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A través de los afios los diferentes estudios han evidenciado que el clima
organizacional es un factor motivante en los procesos, el desarrollo y el crecimiento
de las empresas en general, desde Gonzalez, Florez, A.A, el clima organizacional
“se refiere a las percepciones e interpretaciones relativamente permanentes que los
individuos tienen con respecto a su organizacién, que a su vez influyen en la
conducta de los trabajadores, diferenciando una organizacién de otra”, [1], por lo
tanto, corresponde a un elemento importante en las instituciones prestadoras de
salud, ademas cabe mencionar que estd directamente relacionado con la
percepcion de la calidad de los servicios de salud, en este caso, la motivacién del
empleado, esta relacionada con el estado de animo de los trabajadores en la
organizacién, teniendo en cuenta que se relaciona con la manera que el empleado
tiene su comportamiento dentro de la institucién, siendo la forma como desarrolla
su labor, de este modo es percibido por los usuarios, quienes se encargan de
evaluar la atencion que reciben en cada servicio que se les brinda. [2].

En este contexto, las entidades prestadoras del servicio de salud de caracter
publico tienen amplios desafios para el cumplimiento de cada meta de calidad
trazada en cada uno de los servicios que oferta, pues debe cumplir a cabalidad con
normas, estandares, indicadores que permitan su habilitacion [3] para poder
funcionar adecuadamente y prestar servicios integrales, ademas, lograr la
habilitacion de cada servicio debe proponerse metas amplias que se encaminen a
cumplir con estandares internacionales y de esa manera lograr acreditarse, lo cual
da una posicién en el mercado bastante favorable, pues se logra reconocimiento y
por lo tanto, mayor demanda de sus servicios.

Para poder lograr el propoésito referenciado anteriormente, las empresas deben
propiciar ambientes sanos, contar con un clima organizacional favorable que
permita una percepcion de calidad de los servicios de salud adecuados los cuales
estdn encaminados en cumplir con las necesidades de los trabajadores para que
estos puedan a su vez suplir las necesidades de los usuarios y a la vez ofertar
servicios de calidad que contribuyan con la mejora de la salud de la poblacién.

En este sentido, el clima organizacional se relaciona de forma directa con la
motivacion del empleado, en tanto que integra el conjunto de percepciones sobre el
estado emocional que se genera en una persona como consecuencia de la
influencia de los ambientes donde se desarrolla su labor, en este sentido, “El clima
organizacional se refiere principalmente a las actitudes, valores, normas vy
sentimientos que los sujetos perciben que existen o conciernen a la institucién en la
cual participan... El clima organizacional es un efecto de la interaccion de los
motivos intimos del individuo, de los incentivos que le provee la organizacién y de
las expectativas despertadas en la relacion”. [4]; Asi mismo, desde la teoria de la
satisfaccion de las necesidades de McClelland [4];, existen tres necesidades




importantes que contribuyen a explicar la motivacion, la primera es la necesidad de
realizacion que impulsa a las personas a desempefiar un papel activo en la
determinacion del resultado, la elaboracion de sus propias oportunidades a partir
del cumplimiento de sus metas, la necesidad de poder, la cual se centra en algunas
acciones que se orientan a desarrollar un dominio y control de los ambientes
laborales, la modificacion de los comportamientos de los individuos, la influencia y
control sobre los demas, y la necesidad de afiliacion, que conlleva a establecer el
desarrollo del trabajo en equipo de forma cooperativa y dinamica. [4].

Al tiempo, Garcia, Méndez. A. Ramirez, Campos, A.F. Dominguez, Aguirre, L.R,
plantea que, “el clima organizacional es una cualidad relativamente permanente del
ambiente interno de una organizacion que es experimentada por sus miembros, la
cual influye en su comportamiento y la cual se puede describir en funcién de los
valores de un conjunto particular de caracteristicas (0 actitudes) de la
organizacion”, [5], en este caso, el clima organizacional es un elemento del
ambiente, el cual es experimentado desde la percepcion de los trabajadores, pero
al tiempo, influye en el compromiso organizacional, desde las dimensiones
estructura, comunicacion, liderazgo, motivacion, y cooperacién o trabajo en equipo,
generando patrones recurrentes de conducta que a su vez influencian actitudes, y
sentimientos en la vida de la organizacion.

Como también, el liderazgo corresponde a una parte esencial en el desarrollo de la
empresa, sobre todo por tener una gran influencia en el bienestar fisico, psicoldgico
y emocional de las personas, desde Uribe (2005), “un liderazgo efectivo se
caracteriza porque el Lider muestra cada dia su capacidad para canalizar los
esfuerzos de las personas hacia el logro de metas especificas, incentivandolos a
trabajar con buena disposicidén y entusiasmo”, en este caso, el liderazgo influye en
la conformacién de un trabajo en equipo armonico entre las areas de trabajo y en
cada una de las relaciones que se establecen, logrando una comunicacién asertiva
y el logro de las metas corporativas, como también el desarrollo de aptitudes que
conllevan al desarrollo de espacios armonicos que propenden por ambientes
laborales asertivos con dinamicas relacionales positivas, desde Lewin, Lippitt y
White (1939), los estilos de liderazgo se clasifican en: Liderazgo democratico,
autocratico y el conocido laissez-faire. El autocratico favorece los comportamientos
hostiles y agresivos, mientras que el democratico propicia un mejor comportamiento
grupal”, en este punto, el liderazgo promueve la calidad de trabajo de las personas
en tanto que incentiva factores motivacionales que direccionan patrones de
conducta que mejoran el desempefio de los colaboradores e incrementa la
productividad de las areas en la empresa. [6].

Por lo tanto, el clima organizacional es la resultante de aspectos extrinsecos al
empleado, los cuales estan relacionados con los ambientes laborales en donde se
desarrolla la cotidianidad de la labor del empleado, al respecto, Cruz, Sanchez 1.V,




[7]. expone que, “un entorno de trabajo saludable es aquel en el que los
trabajadores y jefes colaboran en un proceso de mejora continua para promover y
proteger la salud, seguridad y bienestar de los trabajadores y la sustentabilidad del
ambiente de trabajo en base a las siguientes indicadores: 1- La salud y la seguridad
concernientes al ambiente fisico de trabajo; 2- La salud, la seguridad y el bienestar
concernientes al medio psicosocial del trabajo incluyendo la organizacion del mismo
y la cultura del espacio de trabajo; 3- Los recursos de salud personales en el
ambiente de trabajo, y las formas en que la comunidad busca mejorar la salud de
los trabajadores, sus familias y de otros miembros de la comunidad”.

Con base a lo anterior, en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe, se
desarrolld la aplicacion de un estudio denominado Clima organizacional y
Percepcién de la calidad de los servicios de salud, el cual se plante6 como fin el
conocer el estado actual de la organizacién y las diversas mejoras que debe
implementar para poder convertirse en un hospital lider en el sur del Huila, que es
una de las metas que tiene trazadas para los afios venideros, en este sentido, se
logré determinar la relacién existente entre clima organizacional y la percepcion de
la calidad de los servicios de salud en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de
Guadalupe. 2018 Il Y 2019 I, mediante el desarrollo de un enfoque metodoldgico de
tipo cuantitativo, analitico de corte trasversal, en el cual se realizé la aplicaciéon de
tres instrumentos los cuales evaluaron tanto el clima organizacional como la
percepcion de la calidad de los servicios de salud que son ofertados por el Hospital
Nuestra sefiora de Guadalupe, para esto, se utilizé para lograr el analisis del clima
organizacional el cuestionario sobre mi trabajo, y otro que se constituyé por una
"Base de datos”, en la cual se registr6 un cuestionario que permitié la recoleccion
general de los datos y la graficacion de las principales variables incluidas en esta
propuesta de investigacion y por ultimo la aplicacién de la herramienta para evaluar
la calidad del servicio, el cuestionario denominado Serqgvual.

Al tiempo, se realizd la seleccion de muestra para la aplicacion de la fase
metodoldgica, e indagar acerca del clima organizacional, la cual se realizd6 por
medio del método de muestreo probabilistico aleatorio simple estratificado, se logré
la aplicacion de la féormula sobre el total de la poblacion de la E.S.E Hospital
Nuestra Sefiora de Guadalupe, la cual se conforma por 94 empleados a la fecha,
por lo tanto el instrumento fué aplicado a 76 colaboradores del grupo seleccionado,
en cuanto a la muestra para evaluar la percepcion de la calidad de los servicios de
salud, se tomaron los datos del ultimo trimestre de la poblacion que habia sido
facturada en los servicios de consulta externa, hospitalizacion, urgencias y
observacion, odontologia, recién nacidos y paquete de parto por lo tanto la muestra
se conformé por 380 encuestas.

Dentro de los resultados obtenidos, se logro establecer que en la E.S.E. Hospital
Nuestra Sefiora de Guadalupe, el desarrollo de este trabajo tiene significativa
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importancia pues esta dirigida a la mejora de los procesos de gestidon y direccion
que se llevan actualmente en la institucion, lo cual contribuira a la optimizacion de
los servicios ofertados a través de la mejora de las condiciones laborales, y por
ende la mejora de las relaciones laborales lo cual tendr4 un gran impacto pues
mejoraria en gran medida la productividad, calidad, y por ende la mejora de la
percepcion de los servicios de salud por parte de los usuarios.

4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre clima organizacional y la percepcion de la calidad de
los servicios de salud en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe. 2018 I
Y 2019 1.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Medir la percepcion de los colaboradores frente a las areas criticas del clima
organizacional en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe.

Describir la percepcion de los clientes frente a las dimensiones de calidad en la
E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe.

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
E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe.

5.1 MARCO TEORICO

El presente estudio se enfocé en analizar el Clima organizacional y Percepcion de
la calidad de los servicios de salud en la E.S.E Hospital de Nuestra Sefora de
Guadalupe 2018 1l 'y 2019 I, como lo expresa, Charén Durive, [8]. L, “La cultura en
la organizacion puede llegar a facilitar o dificultar los cambios. Tanto los valores
como las creencias, contenidas generalmente en la filosofia de la gestion, orientan
a los trabajadores y les dan identidad, los integran o los fraccionan, como
miembros de una organizacién”, [8], es por esto, que se crea la necesidad de
fomentar una cultura que ayude al crecimiento de la empresa a travées de la
satisfaccion de los trabajadores y de los usuarios por ello es importante realizar un
recorrido a través de los afos para destacar y resaltar este tema y sus origenes y
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la importancia que tiene hoy en dia en las diferentes organizaciones y mas en las
empresas prestadoras de salud.

Es importante partir del hecho de que un hospital es una organizacién y por lo
tanto, como toda organizacion debe contar con una estructura, procesos y un
ambiente, donde todo en conjunto y en sincronia hacen que las empresas crezcan
significativamente y se vuelvan mas competitivas, segun Daft R.l. [9].en su libro
Teoria y disefio organizacional, ademas asegura que las organizaciones existen
cuando las personas se relacionan y trabajan en equipo para el cumplimiento de
las metas propuestas inicialmente. Por ello es fundamental que la relacion entre el
personal de la empresa sea 6ptima para que asi se vea reflejado el trabajo en
equipo y por ende en la productividad y el éxito de la empresa. [9].

Un aspecto importante en el que se enfoca Daft R, [9]. es que las organizaciones
deben ser abiertas, es decir, deben estar dispuestas a someterse al
constante cambio, pues esto hace que sean innovadoras y puedan competir
en el mercado, no pueden limitarse a hacer lo mismo todo el tiempo, pues
con el transcurrir del tiempo todo va cambiando significativamente y se debe
estar a la vanguardia de la tecnologia y de lo que estd ocurriendo
continuamente en el exterior para ofrecer servicios mas eficientes y mas
confiables y en menor tiempo y de calidad y asi satisfacer las necesidades
de los clientes que son los que ayudan también al posicionamiento de la
empresa en el mercado. [10].

Lo anterior se fundamenta en la exigencia que dia a dia van generando los
clientes, precisamente por la amplitud del mercado y porque quieren experimentar
nuevas ofertas, nuevos servicios, nuevas metodologias que han observado en
otras ciudades o en otros paises, por ello las empresas deben estar abiertas a los
cambios y a implementar nuevas opciones para sus clientes ofreciendo siempre
servicios o productos de calidad que satisfagan las necesidades de los usuarios y
asi poder competir en el mercado, posiciondndose en el mercado como las
grandes y mejores empresas de la region.

Estudios anteriores revelan la importancia y el impacto que ha tenido el clima
organizacional en las diversas organizaciones asi como se menciona en el articulo
realizado por Bernal et al[11]., donde a traves de su investigacion se concluye que
al pasar los afios los diferentes exponentes de la administracion clasica y la
economia, hacen enfasis en el trato que se le da a los trabajadores y el impacto
gue este causa al cumplimiento de metas y por ende al crecimiento de la empresa
a traves de los afos[12].

En las organizaciones el recurso humano es fundamental para que se realicen
todas las tareas y asi obtener las metas trazadas, por ello y segin se ha
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evidenciado el entorno laboral debe ser agradable y propicio para que los
trabajadores se sientan a gusto y asi puedan cumplir sus tareas de la mejor
manera posible. Cuando en una empresa no hay motivacion, no hay incentivos o
estimulos hacia los trabajadores estos no se sienten a gusto con su empresa y
desarrollan sus tareas a medias o las cumplen pero sin ningun interés de que la
empresa crezca a traves de las tareas que ellos realizan, pero si pasa lo contrario,
es decir a partir de los jefes, directivos de la empresa hay motivacion y hacen
sentir a sus trabajadores como parte importante de la organizacion,
involucrandolos y haciendoles sentir lo valioso que es el trabajo de cada uno de
ellos y a demas por cada meta lograda hay incentivos o estimulos, la reaccion de
los trabajadores seréa diferente pues responden de manera positiva y trabajan mas
fuerte para mantener su nivel y por ende permitir que la empresa crezca y sea mas
competitiva logrando asi la calidad en sus productos y la satisfaccion de los
usuarios [13].

En Colombia el clima organizacional y la percepcion de los servicios de salud son
temas que se han estudiado por separado, no hay muchos estudios que abarquen
los dos temas en conjunto, y segun lo revisado en la literaruta es evidente la
relacion que tienen estos dos temas, puesto que son fundamentales en el éxito y el
desempefio de una organizacion, por ello es necesario realizar esta investigacion
debido a que los estudios han demostrado que si un profesional de la salud no se
siente a gusto con su empresa esto se vera reflejado en su trabajo, es decir, en la
atencion de sus pacientes y por ende no contribuird de forma positiva 0 como se
espera en la salud del mismo, por ello es muy importante que las empresas tengan
en cuenta este tema y puedan brindar a sus trabajadores un ambiente propicio
para el desarrollo de sus actividades y de esta forma generar cumplimiento de los
objetivos organizacionales, con el fin de convertir las organizaciones en unidades
productivas eficientes y competitiva [14].

El legado de lo escrito anteriormente, parte de las diferentes teorias que han sido
expuestas por autores como Kurt, Morse y Reimer, Brunet, Litwin y Stringer,
Chiavenato[15]., cuyas ideas se exponen a continuacion

En el caso de los estudios de Lewin Kurt: este autor, es el primero en denominar la
psicologia social y no individual como se manejaba hasta ese tiempo, pues a
través de diversos estudios que realiz6, obtuvo como resultado que los humanos
trabajan mejor cuando estan en un grupo gque cuando estan solos, debido a que al
trabajar en equipo cada uno se esfuerza por hacer mejor su trabajo para lograr un
objetivo comun que va a beneficiar a todos los involucrados en los procesos, ya
gue se sienten comprometidos con la causa y obtienen mayor responsabilidad y
hace que cumplan mejor sus tareas que cuando se trabaja individualmente, [15]; al
tiempo, cada miembro del grupo puede aportar ideas que benefician de manera
simultanea y positivamente al alcanzar los objetivos propuesos inicialmente; Por
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ello a este autor se le conoce por sus grandes aportes sobre el trabajo en grupo y
estilos de liderazgo. [15].

Morse y Reimer: realizaron un estudio donde se dieron cuenta que el trabajo en
equipo donde al empleado le dan participacion libre y lo involucran en todos los
procesos tiene una buena rentabilidad [15], adem&s, se dieron cuenta que los
trabajadores asi son mas leales, aumentan las actividades y los resultados son
mas satisfactorios que a los que no se les da participacion en la empresa.

En el analisis de los estudios de Brunet, este autor plantea realizar cuestionarios
para que sean aplicados a los trabajadores obteniendo respuestas de como se
sinten con el clima en la organizacion, evaluando nivel de autonomia de los
trabajadores, la motivacion por parte de sus jefes, estimulos, recompensas por
lograr un buen trabajo y el apoyo de sus jefes en diferentes situaciones [15], en
este sentido, los autores se enfocan en la importancia que tienen los ambientes
laborales en los que desarrolla su labor los empleados, dado que la motivacion
personal de cada uno de ellos se sustenta en los factores que la empresa le facilita
para desempefarse adecuadamente dentro de su ambiente laboral, minimizando
los riesgos de ausentismo, estrés y desercion laboral, a través de reforzadores
tangibles y sociales que son importantes al momento de incrementar su
desemperio.

Estudios de Litwin y Stringer: sus estudios, orientan el desarrollo del clima
organizacional depende de la estructura, responsabilidad individual, remuneracion,
riesgo y toma de decisones, apoyo y tolerancia al conflicto todo esto ayuda a medir
la organizacién y asi mejora la productividad de la empresa [15]; en este caso,
aspectos dependientes de la estructura organizacional de la empresa fortalece en
los empleados la satisfacccion y la identidad con la empresa, asumiendo como
propio cada elemento que utiliza en el desarrollo de su labor, contribuyendo
asertivamente en la productivdad de la misma, fomentando su competitividad en el
mercado, desde la identidad y el sentido de pertenencia de los empleados.

Idalberto Chiavenato, relaciona el clima organizacional con el ambiente de la
empresa y como es percibido por el personal que labora en ella, también se
percibe la relacién que los empleados tienen con los clientes externos e internos, y
el grado de satisfaccion que tienen con el ambiente que los rodea [15], en este
caso, el ambiente de la empresa le contribuye al empleado la orientacién al logro, y
el desarrollo de aspectos motivacionales que | permite sentirse satisfecho con la
empresa, al tiempo que le permite el desarrollo de competencias basicas e
instrumentales para el desarrollo de su labor.

En cuanto a la percepcién de la calidad de servicios de salud se han realizado
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diferentes estudios a nivel nacional y a nivel internacional, cuyo propdésito es
identificar las posibles falencias de las instituciones en este aspecto y asi mismo
encontrar e implementar posibles soluciones estableciendo mejoras hacia la
calidad en la atencién por parte de los funcionarios de la empresa hacia los
usuarios.

En este sentido, a través de la historia, los colaboradores en las empresas se han
preocupado por brindar servicios de calidad en salud, orientado hacia una atencion
mas adecuada y pertinente para las necesidades de los pacientes. Diferentes
organizaciones han cambiado las reglas o los estandares para que un hospital o
una empresa prestadora de salud se puedan acreditar pues en la actualidad se
tienen en cuenta no solo la planta fisica, si no el recurso humano, la atencion al
paciente, y el mejoramiento continuo de cada proceso que se lleva a cabo en la
institucién. Por lo anterior, la mejora continua se ha enfocado en identificar los
procesos que se necesita mejorar y no centrarse en buscar un responsable para
asignarle el error [9]; es por esto, que dentro del proceso de humanizacion y
calidad de la atencion en salud, se busca el desarrollo de espacios mas arménicos
para el desarrollo de la labor del empleado, desde herramientas fisicas que sean
utilizadas para el desarrollo de su labor, y aspectos intangibles que fomenten la
autoestima dentro de su labor, mejorando relacionados con los incentivos laborales
y el desarrollo profesional, en la superacion personal, reflejAndose en cada
proceso de atencion al usuario que se desarrolla.

En las ultimas décadas la calidad en los servicios de salud ha sido muy importante,
y ha sido tema de interés para los gerentes y para los investigadores debido al
gran impacto que tiene en el crecimiento de las empresas. En Colombia esta
tendencia también ha tenido alto impacto debido a la competencia del mercado ya
que esta ha obligado a los administradores a disefiar nuevas estrategias de
mercado para mantener a sus usuarios y obtener mas clientes y poder competir
con otras empresas [16]. Segun la literatura la calidad de los servicios de salud,
puede dividirse en dos dimensiones, la primera es la calidad técnica la cual se
refiere a la exactitud del diagnéstico médico y al ajuste a las especificaciones
profesionales de los procedimientos aplicados y la segunda dimension es la
calidad funcional la cual se relaciona con la manera en la cual el servicio es
prestado al usuario [17].

Para algunos autores como lo sefiala en el articulo de Losada M y Rodriguez
Augusto [18]., la calidad varia de acuerdo al tiempo, la metodologia y la
institucion, por ejemplo para: Coddington y Moore la empatia, el respeto y el
cuidado como factores principales de calidad del servicio en salud desde la
perspectiva del cliente, para Bopp la percepcién de los pacientes sobre la calidad
estd mediada en mayor medida por lo que “expresa”’ el proveedor durante el
encuentro de servicios, que por el desempefio técnico o profesional observado en
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este, para autores como Bowers, Swan y Koehler sefialan la empatia, la
confiabilidad, la urgencia en la prestacion del servicio, la comunicacion y el cuidado
como determinantes de la calidad y satisfaccion de los pacientes [19]., se plantea
entonces que, la empatia, el respeto y el cuidado representan factores principales
de calidad del servicio en salud desde la perspectiva del cliente, este caso, la
percepcion de los pacientes sobre la calidad esta influida en mayor medida por lo
que “expresa” el proveedor durante el encuentro de servicios, siendo el proveedor,
el cliente, quien hace uso del servicio, dado que incluye en su percepcién sus
servicios ofertados, los recursos y demas aspectos del ambiente, que corresponde
al desempefio técnico o profesional que brinda el servicio.

Para el caso de otros autores como Palihawadana y Barnes [20].,, aseguran que
las percepciones de calidad de los servicios de salud estan dadas por el precio y
por la experiencia como las variables de mayor influencia, mientras que para
Wisniewski y Wisniewski, describen la tangibilidad, la fiabilidad (siendo esta de
mayor importancia) la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia; en este
sentido, la percepcion de calidad es un aspecto importante en la satisfaccion del
usuario, dado que de la manera como el cliente externo sea atendido y de la forma
como se le brinde solucién a sus necesidades, asi y de esta manera evaluara la
atencion recibida.

Por lo anterior se puede concluir que para diferentes investigadores la percepcion
de los servicios de salud los asumen desde diversas dimensiones, pero, todas
infieren que la calidad no solo se enfoca en los usuarios si no que los trabajadores
forman parte importante en la percepcion de la calidad en cualquier servicio que
ofrece la empresa y por lo tanto, es un alto reto para los directivos de las
empresas ya que como se evidencia se debe trabajar conjuntamente para poder
lograr avances significativamente positivos en la percepciéon de la calidad de los
servicios de salud.

Segun datos estadisticos revelados por estudios en el afio 2000 por la Defensoria
del Pueblo, y segun la aplicacion de la primera encuesta nacional de Calidad en
Salud Percibida por los usuarios, se denota en sus resultados que, los usuarios
cotizantes eran los que tenian mejores referencias de los servicios de salud que
habia recibido, contrario a las declaraciones dadas por los beneficiarios del
régimen contributivo y subsidiado ya que estos mostraban insatisfaccion en los
servicios prestados por las entidades de salud a las cuales acudian [21].,

El gobierno de Colombia en el afio 2004 en unién con el Banco Interamericano de
Desarrollo ejecutd un programa cuya finalidad era modernizar y reorganizar las
redes prestadoras de servicios de salud en el pais y ademas implementar un
sistema de evaluacion de la calidad de los servicios que prestaban las Instituciones
Prestadoras de Servicios o IPS [22].,; en este sentido, se evidencia que en la
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investigacion desarrollada se evidencia que los ambientes laborales impactan en el
desempefio de los empleados, en tanto le facilitan las herramientas tanto fisicas
como psicologicas para incrementar su motivacion y por ende su sentido de
identidad por la empresa.

En el afio 2006 un grupo de investigacion de la Facultad Nacional de Salud Publica
de la Universidad de Antioquia realiz6 el programa con el fin de evaluar la
precepcion de la calidad de los usuarios de los hospitales, mediante una medicion
gue implementaron en agosto de ese afio, a través de un instrumento que
elaboraron ellos mismo denominado Percepcion de la Calidad Segun Usuarios de
Servicios de Salud, cuyo propésito era determinar el impacto que tenia el
programa implementado. Al terminar los estudios se realizaron las respectivas
comparaciones dando como resultado que la percepcidn de la calidad mejoraba en
un gran porcentaje en las instituciones de salud intervenidas mientras que las no
intervenidas tenian resultados negativos en cuanto a la percepcion de la calidad,
también se evidencié que las quejas y las inconformidades que se presentan mas
a menudo son el tiempo de espera, y el costo y lo mas satisfactorio era la calidad
de los servicios prestados, la atencion y trato del personal que laboraba en las
instituciones[23].

Por lo anteriormente descrito, se puede evidenciar en Colombia, los temas tratados
y relacionados con la percepcion de la calidad de los servicios de salud requieren
de la implementacion de programas para evolucionar en este tema y que genere
cambios significativos para las empresas prestadoras de salud y asi lo puedan
percibir los usuarios, y los trabajadores y esto pone en evidencia la importancia de
trabajar a la par los temas de clima organizacional como la precepcion de los
servicios de salud ya que son temas muy relacionados y que uno va ligado al otro
y forman parte fundamental del éxito de una empresa pues si se tiene satisfecho al
personal que labora en las instituciones estos haran su mejor trabajo y daran una
buena imagen y una buena atencidn a los usuarios y se vera reflejado en la
satisfaccion de cada paciente cuando acuda a cualquier servicio pues obtendra la
informacion que necesita de forma clara y precisa y se sienta a gusto cuando sea
atendido por personal asistencial como el personal administrativo.

En la actualidad la calidad se ha enfocado en la mejora continua la cual pretende
identificar oportunidades de cambios o0 avances a través de replanteamientos y
evaluacion de programas implementados para ver si funcionan o no, y hacer sus
modificaciones correspondientes, para asi poder abarcar los niveles de costeos,
calidad servicios y rapidez con que se realiza cada servicio, brindado orientacion
adecuada al paciente y garantizando la continuidad de los niveles asistenciales %°,
por esta razon la calidad debe estar presente en cada nivel y en cada servicios
que brinda la empresa para que asi pueda ofrecer servicios que satisfagan la
necesidad de los usuarios.
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En Colombia el Ministerio de Proteccion Social, mediante la ley 100 de 1993 [24].,
crea el Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), [25], como un
sistema de participaciéon publica y privada que brinda servicios de calidad bajo los
principios de la equidad, universalidad, integralidad y libre eleccion, esta ley hace
énfasis en la calidad de los servicios de salud que aun en el pais es deficiente, por
lo tanto se requiere que las instituciones de salud hagan énfasis en la percepcion
que tienen sus usuarios sobre los servicios que ofrecen para que mejoren
continuamente y cumplan con los requerimientos de los pacientes ya que estos
son los que hacen que la empresa evolucione, y se mantenga en el mercado y
pueda competir con las demas organizaciones.

De acuerdo a lo anteriormente referenciado, es importante que las empresas
ejecuten investigaciones que evallen tanto el clima organizacional asi como la
percepcion de los servicios de salud ya que estos son dos temas que juegan un
papel muy importante en el desarrollo de la organizacion pues como se ha venido
mencionando y con las investigaciones que se han hecho en los dltimos afios se
evidencia esta importancia puesto que permite evaluar y mejorar las condiciones
de los trabajadores para que se sientan a gusto con su trabajo y su empresa y
esto se vea reflejado en la atencién a los usuarios en cada servicio debido a que
ofrecen servicios de calidad en tanto en la parte asistencial como en la parte
administrativa lo cual permite un crecimiento empresarial significativo y ayuda en
gran medida a que la organizacion crezca cada dia y sea mas competitiva en el
mercado.

Por esta razon, se hace necesario que se aplique este estudio a las diferentes
empresas de los diferentes sectores, por lo cual se seleccioné la E.S.E Hospital de
Nuestra Sefiora de Guadalupe, para hacer el estudio debido que es la primera vez
gue se realiza este tipo de investigacion en esta empresa, y asi ayudarla a su
crecimiento organizacional.

La Empresa Social del Estado Nuestra Sefiora de Guadalupe, fue constituida
legalmente el afio 2001. Esta Empresa Social del Estado, es de caracter
descentralizada en el ambito municipal, es una red de servicios de salud
establecida para la Promocion y Fomento de la Salud, la Prevencién, Diagndstico,
Tratamiento y Rehabilitacion de la enfermedad en el nivel de baja complejidad [26].

Contexto geogréafico

El Departamento del Huila esta dividido en cuatro subregiones. Cada una tiene un
polo de atraccion, que influye sobre los restantes Municipios. El Norte gira en torno
a Neiva, el Centro a Garzon, el Sur a Pitalito, y el Occidente a La Plata. Guadalupe
pertenece a la subregion Centro que incluye los Municipios de Garzén, Gigante,
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Agrado, Pital, Tarqui, Altamira, Suaza y Guadalupe [27]., se compone de una
densidad de poblacion: 74.44 (Hab/Km2).

No. Habitantes Cabecera: 5126
No. Habitantes Zona Rural: 13860
Total: 18986

Extension total: 256,8858 Km2

Extension area urbana: 0,6458 Km2

Extension &rea rural: 256,24 Km2

Altitud de la cabecera Municipal: 940 msnm
Temperatura media: 22° C

Distancia de referencia: 151 Km de la Capital, Neiva

REPUBLICA
DE COLOMBIA

DEPARTAMENTO
DEL HUILA

MUNICIPIO
DE GUADALUPE

Figura 1. Tomada de http://www.guadalupe-huila.gov.co/municipio/nuestro-municipio

El Hospital se encuentra ubicado en Calle 4 # 9-61 Av. Cervantes, Guadalupe,
Huila, en la entrada de nuestro municipio. Donde la poblacién atendida se
encuentra [28].;

Poblacion afiliada al régimen contributivo: 1850 (atendidos por EPS)
Poblacién afiliada al régimen subsidiado: 16840 (atendidos por ARS)
Poblacién Vinculada sin régimen atribuido: 280 (Afiliados al SISBEN que no
cuentan con ARS)

Poblacion sin vinculacion: 0 (No cuenta con atencion por SISBEN, ARS o
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EPS)

Nifilos con esquema basico de vacunacion: 100%

En poblacién menor de 5 afios (numero de nifios):
Desnutricion global: 5.3/1000

Con desnutricion crénica: 0%

Mortalidad por EDA (Enfermedad Diarreica Aguda): 0%
Mortalidad por IRA (Infeccion Respiratoria Aguda): 0%

Entre los principales aspectos corporativos se mencionan los siguientes:

MISION: Somos una Empresa Social del Estado prestadora de servicios de salud
de primer nivel de complejidad que brinda atencién integral, humanizada, oportuna,
con calidad y calidez; comprometida con el bienestar de nuestros usuarios [28].:

VISION: En el aflo 2027 seremos la Empresa Social del Estado lider en la
prestacion de servicios integrales de primer nivel de complejidad basados en el
fortalecimiento del talento humano, el mejoramiento continuo de los procesos y
sostenibilidad financiera que permitiran un mayor desarrollo social [28]..

VALORES CORPORATIVOS:

Como valores corporativos se han sefialado los siguientes: Respeto a la Dignidad
Humana, Calidez, Etica, excelencia, solidaridad, calidad, equidad, liderazgo,
compromiso.

CONCEPTUALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1. Conceptualizacién de las Variables
CONCEPTUALIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL

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

MOTIVACION Conjunto de reacciones y actitudes
encaminadas a satisfacer las necesidades
del trabajador en la institucion.

RECIPROCIDAD Relacion mutua de dar y recibir entre el
individuo y la organizacion.
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Involucraciéon de los trabajadores en la

actividad de la institucion aportando cada
PARTICIPACION cual la parte que le corresponde para darle

cumplimiento a los objetivos institucionales

Define la calidad del servicio como Ila
diferencia entre las percepciones reales por
parte de los clientes del servicio y las

CALIDAD DEL expectativas que sobre éste se habian

SERVICIO formado previamente. De esta forma, un

cliente valorara negativamente 0
positivamente la calidad de un servicio
en el que las percepciones que ha obtenido
sean inferiores o0 superiores a las
expectativas que tenia [29]..

SATISFACCION Refieren que la satisfaccion del usuario

DEL USUARIO depende no solo de la calidad de los
servicios sino también de sus expectativas.
El usuario esta satisfecho cuando los
servicios cubren o exceden sus expectativas.
Si las expectativas del usuario son bajas o si
el usuario tiene acceso limitado a cualquiera
de los servicios, puede ser que esté
satisfecho con recibir servicios relativamente
deficientes [29].

Fuente. Derivada de la Investigacion.

5.5 BASES LEGALES

Existen diferentes factores que afectan el clima organizacional de una entidad
como lo son las condiciones de salud resultante de las diferentes actividades
realizadas en el entorno laboral, por esto “la enfermedad profesional nace en
Colombia en 1950 cuando en los Articulos 200 y 201 del Cédigo Sustantivo de
Trabajo, establecio inicialmente una tabla con 18 patologias de origen profesional.
Luego, el Decreto 614 de 1984, en su Articulo 2 literal ¢, determin6 que uno de los
objetos de la salud ocupacional es proteger a la persona contra los riesgos
relacionados con agentes fisicos, quimicos, bioldgicos, psicosociales, mecanicos,
eléctricos y otros derivados de la organizacion laboral que puedan afectar la salud
individual o colectiva en los lugares de trabajo” [30].

Actualmente el Decreto 1072 de 2015 describe aspectos generales reglamentarios,
en el cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo; este es un
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decreto que genera una compilacion de otros decretos, entre esos esta el Decreto
1443 de 2014 (julio 31) por el cual se dictan disposiciones para la implementacion
del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) [31].

De conformidad con el decreto citado, en el Articulo 2 Definiciones. Para los
efectos del presente capitulo se aplican las definiciones como la numero 12:
“Condiciones y medio ambiente de trabajo, que son aquellos elementos, agentes o
factores que tienen influencia significativa en la generacion de riesgos para la
seguridad y salud de los trabajadores quedan especificamente incluidos en esta
definicion, entre otros: a) Las caracteristicas generales de los locales,
instalaciones, maquinas, equipos, herramientas, materias primas, productos y
demas Utiles existentes en el lugar de trabajo; b) Los agentes fisicos, quimicos y
biolégicos presentes en el ambiente de trabajo y sus correspondientes
intensidades, concentraciones o niveles de presencia; c) Los procedimientos para
la utilizacion de los agentes citados en el apartado anterior, que influyan en la
generacion de riesgos para los trabajadores y; d) La organizacién y ordenamiento
de las labores, incluidos los factores ergonémicos o biomecanicos y psicosociales”
[31].

Dentro del mismo decreto, especificamente en el Articulo 4. Seguridad y salud en
el trabajo (SST). La Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) menciona que este
tiene por objeto mejorar las condiciones y el medio ambiente de trabajo, asi como
la salud en el trabajo, que conlleva la promocion y el mantenimiento del bienestar
fisico, mental y social de los trabajadores en todas las ocupaciones.[32].

Por otro lado, Resolucion 2346 DE 2007 (julio 11), Por la cual se regula la practica
de evaluaciones médicas ocupacionales y el manejo y contenido de las historias
clinicas ocupacionales. En su articulo 2, define “Perfil del Cargo: Conjunto de
demandas fisicas, mentales y condiciones especificas, determinadas por el
empleador como requisitos para que una persona pueda realizar determinadas
funciones o tareas”[33].

De igual forma, dentro de la ley Estatutaria 1751 de 2015 en su Articulo 6 sefiala
que la calidad e idoneidad profesional son elementos esenciales para asegurar el
goce efectivo del derecho a la salud, reconociendo la importancia de centrar los
establecimientos, los servicios y las tecnologias en el usuario, a través del
fortalecimiento de la formacion del personal asistencial, la investigacion cientifica y
generacion de procesos de evaluacion de la calidad, y la Resolucion 256 de 2016
gue establece disposiciones relacionadas con el Sistema de Informacién para la
Calidad y define los indicadores para monitorear la calidad en salud. De igual
manera, la Superintendencia Nacional de Salud, entidad del Estado orientada a “la
proteccion del derecho de los usuarios del Sistema General de Seguridad Social
en Salud mediante la inspeccidén, vigilancia, control y el ejercicio de la funcion
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jurisdiccional y de conciliacién”, que tiene entre otras funciones, velar por que la
atencion se realice bajo condiciones de disponibilidad, accesibilidad y calidad.[34].

Para concluir es pertinente citar “La Decision 584 de la Comunidad Andina en
2004, que sustituye la Decision 547, Instrumento Andino de Seguridad y Salud en
el Trabajo, reunida en Ecuador establecido en su Articulo 1, que, al hablar de
condiciones y medio ambiente de trabajo, estan incluidas la organizacion y
ordenamiento de las labores, incluidos los factores ergonémicos y psicosociales.
La Resolucién 2646 de 2008, por la cual se establecieron disposiciones y se
definieron responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion,
intervencidn 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. Esta norma establece que las empresas
deben identificar como minimo, la gestion organizacional, las caracteristicas de la
organizacién del trabajo, del grupo social de trabajo, las condiciones de la tarea, la
carga fisica, las caracteristicas del medio ambiente del trabajo, la Interfase
persona-tarea, la jornada de trabajo, el nimero de trabajadores por tipo de
contrato, el tipo de beneficios recibidos a través del programa de bienestar de la
empresa, asi como, los programas de capacitacion y formacion permanente de los
trabajadores”, [34].

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS:

En este punto del proyecto se evallan conceptos de alto interés para el presente
estudio, dado que destaca caracteristicas de las categorias y subcategorias
necesarias en el proceso evaluativo del mismo

Clima organizacional: Para Chiavenato, el clima organizacional constituye el
medio interno de una organizacion, la atmosfera psicolégica caracteristica que
existe en cada organizacion. Asi mismo, menciona que el concepto de clima
organizacional involucra diferentes aspectos de la situacion, que se sobreponen
mutuamente en diversos grados, como el tipo de organizacion, la tecnologia, las
politicas, las metas operacionales, los reglamentos internos (factores
estructurales); ademas de las actitudes, sistemas de valores y formas de
comportamiento social que son impulsadas o castigadas (factores sociales). [35]..

Percepcion: La percepcion es el mecanismo individual que realizan los seres
humanos que consiste en recibir, interpretar y comprender las sefales que
provienen desde el exterior, codificandolas a partir de la actividad sensitiva. Se
trata de una serie de datos que son captados por el cuerpo a modo de informacion
bruta, que adquirird un significado luego de un proceso cognitivo que también es
parte de la propia percepcion [14].
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Calidad de los servicios de salud: es el desempefio adecuado (de acuerdo con
las normas) en las intervenciones consideradas seguras, que estan al alcance de
las sociedades en cuestion y que tiene la capacidad de producir un impacto en la
mortalidad, morbilidad, discapacidad y malnutricion. En nuestro contexto, calidad
significa dar una respuesta efectiva a los problemas o situaciones sanitarias que
inciden sobre una poblacion y sus individuos e implica la satisfaccion de los
pacientes, la familia y la comunidad para con estos servicios [36].

Intangibilidad de los servicios. Segun Bittner, significa, que algunos servicios no
pueden ser tocados, probados, o vistos antes de ser comprados, y por ello, cuando
los usuarios, van a tomar una decision, tienden a utilizar sefiales externas al
servicio: Precio, caracteristicas del personal, imagen de la firma, servicios de la
empresa, tiempo de entrega, promociones entre otros. [37].

Oportunidad de servicio. Es el tiempo que es demora entre la solicitud que hace
un paciente de un servicio de salud y el momento que se presta este servicio. [38].

Sistema de informacion para la calidad: EIl Sistema de informacion para la
Calidad pretende hacer seguimiento a la calidad de los servicios, orientar el
comportamiento de la poblacion para seleccionar las EAPB ( Entidades
Administradoras de Planes de Beneficios) y la IPS con base en la informacion
disponible sobre su calidad, contribuir a la referenciacion competitiva entre las
EAPB y las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud y apoyar la gestion de
la calidad basada en hechos y datos. (CRM Satisfaccion del consumidor).[39].

Tabla 2. Operacionalizacion de las variables clima organizacional

VARIABLE Definicion indicador Subvariable | Definicién
conceptual Operacional
Influencia Promedio direccion, Se planted la
gue ejerce un | de los | estimulo a la | definicion
individuo por | resultados | excelencia, operacional a

Liderazgo medio de la | obtenidos estimulo al | la variable,
capacidad de | en las | trabajo en | aplicando el
orientar y | cuatro equipo y | instrumento
convencer a | dimensione | solucion de | "Cuestionario
los otros, | s del | conflictos sobre mi
para llevar a | liderazgo. trabajo” que
cabo Que sera evalia clima
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eficientement | evaluado
e los | con el
objetivos de | “cuestionari
la institucion | o sobre mi
y lograr | trabajo”.
resultados
Conjunto de | Promedio Realizacion
Motivacion reacciones y | de los | personal, el
actitudes resultados | reconocimient
encaminadas | obtenidos o] a la
a satisfacer | en las | aportacion, la
las cuatro responsabilida
necesidades | dimensione |d y
del trabajador | s de la | adecuacion de
en la | motivacion. | las
institucion. Que sera | condiciones
evaluado de trabajo.
con el
“cuestionari
0 sobre mi
trabajo”.
Relacion Promedio Aplicacion  al
mutua de dar | de los | trabajo,
y recibir entre | resultados | cuidado del
el individuo y | obtenidos patrimonio
la en las | institucional,
organizacion. | cuatro retribucion 'y
dimensione | equidad.
s de la
RECIPROCIDA reciprocida
D d. Que sera
evaluado
con el
“cuestionari
0 sobre mi
trabajo”.
Involucracién | Promedio Compromiso
de los | de los | con la
trabajadores | resultados | productividad,
en la | obtenidos compatibilidad
actividad de | en las | de intereses,

organizacional
Este
instrumento
para evaluar el
clima
organizacional
fue disefiado
por la
Organizacion
Panamericana
de la Salud
(OPS). Es una
prueba de
lapiz y papel
gue consta de
80 reflexiones,
seleccionadas
de un pood de
167 preguntas
y que
representan la
evaluacion de
4 areas
criticas  para
describir el
clima de una
institucion:
liderazgo,
motivacion,
reciprocidad vy
participacion.
Cada una de
ellas se
desglosa en 4
subvariables
para un mejor
analisis de las
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PARTICIPACIO
N

la institucion
aportando
cada cual la
parte que le
corresponde
para darle
cumplimiento
a los
objetivos
institucionale
S

cuatro

dimensione
s de la
motivacion.
Que sera
evaluado
con el
“cuestionari
0 sobre mi
trabajo”.

intercambio de
informacion e
involucracion
al cambio.

mismas y por
cada

Subvariable
existen 5
afirmaciones
en el
instrumento,
definiéndose
asa: Se
entiende  por
direccion  de
nivel alto
(satisfactorio)
cuando se
obtenga una
calificacion de
4 a 5, nivel
medio

(poco
satisfactorio)

cuando se
obtenga una
calificacion de
26 a 39 vy
nivel bajo (No
satisfactorio)

cuando se
obtiene
Una
calificacion
menor 0
igual a 2.5
en las
diferentes
subvariables
de las
variables ya
nombradas.
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Fuente. Derivada de la Investigacién

Tabla 3. Operacionalizacion de las variables de clima organizacional
DEFINICION DEFINICION
SUBVARIABL
VARIABLE CONCEPTUA | INDICADOR £ OPERACIONA
L L
La apariencia
de las Fase 1. Este
instalaciones cuestionario
fisicas, capta las
equipo, percepciones
personal y d_e los
material de clientes,
R contiene 22
Son los respecto al
aspectos Preguntas servicio que
- Personas
fisicos que el que le Se espera
TANGIBLES . , Infraestructura | prinde una
cliente percibe | corresponde Materiales - ia d
en la nla4 compania de
L servicio
organizacion. excelente. Las
tales como estan
limpieza 'y redactadas de
modernidad manera
son evaluadas general para
aplicarse a
en tres .
cualquier
elementos empresa de
distintos. servicio, por
La habilidad lo que para
de desarrollar cada
el servicio Eficiencia apl|c,a_<:|on
prometido Preguntas . espec_lflca €s
recisamente ue le Eficacia, posible -y
CONFIABILIDAD | P e Cor?es o | Efectividad, | deseable- se
) P Repeticion, adapten
pacto y con n5a9 los
. problemas )
exactitud. Los enunciados
factores que que integran
conforman la el SERVQUAL
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dimensioén de sobre la base
la de las
confiabilidad caracteristica
son: S
. especificas de
Efl(?lenFla, la empresa
eficacia, donde se
efectividad, aplicara. Fase
repeticion, 2. Consiste en
problemas. un
La disposicién cuestionario
inmediata mediante el
para atender cqal los
a los clientes clle'ntes
y dar un _evaluan Ig
pronto importancia
servicio. La que tiene
velocidad de cada unade
respuesta o las cinco
implica Preguntas | Espera, Inicio | dimensiones
VELOCIDAD et que le y Terminacién, | de servicio.
caracteristicas o
DERESPUESTA de horario y corresponde Durac:lo_n _Post- Fase 3. En
tiempo, las n1l0ai3 Servicio esta fase se
cuales se ven so.I|C|ta alos
reflejadas en clientes sus
los siguientes percepciones
factores: especificas
espera, inicio respec~t,o ala
y terminacion, compaiia que
duracion y se desea
pos servicio ,estudlar.
El Basicamente,
conocimiento los
y cortesia de enunciados
los empleados ] son los
y su habilidad | Preguntas Cortesia, mismos que
ASEGURAMIENT para que le competencia, en la
comunicarse | corresponde | servicialidad, | aS€ 1. pero
inspi . aplicados ala
e Inspirar nl4al7 credibilidad o
confianza. companiaen
(cortesia, estudio
competencia, (usando el
servicial dad y nombre de la
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credibilidad) empresa de
estudio y
preguntando
por la
percepcion
del cliente
sobre la
Proveer misma)_
cuidados y
ncion
EMPATIA %tgiv?d%anzad PrgS(l:T;as Personalizacié
aa los .| corresponde n .
clientes con: conocimiento
personalizacio | "18a22 | . ionie
ny conocer
del cliente.

Fuente. Derivada de la Investigacién

TIPO DE ESTUDIO: Este estudio fue planteado con un corte cuantitativo, analitico
de tipo trasversal, desde Hernandez, Sampieri, R. Collado, C.F. se realiza la
recoleccion de datos para probar hipo6tesis con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar
teorias.[40]; el cual busca determinar la relacion entre clima organizacional y la
percepcion de la calidad de los servicios de salud en la E.S.E. Hospital Nuestra
Sefora de Guadalupe. 2018 II'Y 2019 1.

POBLACION

La poblacion objeto de estudio se conformé por todo el personal que labora en la
E.S.E Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe, sin tener en cuenta su tipo de
vinculacion (agremiacion sindical, personal de planta). La muestra sera
previamente seleccionada de acuerdo a los criterios de inclusion y exclusion
nombrados a continuacién [41]; por otro lado, la poblacion que sirvié de base para
lograr la evaluacion de la percepcion de la calidad fueron los usuarios de la

29




institucion que acudieron a los servicios de salud en el dltimo trimestre.

Factores de Inclusion:

Colaboradores que lleve mas de seis meses de labores

Personal asistencial y administrativo

Colaboradores que acepten participar voluntariamente en la investigacion.

Clientes que hayan recibido servicios en salud y acepten participar voluntariamente
de la investigacion.

Usuarios mayores de 18 afios

Factores de Exclusion:

Colaboradores que tenga menos de seis meses de labores en la institucion

e Colaboradores que se encuentre de vacaciones en el periodo de aplicacion del
instrumento.

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

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

e Asistentes de investigacion participantes en la realizacion de la investigacion.

MUESTRA:

Se realiz6 a través del método de muestreo probabilistico aleatorio simple
estratificado, aplicando la férmula sobre el total de la poblacion de la E.S.E
Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe, la cual tiene 94 empleados a la fecha, los
cuales estan distribuidos de la siguiente manera:

Personal administrativo: 16 los cuales se encuentran vinculados por agremiacién
sindical (HASIS) y/o personal de planta.

Personal asistencial: 78 los cuales se encuentran vinculados por agremiacion
sindical (HASIS) y/o personal de planta.

Para los usuarios se tomara la totalidad del ultimo trimestre que utilizaron los
servicios de la ESE.

Para efectos del calculo de la muestra se utilizo la formula estadistica descrita por
Méndez en proyectos de inversion [41].

Poblacion: 94

N: Tamafo de la Poblacion: 94

Z: Confiabilidad 95%

p: Proporcién 50%

me: Margen de error o precision 5%
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n: Tamarno de la muestra: 76

El instrumento fué aplicado a 76 empleados de E.S.E Hospital Nuestra Sefiora de
Guadalupe distribuidos asi: personal administrativo 15 encuestados y personal
asistencial 65 encuestados.

El instrumento de percepcion de la calidad, sera aplicado a 382 usuarios de la
E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe.

La muestra para el instrumento de calidad serd tomada de la siguiente manera, se
tomaran datos del dltimo trimestre (noviembre, diciembre y enero) de la poblacion
que ha sido facturada en los servicios de consulta externa, hospitalizacion,
urgencias y observacion, odontologia, recién nacidos y paquete departo en la ESE
Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe de la siguiente manera:

Para efectos del calculo de la muestra se utiliz6é el instrumento:
Por trimestre Noviembre, diciembre, Enero: para un total 88.000

N: Tamafio de la Poblacion: 88.000
Z: Confiabilidad 95%

p: Proporcién 50%

me: Margen de error o precision 5%
n: Tamafo de la muestra: 382

El instrumento fué aplicado a 382 personas que viven en el municipio de
Guadalupe y asisten y se integraron los servicios de: consulta externa,
hospitalizacion, urgencias y observacion, odontologia, recién nacidos y paquete
departo, de la ESE Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe con el fin de identificar
las principales causas de satisfaccion o insatisfaccion en la E.S.E a través del
instrumento “Servqual” que contiene 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas
de percepciones , distribuidas en cinco criterios o dimensiones para evaluar la
calidad:

Dimension Preguntas que le corresponden
Tangibles 1-4

Confiabilidad 5-9

Velocidad de respuesta 10-13

Aseguramiento 14-17

Empatia 18-22

INSTRUMENTOS: Se integraron tres instrumentos para aplicar:

El primer archivo es un documento en Word, el cual es el instructivo para la
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aplicacion del instrumento “Clima organizacional y Percepcion externa de la
calidad de los servicios de salud en instituciones prestadoras de servicios de salud.
2018-2019” que evalua la percepcién de calidad de los servicios de salud por parte
de los usuarios.

Este instrumento para evaluar el clima organizacional fue disefiado por la
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS). Es una prueba que consta de 80
reflexiones, seleccionadas de un pood de 167 preguntas y que representan la
evaluacion de 4 areas criticas para describir el clima de una institucion: liderazgo,
motivacion, reciprocidad y participacion [42].. Cada una de ellas se desglosa en 4
subvariables para un mejor analisis de las mismas y por cada Subvariable existen
5 afirmaciones.

El segundo es un archivo de Excel el cual se denomina "Base de datos”, Este
contiene un cuestionario realizado en hojas de calculo del programa Microsoft
Excel. Realizando una recolecciéon general de los datos y graficacion de las
principales variables a considerar.

El tercer documento es un archivo en PFD titulado “una herramienta para evaluar
el servicio el Servqual’ [42]. este contiene informacion importante del SERVQUAL,
es una herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry, como uno de sus resultados obtenidos de una investigacion
iniciada en 1983, con el apoyo del Marketing Science Institute de Cambridge,
Massachussets, la cual constituye una de las primeras investigaciones formales en
materia de Calidad en el Servicio.

PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION:

Se realizé él envi6 de carta de solicitud y de autorizacién por parte de la
Universidad Catodlica de Manizales a la Gerencia de la E.S.E Hospital Nuestra
Sefiora de Guadalupe para formalizar y dar inicio a la investigacion.
Posteriormente, se procedio a recolectar la informacion con base en el cronograma
disefiado, aplicando para ello el instrumento a los empleados y a los usuarios
conforme a la muestra seleccionada, diligenciando previamente para cada uno de
estos el consentimiento informado. Se planteé la presentacion de un sabado
semanal al Hospital, ya que es un dia concurrido para aplicar el instrumento de
SERVQUAL y un dia a la semana para aplicar el instrumenté “Cuestionario sobre
mi trabajo” Finalmente se procedio a la realizacion del andlisis de los resultados
obtenidos y elaboracion del informe final por parte de los investigadores del
presente proyecto.

PLAN DE ANALISIS:
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Una vez se aplicé el instrumento denominado “Cuestionario Sobre Mi Trabajo” que
constd de 80 preguntas. Se procedio a la construccion de una base de datos en el
programa Excel, en la cual se registré la informacién recolectada. De igual forma,
se realizé un analisis exploratorio de los datos, con el fin de clasificar la
informacion general y por grupos de empleados (administrativos y Asistenciales),
determinando sobre las cuatro &reas criticas y los correspondientes factores que
inciden en el clima organizacional de los empleados: Liderazgo, Motivacion,
Reciprocidad y participacion.

De cada uno de estas variables principales, se estableci6 las subvariables,
teniendo en cuenta el valor clasificatorio y la relacion que se presenta con la
variable principal.

En lo que respecta al instructivo del clima organizacional como el de percepcién de
la calidad, se hizo uso de los datos obtenidos a través de la base de datos en excel
que registré la informacion recolectada, que de forma independiente muestran
resultados tanto de clima organizacional como de percepcion de la calidad de los
servicios, estableciéndose por ultimo la relacion entre las dos principales variables,
es decir clima organizacional y percepcion de la calidad, mostrandose de esta
manera la incidencia de las variables y subvariables en el comportamiento.

En lo que respecta al cuestionario para evaluacion del servicio, se hizo uso del
formato o cuestionario “SERVQUAL”, analizandose para tal fin las 5 dimensiones
del cuestionario; tangibles, confiabilidad, velocidad de respuesta, aseguramiento y
empatia.

Posteriormente, los datos fueron organizados, con el fin de hacer una presentacion
adecuada y ordenada que permitiera una facil comprensioén de los resultados de la
investigacion. Para ello se hizo uso de herramientas estadisticas e ilustrar
resultados, como; tablas, graficas y representaciones escritas.

Tabulaciéon de datos: a través del programa Excel se recolectaran las cifras
obtenidas para su analisis y comprension, al igual que las diferentes variables.

En cuanto a las Representaciones escritas: se pudo evidenciar la forma como se
incorpora en forma de texto los datos estadisticos recopilados.

Tablas: es la representacion de la informacion recolectada, para una mayor
comprension de las variables y datos rotulados.

Graficas: permitieron una lectura sencilla y clara de los temas de objeto de estudio,
como por ejemplo los graficos de columnas, de barra, circular entre otros.
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De acuerdo al planteamiento del objetivo general se trabajé en la recoleccién de informacion,
con el fin de determinar la relacién entre clima organizacional y la percepcion de la calidad de
los servicios de salud en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe. 2018 Il Y 2019 |,
sobre los cuales se obtuvo los siguientes resultados:

7.1 ANALISIS ESTADISTICO RESULTADOS CLIMA ORGANIZACIONAL

Los factores que determinan el clima organizacional en la E.S.E Nuestra Sefiora de
Guadalupe en el departamento del Huila son: liderazgo, motivacion, reciprocidad,
participacion, considerados basicos para ser comparados en las dos areas de evaluacion,
consideradas puntos criticos para la prestacion del servicio y cuyos resultados se ven
evidenciados en la grafica 1 asi:

COMPARATIVO CLIMA ORGANZACIONAL
ADMINISTRATIVO- ASISTENCIAL
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Gréfico 1. Comparativo clima organizacional en areas administrativo — asistencial, 2019
Fuente: Propias

De acuerdo a los resultados, se evidencia que el clima organizacional presenta resultados
medianamente satisfactorios en torno a las variables Liderazgo tanto en administrativos (2,78)
como insatisfactorios en el area asistencial (2,46), demostrando que en su contenido los
empleados perciben que no existe un direccionamiento por parte de la empresa, ni que la
existente se ejerza de forma adecuada, en tanto los resultados demuestran que en torno a la
variable Motivacion, los empleados del area administrativa manifiestan un nivel
medianamente satisfactorio (2,63), en tanto el area asistencial denota un nivel insatisfactorio
del (2,46), lo que denota que no perciben que en la empresa existan los incentivos adecuados
gue incrementen su orientaciéon al logro y el incremento de su productividad, en la variable
Reciprocidad se observa que existen niveles medianamente satisfactorios en el area
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asistencial (2,73) y en el area administrativa (2,55), representando lo definido por Chiavenato,
“‘la organizacion realiza ciertas cosas por el trabajador y para el trabajador, lo remunera, le da
seguridad y status; de modo reciproco, el empleado responde trabajando y desempefando
sus tareas”, [46], en este sentido se crea un contrato psicoldgico, en el cual los empleados
perciben que la empresa no demuestra interés por satisfacer sus necesidades y por ende no
lo remunera de la forma en que éste espera que lo haga, por tanto, el empleado no responde
de la forma adecuada en su productividad; lo mismo que, en torno a la participacion, los
empleados denotan en sus percepciones que, existe insatisfaccion tanto en el area
administrativa (2,28), y en el area asistencial (2,38), por esta razén, el empleado demuestra
bajo interés por integrarse de forma activa en las actividades propuestas por la organizacion
pues no siente la retribucion por parte de la misma.
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Gréfica 2. Comparativo clima organizacional administrativo — asistencial variable liderazgo

En torno a los resultados, se tiene que, en la variable de Direccion, los colaboradores del area
asistencial (2,64) denotan niveles medianamente satisfactorios en tanto que el area
administrativa (2,75) presenta niveles de riesgo, en este caso, Ruiz, Gébmez, expresa que, “La
direccion es el elemento del proceso administrativo que tiene como finalidad coordinar los
elementos humanos de las empresas, implica que un responsable con nivel de autoridad
genere liderazgo, asi como motivacion, comunicacion, cambio organizacional e individual y
creatividad”, [47], en este caso, los empleados perciben que no cuentan con un estilo de
direccion que los guie en los procesos administrativos y estructurales; los mismo que en la
subvariable Estimulo al logro, se demuestra que los empleados del area asistencial presentan
promedios medianamente satisfactorios (2,61) en contraste con el area administrativa que al
igual presentan niveles en riesgo, aunque mas elevados que el area asistencial (2,88); Al
tiempo, se evidencia que, en la solucion de problemas, se presentan niveles insatisfactorios
de riesgo, en el area administrativa (2,06) y en el area asistencial (2,21), que demuestran que
no cuentan con herramientas de resolucion de conflictos, o que denota un riesgo en las
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dinamicas relacionales, y las relaciones interpersonales, por lo que se requiere establecer
estrategias de manejo y resolucion de conflictos en cada una de las areas en la empresa que
mejoren la problematica.
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Gréafica 3. Comparativo clima organizacional administrativo — asistencial variable motivacion

En torno a los resultados, se tiene que los empleados perciben que en la variable motivacion,
la subvariable Realizacion Personal presenta resultados en el limite de medianamente
satisfactorios en el area asistencia (2,50), en tanto el area administrativa demuestra
resultados medianamente satisfactorios (3,25), aunque se deben fortalecer, dado que en este
sentido los empleados no perciben que el desarrollo de su labor contribuya en el alcance de
las metas personales y el establecimiento de metas y su desarrollo, en tanto que, en el
Reconocimiento de la aportacion, percibiendo que el area administrativa presenta resultados
insatisfactorios (2,19), evidenciando que los empleados perciben que la empresa no le
retribuye su esfuerzo y su labor desarrollada, aunque el area asistencial denota resultados
medianamente satisfactorios (3,25), se deben articular esfuerzos para incrementar sus
niveles, dado que el reconocimiento de la aportacion es esencial en el fortalecimiento de la
motivacion en el empleado; al tiempo, se evidencia que en torno a la responsabilidad, el area
administrativa presenta niveles insatisfactorios (2,19), lo mismo que el area asistencial
presenta niveles en la linea entre insatisfactorio y medianamente satisfactorio (2,50), siendo
necesario desarrollar estrategias para minimizar los factores de riesgo; lo mismo que, en la
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variable Adecuacion de las condiciones, se denota que el area asistencial presenta niveles
entre lo insatisfactorio y medianamente satisfactorio (2,50), en tanto que el area administrativa
presenta niveles medianamente satisfactorios (2,81), denotando la necesidad de mejorar esta
subvariable, pues evidencia que los empleados perciben que las condiciones en las que
desarrollan su labor no son las mas adecuadas a las necesidades que se presentan para el
desarrollo de sus actividades.
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Gréfica 4. Comparativo clima organizacional administrativo — asistencial variable Reciprocidad

Se tiene en los resultados que, en la variable Reciprocidad, la subvariable Aplicacién al
trabajo presenta niveles medianamente satisfactorios en el area administrativa (2,63) y en el
area asistencial (2,58), siendo un factor de riesgo, dado que los empleados denotan que no
cuentan con las competencias necesarias para el desarrollo de su labor, lo mismo que en el
cuidado patrimonial, los empleados tanto del area administrativa (2,50) y el area asistencial
(2,92), demuestran niveles medianamente satisfactorios en esta subvariable; en torno a la
retribucion de su labor, el area administrativa presenta niveles bajos, medianamente
satisfactorios (2,56), sin embargo presentan un riesgo y en tanto que el area asistencial
presenta un nivel medianamente satisfactorio (2,92); por otro lado, en torno a la equidad, se
visualiza que en el area asistencial se presentan los niveles mas bajos (1,92) y en el area
administrativa (2,50), lo que denota que la percepcion del area asistencial es negativa en
torno a que sienten que no son tratados de la misma manera por sus jefes o superiores, lo
gue denota plantear estrategias que permita minimizar los resultado en riesgo, motivando a
los empleados a incluirse activamente.
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COMPARATIVO CLIMA ORGAMZACIONAL
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Gréafica 5 Comparativo clima organizacional administrativo — asistencial variable Participacion

Se evidencia que en los resultados, la variable participacion los empleados tanto del area
administrativa y asistencial presentan niveles insatisfactorios, en torno a esto, se tiene que, en
la subvariable Compromiso con la Productividad, los empleados del area administrativa
denotan niveles insatisfactorios (2,38), que visualiza que, perciben que no estan
comprometidos con su labor ni con el desarrollo de la productividad, o que minimiza los
niveles de participacion del empleado con la organizacién, en el area asistencial se denota
medianamente satisfactorios (2,67), representando un riesgo para la participacién; al tiempo,
se tienen niveles muy bajos en torno a la subvariable Compatibilidad de Intereses, en el area
administrativa (1,94), siendo un riesgo en el desarrollo de una labor encaminada al
cumplimiento de sus objetivos corporativos y al incremento de su productividad; al tiempo, se
tiene que, en la subvariable Intercambio de la Informacion, el promedio es muy igualitario e
insatisfactorio en las dos areas tanto en asistencial (2,42) y en el area administrativa (2,44),
en torno a la Involucracion al cambio, se tiene que se presenta un nivel de riesgo en el area
asistencial (1,50), lo que denota que los empleados de esta area no estan dispuestos a
participar en acciones que promuevan cambios en la organizacion; por lo que se recomienda
el desarrollo de un plan de accion que mejore estos niveles en riesgo.
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CLIMA ORGANZACIONAL/
AREADE TRABAJO

Promedio de LIDERAZGO Promedio de MOTIVACION

Promedio de RECIPROCIDAD Promedio de PARTICIPACION
2,28 2,38
2,55 2,73
2,63 2,65
2,78 2,46

0
Apoyo operativo Asistencial hospitalario (en blanco)

Gréfica 6 Relacion clima organizacional y la relacién con las areas de trabajo (operativo y Asistencial hospitalario) para cada una de
las variables de estudio

En cuanto a las variables relacionadas entre el clima organizacional y el area de trabajo, se
puede evidenciar que para las cuatro variables: liderazgo, reciprocidad, motivacion y
participacion, estas arrojaron promedios variados identificados en el rango de medianamente
satisfactorios, por lo tanto, en cuanto al promedio de liderazgo, se evidencia mayor promedio
(2.78) en el &rea apoyo operativo, mientras que el asistencial (2.46), (Grafica 6).

Para la subvariable de motivacion, los resultados arrojaron mayor promedio (2.65) para el
area asistencial hospitalario, mientras que para el area de apoyo operativo (2.63), lo cual
indica que hay mayor motivacion en el personal del area asistencial hospitalario.

En lo que respecta al promedio de reciprocidad se observa mayor comportamiento de esta
variable en el personal asistencial hospitalario, mientras que el personal de apoyo operativo,
registr6 menor promedio (2.55), debido a que las actividades se centran en funciones
anicamente del cargo y en el area asistencial hay dinamica de produccion y las tareas se
realizan segun los procesos. De la misma manera ocurre con el promedio de participacion,
donde se obtuvo un mayor promedio (2.38) en el personal de asistencia hospitalaria, mientras
que en el personal de apoyo operativo fue menor este promedio (2.28)

En cuanto a la relacion clima organizacional — tipo de contrato el comportamiento se puede
observar en la grafica 7.
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CLIMA ORGANZACIONAL/

Promedio de LIDERAZGO Promedio de MOTIVACION
Promedio de RECIPROCIDAD Promedio de PARTICIPACION
14 12
228 3,48
Porla institucidn (en blanco) Por Cooperativa o asociacion

Gréfica 7 Relacion clima organizacional y la relacién con las areas de trabajo (operativo y Asistencial hospitalario) para cada una de
las variables de estudio

Se presentan dos tipos de contratacion: por la institucion y por la cooperativa o asociacion,
que al establecer el andlisis se puede evidenciar lo siguiente, en cuanto al promedio de
participacion, hay mayor promedio (2.38) en las contrataciones por cooperativa 0
asociaciones es decir que el personal contratado se realiza por intermedio de estas
instituciones, mientras que el promedio arrojado en el personal contratado por la institucion es
menor (2.28), es decir menos personal de planta y mas por cooperativas o de manera
indirecta.

En lo que respecta al promedio de liderazgo para realizar el andlisis del clima organizacional y
tipo de contrato, el mayor promedio lo obtuvo el personal contratado por la institucién (2.78)
hay mayor liderazgo y mayor gestion, mientras que el personal contratado por cooperativas el
promedio de liderazgo es menor (2.46).

En lo que respecta a la motivacion, el personal contratado por cooperativas y por la institucién
directamente presenta puntuaciones similares (2.63) y (2.62) respectivamente.

En cuanto a la variable de reciprocidad, se obtuvo un promedio de mayor reciprocidad por
parte del personal contratado por cooperativas o0 asociaciones (2.72) mientras que el personal
contratado por la institucion obtuvo un menor promedio de reciprocidad (2.33), dada la
confianza que adquieren en el puesto de trabajo, asi como la seguridad de tener un contrato y
no realizan las funciones con propiedad y sentido de pertenencia.

Ahora bien, en la relacion clima organizacional, tiempo laborado en el area o servicio se
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evidencia en la gréafica 8

CLIMA ORGANZACIONAL/
TIEMPO LABORADO EN EL AREA O SERVICIO
3,50
3,00 1 30
: —+ 750
250 e 7%
! . 2 Y ’
200 ¥4 2,24 & Bifhedio de LIDERAZGO
’ Brdedio de MOTIVACION
1,50
Promedio de RECIPROCIDAD
100 Promedio de PARTICIPACION
0,50
0,00
11afiosomds De1a5afios Menosde1 (enblanco) De6a 10 afios
afio

Grafica 8 Relacion entre clima organizacional y tiempo laborado en el area o servicio.

En lo que guarda relacién con las variables de clima organizacional y tiempo laborado, se
puede evidenciar que los resultados arrojaron un promedio de participacion mayor (3.00) para
el personal que lleva menos de un afio en la E.S.E Nuestra Sefiora de Guadalupe, es decir
qgue tiene mayor participacion esta clase de personal, mientras que las personas que llevan
laborando de 1 a 5 afios, los resultados arrojaron un promedio de (2.24) y los trabajadores
con mas afios de trabajo en la empresa arrojaron menor promedio aun (2.08), es decir que
entre mas afos tienen en la organizacion, menos les gusta participar en toma de decisiones 0
actividades organizadas por la misma (Grafica 8).

En lo que respecta a la reciprocidad, se evidencia mayor promedio (3.10) para el personal que
lleva menos de 1 afio, mientras que el personal de 1 a 5 afios arrojé resultados de (2.66) y
menor aun los que llevan mas tiempo (2.08) no desarrollan la reciprocidad. En cuanto a la
motivacion, el promedio de mayor registro se obtuvo en el personal que lleva menos de un
afo, demuestran estar mas (3.00) motivados, mientras que los que tienen un tiempo entre 1 a
5 afios arrojaron (2.66) y los de mas de 11 afos el promedio fue menor (2.25).
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En lo que respecta al liderazgo, al igual que las anteriores variables, se evidencia mayor
promedio en el personal que lleva menos de un afio en la E.S.E (2.90), seguido del personal
que lleva entre 1 a 5 afios cuyos resultados arrojaron un promedio de (2.66) y menor
promedio en liderazgo para el personal con mas de 10 afios en la empresa (2.42).

CLIMA ORGANIZACIONAL / GRADO DE
ESCOLARIDAD

3,50
300 e 3,17

! 2,90 2,90

oM L eszgac? %2
2,50 2,50 T - %5% 2,45
L ! !

500 2,17 e==Promedio de LIDERAZGO

, o 1,95 ) .

1,75 o==Promedio de MOTIVACION

1,50 Promedio de RECIPROCIDAD
1,00 Promedio de PARTICIPACION
0,50
0,00

Posgrado  Secundaria Técnico  Universitaria (en blanco)

Grafica 9 Relacion clima organizacional — grado de escolaridad

Respecto al grado de escolaridad y el clima organizacional en cuanto a las variables de
liderazgo, motivacién y participacion, se evidencia que el mayor promedio se establece de la
siguiente manera: para la variable de liderazgo esta se evidencia en el personal que presenta
estudios de posgrado (3.17) seguido de los que registran estudios universitarios (2.90).
(Gréfica 9).

Para la variable de motivacion, esta se evidencia con mayor promedio (2.83) en el personal
que presenta estudios de postgrado, seguido del personal con estudios técnicos (2.78) y
personal universitario (2.75).

Ahora bien, en lo que se relaciona con el promedio de reciprocidad, se denota que el personal
con estudios secundarios presenta un mayor promedio (2.90), seguido del personal
universitario que presentd un promedio de (2.62), y el de posgrado (2.50),

7.2 ANALISIS ESTADISTICO RESULTADOS PERCEPCION DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO

En cuanto a la variable de Percepcion de la calidad en el servicio de salud, ofrecido por la
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E.S.E Nuestra Sefiora de Guadalupe, la percepcion que tienen los clientes externos de la
empresa y de la calidad del servicio, se evidencia que, presentan un promedio de (3,79),
siendo medianamente satisfactorio, por lo que se denota que en subvariables como recursos
fisicos para la atencion, como también que los clientes externos perciben que no existe una
buena atencién en los servicios, al tiempo que perciben que que los colaboradores no
comprenden las necesidades de atencién que tienen, como también, se evidencia que,
perciben inseguridad al momento de la atencion, generando una brecha significativa entre las
expectativas y las percepciones sobre la atencion de cada una de las éareas, tanto la
administrativa como la asistencial Tabla 1.

Tabla 1. Nivel de percepcidn en las areas administrativa y asistencial de la E.S.E Nuestra Sefiora de Guadalupe

1 —
2 1L institucion de salud cuenta con equipos modemos 75 7|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO

1 3 4

3 |2.Las instalzciones fisicas de |z institucion de salud lucen atractiva. 2 351 3 4 T|MEDIANAM ENTE SATISFACTORIO
4 3 Los emplezdos de |3 institucion de salud cuentan con buena apariencia 3 393 3 4 7|MEDIANAM ENTE SATISFACTORIO)
5 |4. Los materiales asociados con el senvicio (panfletos, tarjetas, etc.) son atractivos a la vista. 4 344 3 4 T|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
6 5. Cuando esta institucion de salud promete hacer algo en un cierto tiempo, o hace 5 3,62 3 4 T|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
7 b.Cuando tiene un problema, la institucion de salud muestra interés sincero en resolverlo b 35 3 4 7|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
§ 7.lainstitucion de salud presta el servicio correcto a la primera. 7 3,65 3 4 T|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
9 B Lainstitucion de salud presta sus servicios en el tiempo que promete hacerlo ] 3,56 3 4 T|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
10 9. La institucion de salud lleva sus registros y documentos libres de emares 9 405 3 4 7| SATISFACTORIO

11 10. Los empleados de la institucion de salud le informan exactamente cuéndo seran prestados los 10 388 3 4 T|MEDIANAM ENTE SATISFACTQRIO)
12 |11. los empleados de las instituciones de salud le dan un pronto semicio. 1 381 3 4 T|MEDIANAM ENTE SATISFACTORIO)
13 12 Los empleados de las instituciones de salud siempre estan dispuestos a ayudarlo. 12 385 3 4 7|MEDIANAM ENTE SATISFACTORIO)
14 |13. Los empleados de la institucion de salud nunca estuvieron tan ocupados como para no atende 13 S5 3 4 T|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
15 14.El comportamiento de los empleados de | institucion de salud le inspira confianza. 14 382 3 4 T|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
16 15. S siente seguro en sus negociaciones con la institucion de salud (pagos, facturacion) 15 387 3 4 7|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
17 |16. Los empleados de Ia institucion de salud son consistentemente amables con usted. 16 395 3 4 T|MEDIANAM ENTE SATISFACTQRIO)
18 17. Los empleados de la institucion de salud estan capacitados para responder a sus preguntas. 17 397 3 4 T|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
19 18. La institucion de salud |e da atencion individual 18 38 3 4 7|MEDIANAM ENTE SATISFACTORIO
20 19, L3 instiwucion de salud tiens horarios convenientes para todos los clientes. 19 38 3 4 T|MEDIANAM ENTE SATISFACTQRIO)
21 20. L3 instiwcion de salud tienen empleados que dan  los clientes atencion personal. 20 3n 3 4 T|MEDIANAM ENTE SATISFACTQRIO)
22 21 lainstitucion de salud se preocupa por cuidar sus intereses. i 385 3 4 T|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
23 22 Los empleados de la institucion de salud entienden sus necesidades espedificas. 2 39 3 4 T|MEDIANAMENTE SATISFACTORIO
U 3m
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Tabla 2. Percepcidn de la calidad del cliente externo.

-
EXPECTATIVAS/PERCEPCIONES
8,00
7,00
6,44
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Tabla 3. Expectativas Vs Percepciones sobre la calidad del servicio en la E.S.E Nuestra Sefiora de Guadalupe

La tabla 3. describe que ain no se han cumplido las expectativas de cambio que ha venido
anunciando la E.S.E. para con los clientes, el promedio de 6,22 representa niveles
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satisfactorios en tanto que las expectativas estan por encima de lo esperado en la atencién y
en contraste de la calidad del servicio, se evidencia que los clientes externos; para el area
asistencial, los resultados muestran niveles satisfactorios, aunque pueden mejorar, lo mismo
que en el area asistencial debe fortalecerse la calidad de los servicios del personal de la
E.S.E a los clientes.

De esta manera, las caracteristicas del servicio de salud en la E.S.E Nuestra Sefiora de
Guadalupe, en el departamento del Huila se observan en la tabla 4, quedando evidenciado
asi:

CARACTERISTICAS DE SERVICIOS DE SALUD S/N

IMPORTANCIA
25
18,6 20,2
20 1416 17,79 k 17,41
15
10
5 e
0
OH Q Q' 0
& Nl Nl N N4
> N W © o
& ® S N S
& A o% O )
& & & o

1 habilidad disponibilidad |conocimiento y| El cuidado yla

i desempefio y ayuda a cortesia atencion que
o planta fisica 5 : :
servicio cliente empleados brinda
@ Seriesl 14,16 18,6 17,79 20,2 17,41

Tabla 4 . Caracteristicas de servicios de salud segun la importancia

En la tabla 4, en lo que respecta a infraestructura o planta fisica, se puede evidenciar un
promedio del 14.16 que comparado con las otras caracteristicas de los servicios en salud
como habilidad de desempefio del servicio (18.6), disponibilidad y ayuda (17,79),
conocimiento y cortesia empleados (20.2), y cuidado y atencién brindada (17.41), es el de
menor promedio, lo cual significa ausencia de inversién en equipos, material de trabajo, planta
fisica, que contrarresta con la percepcion que se tiene en cuanto al conocimiento y cortesia
de los empleados que es la caracteristica mas sobresaliente.

De acuerdo a los resultados obtenidos y descritos anteriormente, es importante resaltar que
uno de los aspectos clave para el éxito de las empresas de la actualidad, es la creacion de
valor, elementos que segun los autores Slater y Narver [43] los clasifica en valor para la
empresa, valor ofrecido en salud por la E.S.E Nuestra sefiora de Guadalupe al cliente y valor
percibido por el cliente.
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Barroso y Martin [44] citados por Paramo [45] indican que el analisis del valor, desde la 6ptica
del cliente, es complejo por la subjetividad y porque las percepciones del cliente acerca del
valor recibido dependen de la informacion que tenga para realizar el proceso interno de
evaluacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el proceso de analisis independiente de las
variables tanto de clima organizacional como de percepcion de la calidad y posterior analisis
de la incidencia de estas variables en el comportamiento o conducta de los empleados, se
establece como propuesta, un plan de mejoramiento con el propésito de mejorar el nivel de
satisfaccion organizacional, incluyéndose en el variables y subvariables que determinan un
proceso de mejora y realce de la institucion y consecuente beneficio para los funcionarios

tanto directos como indirectos, siendo estos planteamientos los siguientes

Tabla 5. Plan de Mejoramiento

Objetivos Estrategias Accién a Responsable Periodos a Proceso a
especificos implementar implementar desarrollar
Incentivar a los | -El Empleado del mes | Aplicar una serie | -area de Mensualmente | Realizar la
colaboradores | -Bonos econémicos de incentivos talento eleccion de los
de las por productividad laborales que humano candidatos
diferentes mensual motiven por -area de elegidos por
areas, -Compensatorios medio del Auditoria de medio de una
ofreciendo reconocimiento la calidad evaluacion del
beneficios por su labor, el del servicio servicio por
laborales que cumplimiento de | -Gerencia areas.
incremente la los objetivos General Encuestas
motivacion y la organizacionales aplicados a los
productividad evaluados clientes
del empleado y mensualmente externos
ofrezca por medio de los Evaluacion del
servicios de resultados servicio
calidad al derivados de la Evaluacion del
cliente externo evaluacion de la servicio por
atencién al parte de los
usuario comparieros
del servicio
Plantear una Amigable Se plantea la -area de Al presentarse
mesa de composicién: método | instalacion de talento la situacion Desarrollar
arbitraje en los | por el cual se coloca a | espacios de humano espacios en
servicios que los participantes en el | convivencia -area de los servicios
permita conflicto a integrarse | dentro de los Auditoria de que sirvan de
negociar los en métodos | servicios que la calidad didlogo y
problemas que | alternativos de | medien los del servicio concertacion
se presenten resolucién de | problemas que -Gerencia entre los
entre problemas, se presenten General compafieros
comparieros, denominandose entre pares, cuando se
siendo Amigables y | junto con presenten
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liderados por
un compariero
gue actue
como arbitro

mediando en
conflicto.

Espacios
convivencia
resolucién

el

de

y
de

conflictos: donde se
instauran espacios de
dialogo y concertacion

en los servicios

comparieros
llamados
amigables
guienes serviran
de mediadores
en los conflictos.

conflictos, al
tiempo que se
elegira por
servicio una
persona que
concilie
cuando se
presenten
estos casos,
las personas

se llamaran
“Amigables”

Incrementar la | -Talleres de Se plantea area de Cada dos o Talleres de
motivacion motivacion laboral contratar un talento tres meses Motivacion
personal de -Servicios de coaching laboral | humano Laboral
cada uno de Coaching Laboral gue por medio -area de
los empleados | -Talleres de del través de Auditoria de Talleres de
por medio de yogaterapia talleres motiven | la calidad Yogaterapia
la escucha al empleado a del servicio
activa y el desarrollar su -Gerencia Outdoor.
reconocimiento labor. General Salidas al aire
de su labor libre
desarrollada, Se plantea
los cuales desarrollar
generan al talleres de
trabajador yogaterapia que
insatisfaccion permitan al
laboral y baja empleado a
productividad minimizar el
en sus labores. estrés laboral,

como también

logre un

reconocimiento

de su labor en la

empresa-

relajacion
Reconocer la -Reforzar la Se plantea el area de Cada dos o Los talleres de
labor motivacion y el reconocimiento talento tres meses liderazgo se
desarrollada involucramiento hacia | de los humano pueden
incentivando a | el cumplimiento del empleados que | -area de plantean cada
los empleados | mismo por medio de lideren los Auditoria de dos o tres
a desarrollar incentivos tangibles procesos en las | la calidad meses
su potencial -Desarrollar talleres de | areas del servicio mediante
creando liderazgo -Gerencia articulacion
lideres en -Desarrollar General con empresas
cada area talleres de como el SENA

liderazgo, y

orientando y universidades

empoderando a que hagan

los empleados a

presencia en el
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integrarse en los
procesos de la
empresa de
forma activa

municipio y
que manejen
este tipo de
talleres.

Implementar
un plan de
reconocimiento
con los
empleados
gue sean
reconocidos
por los
empleados
comparieros
como lideres.

Mejorar los
tiempos de
espera de los
clientes
externos por
medio de la
gestién de los
tiempos del
servicio

- Transformar tiempos
“fuera de control” en
tiempos gestionados
por el cliente

- Acotar los tiempos
“fuera de control”

Se plantea
trasformar los
tiempos fuera de
control en
tiempos que
puedan ser
gestionados por
los clientes
externos, donde
se le pueda
colocar al cliente
externo a
desarrollar
alguna tarea
mientras
esperan, una
tarea que sea
visto por ellos
como
provechosa

Se desarrolla
una
minimizacion de
los tiempos
fuera de control,
a través de que
el cliente
proponga su
tiempo de
atencion.

area de
talento
humano
-area de
Auditoria de
la calidad
del servicio
-Gerencia
General

A diario

Encuestas a
los clientes
Tareas donde
los clientes
participen o
actividades
como jornadas
deportivas,
jornadas de
habitos
saludables de
vida que se
desarrollen
mientras estan
esperando la
atencion.

Fuente: propias, 2019
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9.1 CONCLUSIONES

De acuerdo a los objetivos planteados la percepcion de los colaboradores frente a la Variable
de liderazgo es insatisfactorio en tanto que se denota que existen inconformidad por parte del
equipo asistencial de la ESE Municipal, dado que no se percibe estilos de liderazgo que los
represente, al tiempo, se evidencia que la percepcion de los colaboradores en el area
asistencial es insatisfactoria (2,46), pues al no existir liderazgo en el area afecta factores
como el rendimiento, la responsabilidad adquirida en las actividades, la colaboracion; al
tiempo, se evidencia que en los resultados del area administrativa se presenta resultados
medianamente satisfactorios (2,78), aunque el porcentaje es mayor que en area asistencial,
aun representa un factor en riesgo que afecta la dinAmica relacional de los empleados, en su
capacidad de mando, conduccién del grupo; al tiempo, se evidencia que los resultados que,
en torno a la motivacion se presenta una influencia medianamente satisfactorios con
resultados en el &rea administrativa (2,63), los cuales demarcan una percepcion negativa en
torno a las actividades que desarrolla la empresa para incentivar a los empleados al
desarrollo de su labor, como también en el &rea asistencial se evidencia que los resultados
son medianamente satisfactorios presentando un resultado de (2,65), que denota una
percepcion baja por parte de esta area en torno a la motivacion laboral, teniendo una relacion
directa con la reciprocidad, dado que el area administrativa presenta un resultado de (2,55),
siendo un factor de riesgo que demarca que la percepcién es negativa hacia la empresa,
como también se denota que el areas asistencial presenta resultados medianamente
satisfactorios (2,73), lo que pone en riesgo la identidad con la empresa y sus objetivos
corporativos; por otro lado, se tiene que en torno a la participacion los empleados tanto de las
areas administrativas (2,28) como asistenciales (2,38), presentan resultados insatisfactorios
qgue afectan el rendimiento del empleado, pues no siente un sentido de compromiso de la
empresa con los empleados, ni se denotan objetivos comunes entre las areas al desarrollo
de los objetivos corporativos; En este caso, se denota que el clima organizacional en cada
una de las variables analizadas son medianamente satisfactorios y otras insatisfactorias, lo
que representa un riesgo para el clima organizacional y el rendimiento del empleado.

Por otro lado, es importante concluir que una de las Variables mas afectadas en este analisis
fue el de la Motivacién, en este caso, las subvariables realizaciébn personal presenta un
resultado medianamente satisfactorio para el area asistencial con (2,50), lo que indica que
los colaboradores de esta area perciben que su empresa no les contribuye en lo que se
refiere al cumplimiento de sus metas y logros profesionales y personales, en tanto para el
area administrativa representa un resultado medianamente satisfactorio; al tiempo, que en la
subvariable reconocimiento de la aportacion, se puede visualizar que el area administrativa
representa los niveles mas insatisfactorios (2,19); en torno a la Responsabilidad, tanto el
area administrativa(2,25) y asistencial (2,50), lo que denota que los colaboradores no tienen
sentido de responsabilidad por su labor, ni sienten que se asuma en la empresa las
posibilidades de crear y ofrecer un entorno favorable para el desarrollo del clima
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organizacional, asi mismo, se observa que en las condiciones de trabajo, los empleados del
area asistencial (2,50), perciben un nivel entre medianamente satisfactorio e insatisfactorio
en tanto que el area administrativa presenta un (2,81), en sus resultados es decir un
resultado medianamente satisfactorio.

El clima organizacional tanto en el area administrativa como asistencial presenta resultados
en riesgo no satisfactorios, no se percibe liderazgo en la empresa en ninguna de las dos
areas, se visualiza que en el é&rea asistencial las subvariables, Motivacion (2,65),
Reciprocidad (2,73), Participacion (2,38), Liderazgo (2,46) se encuentran en un nivel
medianamente satisfactorio e insatisfactorio respectivamente y en contraste con el &rea
administrativa presenta resultados en riesgo, pues en la subvariable Motivacion(2,78)
presenta niveles mas altos que en el area asistencial, aunque sigue estando en riesgo, lo
mismo que en la subvariable Reciprocidad presenta (2,55) en mayor riesgo con resultado
medianamente satisfactorio, o mismo que en la subvariable participacién los resultados son
insatisfactorios, tanto a nivel administrativo (2,28) y en el area asistencial (2,38). Se evidencia
que el clima organizacional no es satisfactorio, en tanto que presenta debilidades en todas
las variables que se midieron en este proceso, al tiempo que el personal no percibe que la
empresa los incentive en su motivacion personal, en la orientacion al logro y el desarrollo de
sus metas personales, al tiempo que el clima se identifica como fragil en cada una de las
subvariables por lo que se deben plantear estrategias de mejoramiento que minimicen el
impacto de los resultados, esta percepcion puede denotar una problematica interna y de vieja
data que se ha ido incrementando a través del tiempo, lo mismo que se observa que en la
empresa no existe disponibilidad de recursos tangibles suficientes y a tiempo, como también
el nimero de personal de la Institucion para suplir las necesidades de atencién, lo mismo que
los niveles bajos en la variable liderazgo los niveles mas bajos estan en las subvariables
solucién de conflictos tanto en el area administrativa (2,06) y en el area asistencial con
(2,21), en tanto que la percepciéon en la subvariable Direccion es insatisfactoria en tanto que
en el area administrativa se percibe en niveles (2,75) vy el area asistencial (2.64), lo que
representa un nivel de riesgo en tanto la percepcidén ante la gerencia, los coordinadores y
demas jefes y superiores es negativa; lo mismo que en la variable reciprocidad dentro de la
subvariable equidad, esta en el nivel mas insatisfactorio en el area asistencial teniendo un
(1,92), lo mismo que en la variable participacion en la subvariable involucracion al cambio los
niveles que mas representan riesgo lo representan los empleados del area asistencial, al
tiempo que, en la compatibilidad de intereses, el area administrativa presentan niveles muy
bajos e insatisfactorios (1,94).

Los resultados ademéas demuestran que, la percepcién de los clientes frente a las Variables
es de calidad en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe representan un nivel
medianamente satisfactorio, siendo el promedio en las subvariables de 3,79 , en tanto las
expectativas son mayores teniendo resultados promedio de 6,22; en este caso, se evidencia
gue las expectativas son mayores que las percepciones al momento de recibir la atencién en
los diferentes servicios; se evidencia al tiempo, que, los clientes se denotan medianamente
satisfechos con la atencion recibido la cual se muestra insatisfactoria, en la atencion, en los
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tiempos de espera, en la forma de la atencién y demas aspectos que incluyen la calidad del
servicio encontrandose que las percepciones no sobrepasan las expectativas.

Por otro lado, se evidencia que, la relacion entre las areas criticas del clima organizacional y
las Variables de la calidad del servicio en salud percibido por los clientes en la E.S.E.
Hospital Nuestra Sefiora de Guadalupe, denotan una estrecha relacion en tanto que, se
encuentran en niveles insatisfactorios, dado que el clima organizacional de la ESE se
evidencia insatisfaccidén en la mayoria de las variables que se midieron a través del estudio
desarrollado, lo mismo que, los clientes externos presentan una percepcion por debajo de las
expectativas, es decir, que existe una estrecha relacién entre estos dos aspectos, al tanto
que, la percepcion de los mismos es que los empleados de la empresa no alcanzan a suplir
las necesidades de atencidn de los clientes externos, desde Chiavenato, “la calidad de vida
en el trabajo tiene un efecto sobre la produccion y productividad” [46].demostrando que la
satisfaccion laboral demarca una influencia directa en el tipo de desarrollo de la labor, al
tiempo, que influencia en la percepcion de los clientes externos quienes reciben el servicio,
por lo que la percepcién es medianamente insatisfactoria, representando un riesgo para la
empresa, teniendo la necesidad de disefiar un plan de accién que mejore los parametros en
riesgo.

9.2 RECOMENDACIONES

Se sugiere el disefio de un plan de mejoramiento que vaya acorde con la problematica de
mayor incidencia dentro de la organizacion, por lo tanto, el plan de incentivos salariales debe
notarse para motivar e incrementar los ingresos de la organizacién tal y como se plantea a
continuacion y que describen un plan para la empresa.

Es importante que ademas de la funcionalidad de un plan de mejoramiento para el clima
organizacional para la E.S.E Nuestra sefiora de Guadalupe, se formulen mejoras en lo que
respecta a la comunicacion y participacion de los funcionarios en actividades ludicas
recreativas que contribuyan con la transformacién de la imagen y para que se visualicen
cambios del interior al exterior y se sienta el compromiso de los empleados con la imagen,
de la misma manera la integracion de colores de la imagen corporativa acordes a los
procesos y cumplimiento del objeto social de la organizacién, teniendo en cuenta que el 97%
de los usuarios encuestados contestd que hay mucha simplicidad en la imagen corporativa y
gue requiere de mayor fuerza de recordacion a través de la tabla de significados y colores.

De la misma manera eso llama la atencion en el cliente y se va a fortalecer el
posicionamiento de la imagen en el cliente tanto interno como externo, contribuyendo a
fortalecer relaciones de cliente externo con el cliente interno, mejorando la percepcién que se
tiene sobre el servicio.
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