias se mira con recelos.

14 Ocurre con frecuencia que cuando se presenta un problema
especial no se sabe quién tiene que resolverlo.
Aqui se preocupan por mantener informado al personal de las

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

16 | Aqui todos los problemas se discuten de manera constructiva.

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

18 En este trabajo me siento realizado profesionalmente.

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

20 En _realidad nunca se_ejecutan las ideas que damos sobre el
mejoramiento del trabajo.

21 Las condiciones de trabajo son buenas.

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

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

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

25 Las normas disciplinarias se aplican con subjetividad.

26 Cuando hay un ~ reto para la organizacién todos los
departamentos participan activamente en la solucion.

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

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

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

30 Si un trabajo parece dificil se retarda hasta que se pueda.

31 A nuestro superior solo le podemos decir los que quiere oir.
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32 En este departamento se reconoce lo valioso de los trabajadores.

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

34 Ca_si r_1adie ahorra esfuerzo en el cumplimiento de sus
obligaciones.

35 Cuando uno no sabe como hacer algo nadie le ayuda.

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

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

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

39 | Aqui Unicamente estan pendiente de los errores.

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

41 En general el trabajo se hace superficial 0 mediocremente.

42 Casi todos hacen su trabajo como mejor le parece.

43 Realmente nos preocupa el prestigio de la empresa.

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

45 | Aqui cada departamento trabaja por su lado.

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

47 _Peric’)dica_lme_nte tenemos problemas debido a la circulacion de
informacion inexacta (chismes).

48 | Aqui uno puede desarrollar su ingenio y creatividad.

49 Nuestro jefe es comprensivo pero exige muy poco.

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

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

52 Los programas de capacitacion son para pocos.

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

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

55 Los problemas se analizar_1 siguiendo métodos sistematicos para
encontrar soluciones creativas.

56 La dedicacion de este grupo merece reconocimiento.

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

58 Normalment_e las personas se responsabilizan de controlar su
propio trabajo.

59 La mayoria significativa de los funcionarios de esta institucion

nos sentimos satisfechos con el ambiente fisico del
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departamento.

Defendemos con vehemencia el trabajo y la imagen de nuestro

60 departamento.

61 El espiritu de equipo de esta organizacion es excelente.

62 Los recursos limitados de nuestro departamento los compartimos
facilmente con otros grupos de la organizacion.

63 Los que poseen informacion no la dan a conocer facilmente.

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

65 Cada uno cuenta con los elementos necesarios de trabajo.

66 Por Ic_> ggne(al, las personas que trabajan bien son reconocidas
en la institucion.

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

68 Cuando anali_zamos un problerr_]a las posici_ones gue adoptan
algunos de mis compafieros no siempre son sinceras.

69 Normalmente se da un reconocimiento especial al buen al buen
desempefio del trabajo.

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

71 |Alagente le gusta hacerse cargo de los trabajos importantes.

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

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

74 !_os_ ol_:),reros se sienten orgullosos de pertenecer a esta
institucion.

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

76 El desempefio de las funciones es correctamente evaluado.

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

-8 Aqui todos los departamentos viven en  conflicto
permanentemente.

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

80 Los niveles superiores no propician cambios positivos para la

institucion.

Respuestas al “Cuestionario Sobre Mi Trabajo”

Indique el numero de respuestas V o F por cada reflexién, en el

correspondiente de la respuesta (Verdadero o Falso) segun corresponda.

No | V| FEINo |V | FINo |V FiINo |V |FJNo |V
1. 17. 33. 49. 65.
2. 18. 34. 50. 66.

lugar
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3. 19. 35. 51. 67.
4. 20. 36. 52. 68.
5. 21. 37. 53. 69.
6. |22. I38. |54. |7o
7. 23. 39. 55. 71.
8. |24. |4o. I56. I7z
9. 25, 41. 57. 73.
10. | 26. | 42. I5s. |72
11. |27. |43. |59. |75
12. 28. 44, 60. 76.
13 |29. |45. I61. |77
14, 30. 46. 62. 78.
15. |31. |47. I63. |79.
16. 32. 48. 64. 80.

Procedimiento de recoleccion de informacién

Para realizar la recoleccion de informacién, se emplearan los siguientes pasos:
Colaboradores:

1. Carta de autorizacion dirigida a la gerente de la ESE Camilo Silva Trujillo

2. Aceptacion y acercamiento a las personas encargadas de las diferentes areas de
la Ese Hospital Camilo Truijillo Silva

3. Focalizacién de la poblacion de estudio de acuerdo con la muestra seleccionada
4. Aplicacion del cuestionario SERVQUAL y con ello medir la empatia y confiabilidad
de los colaboradores de la entidad frente a la misma.

5. Encuesta de satisfaccion con el servicio con el fin de abordar el clima
organizacional de la entidad y con ello su relacién en planos como:

- Su estructura

- Apoyo

- Normas

- Identidad

6. Encuesta participante, a colaboradores de la entidad prestadora de servicios.
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7. Andlisis de la informacién recolectada y presentacion

Usuarios:

1. Carta de autorizacion dirigida a la gerente de la ESE Camilo Silva Trujillo

2. Presentacion e identificacion investigadores (voz a voz)

3. Focalizacién de la poblacién de estudio

4. Aplicacion del cuestionario SERVQUAL y con ello medir la empatia, confiabilidad y
seguridad que tienen al hacer uso de los servicios de la entidad.

5. Encuesta de satisfaccion con el servicio con el fin de abordar su percepcion frente
a la humanizacién del servicio por la entidad y sus colaboradores a través del
cuestionario Mi trabajo

6. Encuesta participante, usuarios de areas como consulta externay Py P

7. Andlisis de la informacion recolectada y presentacion.

Plan de analisis

Cuestionario Mi trabajo

Para la calificacion se construyé una plantilla que lleva implicitas las respuestas
correctas (sean V o F) de como debe ser percibido el clima ideal. Las respuestas
correctas tienen el valor de un punto y las respuestas incorrectas se igualan a cero.
Esto arroja un total de puntos por subvariables maximo de 5 puntos que sumado a
las demas subvariables contenidas en cada éarea critica alcanzarian el valor de 20.
En total sumarian 80 puntos igual al numero de reflexiones planteadas en el

instrumento.

Analisis estadistico:

Andlisis univariado: Se midieron las variables (area de trabajo, edad, sexo, estado
civil, escolaridad, tipo de contrato, cargo, horas laboradas en el dia, tiempo Laborado
en la institucion, tiempo laborado en su actual area, tiempo laborado en su cargo
actual) a través de estadigrafos descriptivos y porcentuales.

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

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

participacion)

Cuestionario SERVQUAL

Se realizo una gréafica para comparar expectativas y percepciones de los clientes, la
cual es similar a un diagrama de dispersion. Las dos variables se ubican en los ejes
X-Y,enesteeje.

El tratamiento de las observaciones segun el cuadrante que ocupen es el siguiente:

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

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

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

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

innecesario en aspectos que no lo ameritan.
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Las medidas de tendencia central que se aplicaran para analizar la informacién es

media, mediana, y moda.

RESULTADOS

A continuacién, se exponen los resultados encontrados con la aplicacion del
Cuestionario SERVQUAL a 374 usuarios de la ESE Camilo Trujillo Silva, y del
cuestionario mi trabajo a 48 funcionarios que hacen parte de la planta global de la
misma institucién, el cual determind la relacion entre clima organizacional y la
percepcion de la calidad de los servicios de salud en la ESE Hospital Camilo Truijillo
Silva del Municipio de Palestina en el primer semestre del afio 2018.

Clima organizacional
Con la aplicaciéon del cuestionario mi trabajo cuyo objetivo fue medir el clima

organizacional en los funcionarios de la ESE Camilo Trujillo Silva, se obtuvieron los

siguientes resultados:

Tabla 1. Clima organizacional general

VARIABLE ASISTENCIAL ADMINISTRATIVO

Liderazgo 3,82 3,71
Motivacion 3,73 3,52
Reciprocidad 3,28 3,37
Participacion 3,67 3,75

Fuente: Elaboracion propia
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Se encuentra que las variables fueron puntuadas tanto por personal administrativo
como por asistencial con valores por encima de 3.0, siendo 3,28 la puntuaciéon mas
baja obtenida en la variable de reciprocidad y la mas alta 3.8 en la variable de
liderazgo, estos valores indican una categorizacién satisfactoria en cuanto a clima

organizacional.

Tabla 2. Liderazgo

DIMESION ASISTENCIAL ADMINISTRATIVO
Direccion 3,87 3,85
Estimulo a la excelencia 3,20 3,08

Estimulo al trabajo en

equipo 4,47 4,23

Soluciéon de conflictos 3,73 3,69

Fuente: Elaboracion propia

La variable de liderazgo fue valorada por el personal con valores mayores a 3.0,
siendo 3,08 la puntuacibn mas baja obtenida en la dimensién de estimulo a la
excelencia la cual fue otorgada por el area administrativa y la mas alta 4,47 en la
dimension de estimulo al trabajo en equipo puntuada por el &rea asistencial, estos
valores indican una categorizacién satisfactoria en cuanto a liderazgo, siendo su

puntuacion global 3,76.

Tabla 3. Motivacion

DIMESION ASISTENCIAL ADMINISTRATIVO

Realizacién personal 3,73 3,00

Reconocimiento de la

aportacion 3,67 4,08
Responsabilidad 3,33 3,23
Adecuacion de las 4,20 3,77
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condiciones de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

La variable de motivacién fue valorada por el personal con valores mayores a 3.0,
siendo 3,00 la puntuacién mas baja obtenida en la dimension de realizacion personal
la cual fue otorgada por el area administrativa y la mas alta 4,2 en la dimension de
adecuacion de las condiciones de trabajo puntuada por el area asistencial, estos
valores indican una categorizacion satisfactoria en cuanto a motivacion siendo su

puntuacion global 3,6.

Tabla 4. Reciprocidad

DIMESION ASISTENCIAL ADMINISTRATIVO

Aplicacién al trabajo 3,93 4,00

Cuidado del patrimonio

institucional 3,47 3,77
Retribucion 3,00 2,85
Equidad 2,73 2,85

Fuente: Elaboracion propia

La variable de reciprocidad fue valorada por el personal por encima de 3,0 en las
dimensiones de aplicacion al trabajo y cuidado del patrimonio institucional, por debajo
del umbral (3.0) se valoraron las dimensiones de retribucion y equidad. Estos valores
indican una categorizacién satisfactoria para las dimensiones de aplicacion al trabajo
y cuidado del patrimonio institucional y mediamente satisfactoria para las
dimensiones de retribucién y equidad. No obstante, la puntuacién global fue de 3,32

encontrandose en término satisfactorio.

Tabla 5. Participacion

DIMESION ASISTENCIAL ADMINISTRATIVO
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Compromiso con la
productividad 4,00 4,23
Compatibilidad de

interés 4,27 4,08

Intercambio de

informacion 2,87 3,23

Involucraciéon al cambio 3,53 3,46

Fuente: Elaboracién propia
La variable de participacion fue valorada parcialmente por el personal con valores
mayores a 3.0, siendo 2,87 la puntuacion mas baja obtenida en la dimension de
intercambio de informacion la cual fue otorgada por el area asistencial y la mas alta
4,23 en la dimension de compromiso con la productividad puntuada por el area
administrativa, estos valores indican una categorizacion satisfactoria en cuanto a

motivacion siendo su puntuacion global 3,71.

Gréfica 1. Clima organizacional por tipo de contrato

CLIMA ORGANZACIONAL/
TIPO DE CONTRATO

=D sadin da MOTIV A W
e Promedio de LIDERAZ G - Promedio de MOTIVACION

Promedio de RECIPROCIDAI Promedio de PARTICIPACION

Por la institucion Prestacion de servicios Carrera administrativa Otra

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto al clima organizacional, se evidencia que los funcionarios de prestacion de
servicios puntuaron con mayor valor la variable de liderazgo con 3,98, otorgando
menor puntuacion a la variable de reciprocidad con 3,52. Los funcionarios de carrera
administrativa calificaron con un puntaje mayor la variable de participacion con 3,92,
con menor calificacién la variable de liderazgo 3,08. Los funcionarios con otro tipo de
vinculacion puntuaron con mayor promedio la variable de motivacion con 4,25, y con

menor promedio la variable de reciprocidad con 3,00.

Grafica 2. Clima organizacional por tiempo laborado.

CLIMA ORGANZACIONAL/

TIEMPO LABORADO EN EL AREA O SERVICIO
4,50
A v
0 et 4
ﬁlso 288  —s—promedio de LIDERAZGO
2:00 = Promedio de MOTIVACION
1,50 Promedio de RECIPROCIDAD
1,00 Promedio de PARTICIPACION
0,50
0,00

11afosomdas DelaS5afos Menosdel De6al0afios
afio

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la grafica, los funcionarios que llevan vinculados a la Institucién 11
afios 0 mas, calificaron con mayor puntuacion la variable de participacion con 4,00 y
con menor puntuacion la variable de liderazgo con 3,25. Los funcionarios que llevan
vinculados de 6 a 10 afos calificaron con mayor puntuacion la variable de
participacion con 3,50 y con menor puntuacion la variable de motivacién con 3,25.
Los funcionarios que llevan vinculados de 1 a 5 afos calificaron con mayor

puntuacion la variable de liderazgo con 3,91 y con menor puntuacion la variable de
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reciprocidad con 3,48. Los funcionarios que llevan vinculados menos de 1 afo
calificaron con mayor puntuaciéon la variable de liderazgo con 3,81 y con menor

puntuacion la variable de reciprocidad con 3,29.

Grafica 3. Clima organizacional segun area de trabajo.

CLIMA ORGANZACIONAL/
AREADE TRABAJO
—+— Promedio de LIDERAZGO #— Promedio de MOTIVACION
Promedio de RECIPROCIDAD Promedio de PARTICIPACION
3,73 3,66 3,69 4,13 3,25
3,33 3,30 3,25 375 3,00
—3-60 3,86 © 338 313 3,50
R TE coasn +3-69 —a-00 —e 4,00
Apoyo operativo Asistencial Asistencial Apoyo diagnostico y Directivos
ambulatorio hospitalario terapéutico

Fuente: Elaboracion propia

Los funcionarios del &rea de apoyo operativo registraron mayor puntuacioén la variable
de participacion con 3,73, con menor puntuacion a la variable de reciprocidad con
3,33. Los funcionarios del area asistencial ambulatorio registraron mayor puntuacion
la variable de motivacién y liderazgo con 3,86, con menor puntuacion a la variable de
reciprocidad con 3,30. Los funcionarios del area asistencial hospitalario registraron
mayor puntuacion la variable de liderazgo y participacion con 3,69, con menor
puntuacion a la variable de reciprocidad con 3,25. Los funcionarios del area de apoyo
diagndstico y terapeutico registraron mayor puntuacion la variable de participacion
con 4,13, con menor puntuacion a la variable de motivacion con 3,13. Los
funcionarios directivos registraron mayor puntuacion la variable de liderazgo con

4,00, con menor puntuacion a la variable de reciprocidad con 3,00.
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Calidad

Con la aplicacion del cuestionario SERVQUAL cuyo objetivo fue medir la percepcion

de calidad de los servicios en los usuarios de la ESE Camilo Trujillo Silva, se

obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 5. Expectativas

1. Las instituciones de salud deben tener equipos modernos 6,47
2. Las instalaciones fisicas de las instituciones de salud deben lucir atractivas. 6,54
3. Los empleados de las instituciones de salud deben tener buena apariencia. 6,53
4. Los materiales asociados con el servicio (panfletos, tarjetas, etc.) deben ser 6,53
atractivos a la vista en las instituciones de salud.

5. Cuando las instituciones de salud prometen hacer algo en un cierto tiempo, 6,52
lo deben cumplir

6. Cuando un cliente tenga un problema, las instituciones de salud deben 6,53
mostrar un interés sincero en resolverlo

7. Las instituciones de salud deben prestar el servicio correcto a la primera. 6,55
8. Las instituciones de salud deben proveer sus servicios en el tiempo que 6,55
ellos prometieron hacerlo.

9. Las instituciones de salud deben insistir en llevar sus registros y 6,52
documentos libres de errores.

10. Los empleados de la institucién de salud deben informar exactamente 6,54
cuando seran desempefiados los servicios

11. Los empleados de la institucion de salud deben dar un pronto servicio a 6,56
los clientes.

12. Los empleados de la instituciéon de salud siempre deben estar dispuestos a | 6,59
ayudar a los clientes.

13. Los empleados de la institucion de salud nunca deben estar tan ocupados 6,52
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como para no atender a un cliente.

necesidades especificas de sus clientes.

14. El comportamiento de los empleados de la institucion de salud debe 6,56
inspirar confianza.

15. Los clientes deben sentirse seguros en sus negociaciones con la 6,56
institucion de salud

16. Los empleados de la institucion de salud deben ser consistentemente 6,58
amables con los clientes.

17. Los empleados de las instituciones de salud deberén estar capacitados 6,54
para responder a las preguntas de los clientes.

18. Las instituciones de salud deberan dar a sus clientes atencion individual. 6,58
19. Las instituciones de salud deberan tener horarios convenientes para todos 6,53
sus clientes.

20. Las instituciones de salud deben tener empleados que den a los clientes 6,51
atencion personal.

21. Las instituciones de salud excelentes se deben preocupar por cuidar los 6,51
intereses de sus clientes.

22. Los empleados de las instituciones de salud deberan entender las 6,55

Fuente: Elaboracion propia

La categoria de expectativas es puntuada por los usuarios por encima de 6,0 siendo

el menor puntaje 6,51 y el mayor 6,59; se categoriza como satisfactoria con una

puntuacion global de 6,54.

Tabla 6. Percepcion

1. La institucién de salud cuenta con equipos modernos 4,19
2. Las instalaciones fisicas de la institucion de salud lucen atractiva. 451
3. Los empleados de la institucion de salud cuentan con buena apariencia. 4,73
4. Los materiales asociados con el servicio (panfletos, tarjetas, etc.) son 4,69
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atractivos a la vista.

5. Cuando esta institucion de salud promete hacer algo en un cierto tiempo, 4,57
lo hace

6. Cuando tiene un problema, la institucién de salud muestra interés sincero 4,60
en resolverlo

7. Lainstitucion de salud presta el servicio correcto a la primera. 4,50
8. La institucion de salud presta sus servicios en el tiempo que promete 4,56
hacerlo

9. La institucion de salud lleva sus registros y documentos libres de errores 4,59
10. Los empleados de la institucion de salud le informan exactamente 4,72
cuando seran prestados los servicios

11. Los empleados de las instituciones de salud le dan un pronto servicio. 4,62
12. Los empleados de las instituciones de salud siempre estan dispuestos a 4,65
ayudarlo.

13. Los empleados de la institucion de salud nunca estuvieron tan 4,48
ocupados como para no atenderlo.

14. El comportamiento de los empleados de la institucién de salud le inspira 4,63
confianza.

15. Se siente seguro en sus negociaciones con la institucién de salud 4,63
(pagos, facturacion)

16. Los empleados de la instituciéon de salud son consistentemente amables 4,68
con usted.

17. Los empleados de la institucidon de salud estan capacitados para 4,60
responder a sus preguntas.

18. La instituciéon de salud le da atencién individual. 4,66
19. La institucién de salud tiene horarios convenientes para todos los 4,63
clientes.

20. La institucién de salud tienen empleados que dan a los clientes atencion 4,61
personal.

21. La institucion de salud se preocupa por cuidar sus intereses. 4,57
22. Los empleados de la institucién de salud entienden sus necesidades 4,63
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especificas.

Fuente: Elaboracién propia

La categoria de expectativas es puntuada por los usuarios sobre 4,0 siendo el menor
puntaje 4,19 y el mayor 4,69; se categoriza como mediosatisfactorio con una
puntuacion global de 4,59.

Gréfica 4. Comparaciones expectativas — percepciones.
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Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia gque las expectativas de los usuarios de la ESE Camilo Truijillo Silva son
superiores a las percepciones sobre la calidad en la Institucion, toda vez que las
puntuaciones otorgadas son menores en las percepciones, las cuales datan de la
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percepcion de los clientes frente no solo hacia el servicio recibido si ho en relacion a
aspectos como los equipos con que cuenta la institucion, si la estructura es
adecuada, agradable a la vista, los avisos en ella son claros a su visibilidad sus
horarios de atencién son adecuadas y pertinentes en el desarrollo de brigadas o
eventos planeados en servicio de la poblacion.

Gréfica 5. Caracteristicas de servicios de salud segun importancia.

CARACTERISTICAS DE SERVICIOS DE
SALUD SEGUN IMPORTANCIA

Fuente: Elaboracion propia

Los usuarios de la ESE Camilo Trujillo Silva, otorgaron un puntaje de 19,71 a la
apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicacién, un
puntaje de 20,46 a la habilidad de la instituciéon de salud para desempefiar el servicio
prometido confiable y correctamente, un puntaje de 20,18 a la disponibilidad de la
institucion de salud para ayudar a los clientes y proveer un pronto servicio, un puntaje
de 19,87 a el conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar
confianza, un puntaje 19,86 a el cuidado y la atencion personalizada que la institucion

de salud brinda a sus clientes.
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Discusién

Se analizaron cada una de las variables de clima organizacional de acuerdo con la
referencia bibliografica consultada en la elaboracion de la metodologia, y con los
resultados encontrados. Hallando en la variable de liderazgo, que la direccion tiene
una categorizacion satisfactoria analizando que en la ESE Camilo Trujillo Silva las
actividades que se realizan poseen una adecuada orientacion en donde se facilitan
los medios para lograrlo, asi mismo, se encuentra que en cuanto a estimulo por la
excelencia existe algunas dificultades expresadas por los sujetos de investigacion en
donde se puede identificar que al interior de la Institucion se carece de
programas/capacitaciones que promuevan el aumento de conocimientos en los
colaboradores; en cuanto a estimulo del trabajo en equipo las respuestas
consideradas proporcionan una vision que sitia a los funcionarios de la ESE con
caracteristicas suficientes para desarrollar de forma asertiva trabajo en equipo, en la
misma linea se evidencia un buen nivel de resoluciéon de conflictos que permite dar

soluciones con oportunidad y calidad.

En la variable de motivacion, en la dimension de realizacion personal se encuentra
una categorizacion medianamente satisfactoria o que indica que existe debilidad en
el reconocimiento de las oportunidades de autorrealizacion que cada funcionario
posee, y por consecuente desconocimiento de los aportes que desde alli se pueden
generar; la dimension de responsabilidad se evidencia de igual forma con algunas
falencias, comprendiendo la necesidad de empoderar a los colaboradores en el
cumplimiento de sus deberes o actividades asignadas; en lo que se refiere a
adecuacion de condiciones de trabajo, se halla que la ESE cuenta con condiciones

Optimas para el desarrollo de sus actividades.

En la variable de reciprocidad, se identifica que, en aplicacion al trabajo, los

funcionarios se encuentran identificados con la Institucion demostrando niveles de
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pertenencia adecuados, propendiendo a la vez el cuidado del patrimonio institucional.
En la dimension de remuneracidn se obtuvo una categorizacion medianamente
satisfactoria, asociada a deficiencias en el sistema de remuneracion, promocion de
reconocimientos y plan de capacitacion, una categorizacion similar se obtuvo en la
dimension de equidad aludida a desigualdad para el acceso a beneficios

institucionales.

En la variable de participacion, se encuentra que en la dimension compromiso con la
productividad, existe una categorizacion satisfactoria reflexionando en que la
interaccidon entre las partes se realiza de forma Optima de acuerdo con el contexto
institucional, una categorizacion similar existe en la dimensién de compatibilidad de
intereses, en donde se concibe como la diversidad de intereses de los funcionarios
actuan en funcién de alcance de objetivos individuales y colectivos, sin embargo se
observa que el intercambio de informacion se da con algunas dificultades, y que la
dimensién de involucracion al cambio se da con actitud de compromiso, mostrando

adaptacién al cambio.

Por otra parte, en las variables de calidad se encontr6 que en la dimensién
percepcion de las necesidades del cliente, los usuarios son conscientes de las
necesidades que tiene, teniendo una vision clara sobre los servicios que ofrece la
ESE Camilo Trujillo Silva, no obstante, en lo que a expectativas del cliente se refiere
se encuentra de acuerdo con el instrumento aplicado que lo que se espera del
servicio son condiciones diferentes a las que se proporcionan en la Institucion,
encontrando que segun la observacién que los usuarios realizan a la entidad se
presentan falencias en cuanto a eficiencia, eficacia, y efectividad, entendidos estos
axiomas como aquellos que garantizan que el servicio se preste acertadamente, que
el proceso se desarrolle adecuadamente y que se preste lo que el ciudadano
requiere. Asi mismo, los usuarios entrevistados indican que las situaciones complejas

no se manejan de forma adecuada y que son repitentes, también que no existe un

73




nivel adecuado de velocidad de respuesta manifestando la ausencia de una
respuesta inmediata a cada uno de los momentos de la atencion. Se debe resaltar
también, que las dimensiones de aseguramiento, cortesia, servicialidad, credibilidad,
competencia y empatia se categorizaron como medianamente satisfactorias
aludiendo que hay falencias en los colaboradores en cuanto a conocimiento,
habilidad para comunicarse, buen trato en el servicio, disposicion, comportamiento,
calidad de atencion, que son atributos indispensables en la atencién y que
proporcionan al ciudadano la vision acerca de los servicios que se prestan en la
Institucion. Lo encontrado en el area de percepcién de calidad de los servicios,
contrasta con lo expuesto por Shimabuku quien manifiesta que calidad en los
servicios de salud y satisfaccion del paciente estan estrechamente relacionados. El
grado de satisfaccién del acompafiante del paciente cumple una funcién importante
en la atencion médica. Se trata, en primer lugar, de un juicio sobre la calidad de la
atencion, que incorpora las expectativas y percepciones del paciente. En segundo
lugar, se trata de un resultado de la atencién: un aspecto del bienestar psicoldgico del
paciente y también un signo de éxito para la institucion sanitaria. En tercer lugar, la
satisfaccion del paciente asegura que cumpla su tratamiento, alentando a los
pacientes en la busqueda de atencién y para que colaboren en lograr su mejoria. Por
extensién, mala calidad de la atencién se asocia con insatisfaccion del paciente, lo
cual se refleja en quejas, reclamos y denuncias en los medios de comunicacion,
impacto en la sociedad, desprestigio de las instituciones y, en algunos casos, en

procesos judiciales. 29

Teniendo en cuenta los hallazgos encontrados en la aplicacién del cuestionario mi
trabajo y SERVQUAL en la ESE Camilo Trujillo Silva del Municipio de Palestina Huila,
se pudo establecer la relacién que el clima organizacional tiene sobre la percepcion
de calidad de los servicios, puntualmente se estableci6 como falencias en
dimensiones propias del clima organizacional como intercambio de informacion,

retribucion, equidad, responsabilidad, realizacion personal y estimulo a la excelencia,
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tienen incidencia sobre la calidad de atencién que se brinda al usuario, considerando
que estas dimensiones proporcionan al colaborador elementos motivacionales y
emocionales que redundan en estimulacion de procesos, es decir, la potencializacion
de estos componentes contribuye a que las capacidades, competencias y situaciones
propias de cada colaborador se vean fortalecidas y con ello, la forma en que se
realizan actividades que involucran a los usuarios de la ESE. De igual manera, es
inminente que el proporcionar un clima organizacional adecuado dentro de la entidad,
contribuye a que los procesos se ejecuten bajo pardmetros de calidad, oportunidad y
eficacia, dado que existe satisfaccion del cliente interno, quien se encarga de atender

la demanda de servicios de la entidad.
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8.1 CONCLUSIONES

Con el desarrollo de esta investigacion se logré determinar la relacion entre clima
organizacional y la percepcion de la calidad de los servicios de salud en la ESE
Hospital Camilo Trujillo Silva del Municipio de Palestina en el primer semestre del afio
2018, encontrando que las falencias que se presentan en las dimensiones de clima
organizacional tienen incidencia negativa en la percepcion de los usuarios en cuanto a
la calidad de los servicios, toda vez que el clima organizacional se relaciona de forma
directa con factores intrinsecos de la persona, los cuales son evidenciados en el

momento en que interviene dentro de una atencién en el area de salud.

Ahora bien, frente al primer objetivo especifico planteado, se midi6 la percepcion de
los colaboradores frente a las areas criticas del clima organizacional en la institucion,
encontrando una categorizacion satisfactoria, la cual se realizdé luego de aplicar el
cuestionario mi trabajo, en donde se evidencié un nivel de clima organizacional
adecuada para la ESE, sin embargo se encontré que dimensiones como intercambio
de informacidn, retribucion, equidad, responsabilidad, realizacion personal y estimulo
a la excelencia recibieron una calificacion baja por parte de los sujetos de
investigacion, poniendo en manifiesto la necesidad de fortalecer el clima
organizacional al interior de la institucion, contribuyendo con efectividad al alcance de
los objetivos institucionales planteados.

En cuanto al segundo objetivo se logrd describir la percepcion de los clientes frente
las dimensiones de calidad en la institucion objeto de estudio, constando que el
servicio no cumple con las expectativas de los usuarios, puesto que segun la medicion
existe una categorizacion medianamente satisfactoria, entiendo que los usuarios
manifiestan en sus respuestas ausencia de empatia, comunicacién asertiva y otros

elementos relacionales que ellos consideran de vital importancia a la hora de recibir
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un servicio.

Con relacion al cuarto objetivo especifico, se establecié la relacion entre las areas
criticas del clima organizacional y las dimensiones de la calidad del servicio en salud
percibido por los clientes en la institucion objeto de estudio, determinando la
incidencia que existe en la calidad de los servicios desde el clima organizacional,
reflexionando en que este Ultimo se constituye de factores psicologicos en el trabajo,
lo que tiene efectos sobre la salud de quienes hacen parte de una institucion en su rol
de empleados y que estos efectos son transmitidos a los usuarios en los momentos
de atencién, por lo que se reconoce que fortalecer el clima organizacional genera
aportes en el mejoramiento de la prestacion de los servicios de salud. Se logra
encontrar que las expectativas de las personas encuestadas alrededor de como se
debe presentar los servicios de salud son altas lo que denota que cada dia las
personas buscan mayor aprobacion y mejoras no solo a nivel estructural si no
direccionado al personal de la institucion de alli que resaltan como importante el buen
trato, la amabilidad, el conocimiento de los servicios en cuanto brindar informacién

clara y oportuna.

8.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda a la ESE Camilo Trujillo Silva la implementacién de un plan estratégico
gue apunte a fortalecer el clima organizacional, considerando su relacién con la

calidad en la prestacién de los servicios.

También, realizar mediciones periodicas a través de la aplicacion de encuestas y/o
formatos validados, con el fin de obtener una perspectiva mas aterrizada de la
percepcion laboral y de la calidad en la prestacion de servicios, apoyados en los
colaboradores del area administrativa cuya labor implique evaluar, valorar y elaborar

planes de mejoramiento en pro de prestacion de servicios con eficacia, eficiencia y
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sujetos a los estandares de calidad impuestos por el gobierno nacional como

herramienta de proteccion y galantes de preservar los derechos de los ciudadanos.

Asi mismo, fortalecer la gestion integral para la prevencion, manejo y control de
diferentes factores distorsionadores que se convertirian en agravantes sino se tiene
capacidad de respuesta oportuna y efectiva atendiendo las necesidades especificas

de cada servicio, del talento humano y la infraestructura de la institucion.

Es de vital importancia resaltar que la atencién de las sugerencias relacionadas con
los materiales asociados al servicio requiere que los entes directivos dirijan su
enfoque visional a alcanzar las perspectivas de los usuarios sin afectar las arcas de la
institucion, logrando equilibrio y enfatizando en los componentes de calidad. Por lo
gue se recomienda fortalecer este postulado.

Teniendo en cuenta lo anterior, basados en los resultados que arrojo la aplicacion de
los cuestionarios mi trabajo y SERVQUAL, se presenta a continuacion el plan de
mejora a implementar dentro de la ESE Camilo Trujillo Silva del Municipio de

Palestina Huila.
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PLAN DE MEJORA

HALLAZGO O
ASPECTO POR
MEJORAR

ACCION
CORRECTIVA

RECURSOS

RESPONSABLE

FECHA

Comienzo

Fin

Aspecto de
instalaciones
fisicas de la
Ese Camilo
Trujillo Silva.

Generar
ambientes
restauradores
para los
usuarios
mediante el
control de
generadores
de estrés
ambiental
como son:
Ruido,
iluminacion,
ventilacion e
higiene de las
instalaciones.

Recurso humano,
formatos e
informes.

Coordinador del
area de SG-SST
y personal de
servicios
generales.

01/02/2019

31/12/2019

Inspeccién y
vigilancia del
estrés
ambiental
mediante el
diligenciamient
o diario de
formatos que
lo garanticen y
el control
preventivo de
los dispositivos
médicos.

Recurso Humano
y formatos

Coordinador del
area de SG-SST
e Ingeniero
Biomédico.

01/02/2019

31/12/2019

Realizar un
andlisis
presupuestal
con el fin de
adquirir
equipos y
tecnologias
que
promuevan la
atencién
oportuna,
reduccion de
esperas y

Informe
presupuestal para
viabilidad anual.

Gerente, jefe de
presupuesto y
cartera.

01/02/2019

Indefinido
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comodidad
para el
usuario.

Realizar
estrategias
gue permitan
mejorar la
estética de las
instalaciones y
reduzcan la
contaminacién
visual.

Material
informativo
atractivo

S.I.LA.U con
apoyo de Talento
Humano.

01/02/2019

01/06/2019

Oportunidad en
la Prestacion
del servicio.

Realizar
contratacion
del personal
de acuerdo a
capacidad
instalada, con
el fin de suplir
la demanda de
atencion y
poder cubrir
los vacantes
de forma
inmediata.

Protocolo de
reclutamiento y
seleccion del
personal.

Gerencia y
Talento Humano

01/02/2019

01/06/2019

Garantizar
mediante
capacitacion y
auditoria
interna el
adecuado
diligenciamient
0y manejo de
informacion de
los
documentos
que le
conciernen al
paciente.

Auditoria interna
por areas de

documentacion e
historias clinicas.

Auditora de
Calidad

01/02/2019

01/04/2019

Realizar
andlisis del
tiempo de
duracion de la
consultay la
puntualidad en
el llamado por

Andlisis de
indicadores de
oportunidad en la
atencion.

Talento Humano,
SIAUy
Coordinaciéon de
humanizacion.

01/02/2019

01/04/2019
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parte del
personal de
salud.

Comunicacion
asertiva hacia el
paciente

Realizar
capacitacion
de técnicas de
servicio al
cliente e
identificacion
de tipos de
clientes para
individualizar
la atencion en
salud.

Videobeam,
computador y
folletos.

Talento Humano,
SILAUy
coordinacién de
humanizacion.

01/02/2019

01/03/2019

Proponer
programas
para
sensibilizar al
personal de
salud e
inculcar
acciones
como:
presentarse y
saludar al
paciente,
preguntarle el
nombre, la
ocupacion,
llamarlo por el
nombre,
proporcionarle
comodidad
fisicay
privacidad.

Videobeam,
computador y
folletos.

Coordinacion de
Humanizacioén

01/02/2019

01/03/2019

Facilitar el
acceso a la
informacion y
orientacion a
través de un
lenguaje claro
y sencillo, de
acuerdo a las
exigencias que
el paciente y
su familia

Recurso humano

Personal
Asistencial y
Administrativo.

01/02/2019

01/03/2019
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manifiesten,
garantizando
la
confidencialida
d durante el
proceso de
atencion.

Calidad en la
atencioén en
salud

Efectuar
politicas de
atencion
humanizada
gue incluya
criterios
adecuados
para el
paciente y el
personal de
salud que
permitan
demostrar
interés,
preocupacion y
atencion por el
otro.

Recurso Humano

Coordinacion de
Humanizacioén

01/02/2019

01/06/2019

Capacitar de
manera
efectiva al
cliente externo
acerca de los
derechos y
deberes, para
gue no sean
infringidos.

Videobeam,
computador y
folletos.

Coordinacion
S.ILAU

01/02/2019

01/03/2019

Generar
estrategias de
sensibilizacion
al personal de
salud para la
aplicacion de
las guias,
protocolos de
manejo clinico,
con el fin de
disminuir
eventos
adversos y
generar

Videobeam,
computador y
folletos.

Auditora de
Calidad

01/02/2019

01/06/2019
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confianza al
paciente.

Elaborar un
instrumento de
evaluacion y
niveles de
desempefio
para la
identificacion
de habilidades
y .
competencias
del personal
asistencial y
administrativo.

Recurso Humano

Talento Humano,
Coordinacion
humanizacién y
Auditora de
calidad.

01/02/2019

01/06/2019

Ofrecer
programas de
orientacion y
acompafiamie
nto psicolégico
tanto a los
pacientes
COMoO a sus
familiares ya
sea por casos
de
vulnerabilidad,
violencia,
enfermedad
terminal o
muerte.

Recurso Humano

Psicélogay
coordinacién de
humanizacion.

01/02/2019

01/06/2019
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