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El clima organizacional aunque tiene muchos conceptos, generalmente es definido
como:

‘conjunto de caracteristicas que rodea a los empleados en el medio ambiente
organizacional y que marca una diferencia significativa de una empresa a otra
para convertirse en un reflejo del comportamiento de la misma organizaciéon” (1)

En el contexto actual, el bienestar del empleado acontece en estrategia y es por ello
que el andlisis de la satisfaccion laboral se convierte en una fuente de informacion
imprescindible para la gestion de los recursos humanos (1).

Los procedimientos organizacionales van a la par de las transformaciones Sociales y
justamente uno de esos fendmenos es lo relacionado con su talento humano, hoy en
dia las instituciones no solo se interesan por medir su rendimiento o su productividad,
también les interesan conocer el estado de animo de sus colaboradores, su nivel de
bienestar, percepciones, nivel de satisfaccion, sentido de pertenencia, nivel de
compromiso, entre otros, y es que las la tendencia de los estudios organizacionales
dejé la vision simplificador e instrumental de las personas para intentar comprender
al hombre en lo complejo y en su esfera mas holistica e integral, por ello su
preocupacion por ahondar en el clima organizacional (2).

Teniendo en cuenta lo anterior, se estudio el clima organizacional presente en la IPS
Clinimagenes S.A.S de la ciudad de Tulua a través de un instrumento “Cuestionario
sobre mi trabajo” disefiado por la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), el
cual consta de 80 reflexiones, y que representan la evaluacion de 4 areas criticas
(liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacion), permitiéndonos identificar y
describir el clima institucional actual puesto que para cualquier institucion el ambiente
laboral es fundamental y estad directamente relacionado con el cumplimiento de
actividades vy los logros institucionales.

También se realizé el estudio de calidad a traves de Cuestionario servqual,
instrumento que permiti6 medir las expectativas del usuario en relacion con los
servicios que desea recibir por parte de la institucion, y las percepciones como los
servicios de salud fueron recibidos; este método permitid realizar la medicién de la
Calidad de los servicios que son prestados a la poblacion tuluefia por la mas reciente
y competitiva institucion prestadora de servicios de salud de la ciudad.

Ahora bien, en el Sector Salud, la prestacion de servicios y la calidad de estos no
han tenido un desarrollo uniforme. Durante los Ultimos afios se han realizado
diversos esfuerzos para revertir esta situacion, que no siempre han logrado alcanzar
el objetivo de mejorar la calidad de atencién o que al hacerlo no han sido sostenibles




en el tiempo.

En Colombia y en el mundo existe pleno convencimiento que asegura que se
requieren organizaciones dinamicas que se adapten a los cambios del entorno y
desarrollen en sus colaboradores sentimientos y conductas capaces de satisfacer las
exigencias del medio y los estandares de calidad (3).

Puesto que, en la medida en que se conoce el clima organizacional de las
instituciones prestadoras de servicios de salud permitird ajustar cambios dentro de la
estructura organizacional que favorezca a los miembros de la institucién y al mismo
tiempo favorecera la estructura de la empresa.

Teniendo en cuenta que en las instituciones de salud el proceso laboral del personal
constituye un elemento esencial que lo lleva hacia la productividad en el trabajo y al
éxito de las instituciones en la cual se presta el servicio. Lo que genera la necesidad
de hacer un diagnéstico que permita conocer las situaciones que aquejan a los
colaboradores, que afectan a las instituciones y la atencion y satisfaccion de los
usuarios externos. Teniendo en cuenta que:

Al estudiar el clima organizacional se hace necesario identificar los diferentes
elementos que constituyen el concepto de clima el desarrollo de los diversos
meétodos de diagnoéstico utilizados actualmente en las organizaciones, que
permiten hacer un analisis y diagnostico que evidencia la actitud hacia la
organizacion por parte de los empleados al tiempo que contribuyen al desarrollo
de cambios efectivos en las mismas (4).

Es decir, para hablar de clima organizacional es necesario comprender a fondo la
percepcion de los colaboradores sobre las condiciones y procesos que se producen
en el entorno laboral, igualmente las expectativas respecto a la calidad de vida en el
trabajo. lo que quiere decir que el clima organizacional y la satisfaccién laboral de los
colaboradores de una organizacion implica que son fundamentales para pronosticar
el desempefio de estos. Los diagnésticos permiten fomentar y/o implementar
estrategias de prevencion frente a factores de riesgos provocados por los tipos de
relaciones que se manejan al interior de las instituciones prestadoras de un servicio

5).

Por esta razoén, para la Administracion de la IPS Clinimagenes s.a.s de la ciudad de
Tulua fue fundamental determinar el clima laboral e identificar la percepcion de los
colaboradores frente a la gestion de la organizacion, y formular estrategias que
permitan mejorar la relacion laboral, su comunicacion, sus procesos y que estos
cambios se reflejen en la calidad del servicio, ya que este es un elemento basico
para contribuir al alcance de los resultados esperados, correspondientes con las
exigencias técnicas, productivas y de servicios de la institucion.




4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre clima organizacional y la percepcién de la calidad de los
servicios de salud en la IPS Clinimagenes S.A.S del municipio de Tulua-Valle del
Cauca, 2019.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Medir la percepcion de los colaboradores frente a las éareas criticas del clima
organizacional en la IPS Clinimagenes S.A.S del municipio de Tulua-Valle del
Cauca, 2019.

Describir la percepcion de los clientes frente las dimensiones de calidad en la
institucién objeto de estudio.

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

institucion ob'|eto de estudio.

5.1 MARCO TEORICO

ANTECEDENTES INTERNACIONALES

En primer lugar se encontr6 el articulo El clima organizacional y su relacién con la
calidad de los servicios publicos de salud: disefio de un modelo tedrico. Mediante la
exploracién de 83 investigaciones tetricas y empiricas publicadas en paises de
Latinoamérica durante el siglo XXI, este trabajo pretende 2 objetivos principales.
Primero, examinar la multidimensionalidad y las caracteristicas fundamentales de las
variables de clima organizacional y calidad de los servicios publicos de salud;
segundo, disefiar un modelo tedrico sobre la relacion que existe entre estas 2
variables. El estudio se efectu6 a través de la estrategia de investigacion
documental, método de andlisis que comprende la revision de literatura, deteccion,
consulta, extraccidn/recopilacion e integracion de datos. Del andlisis realizado se
infiere tedricamente que existe una relacion entre el clima organizacional y la calidad
de los servicios publicos de salud; sin embargo, recomienda realizar estudios
empiricos que refuercen la perspectiva tedrica analizada (6).

Se tomd como referencia la investigacion clima organizacional y su correlacion con la
calidad en el servicio en una institucion de educacion de nivel medio superior. El
proposito del proyecto fue determinar la relacion que existe entre clima

10



organizacional y calidad en el servicio percibido por los colaboradores de una
institucion de nivel medio superior, particularmente dos colegios de bachilleres del
estado de Durango, Meéxico. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la
técnica de la encuesta. El cuestionario “Medicion del clima organizacional
gubernamental utilizando calidad en el servicio como parametro” se aplico en el
segundo semestre del afio 2014 a los docentes y administrativos. Identificando que
existe una correlacion significativa entre el Clima organizacional y la Calidad en el
servicio entre el personal. El Clima organizacional incide sobre la Calidad en el
servicio que se presenta en la institucion segun la percepcion de los trabajadores y
gueda demostrada estadisticamente la existencia de una estrecha correlacién entre
ambas variables (7).

También, se encontro la investigacion  Clima organizacional entre los trabajadores
del Hospital General “La Villa”: hospital de segundo nivel de atencion de la Ciudad de
México. El objetivo fue medir el clima organizacional en trabajadores del Hospital
General “La Villa”. Fue un estudio observacional, transversal y descriptivo, efectuado
durante 2016. Se incluyeron 264 trabajadores. Se capacitaron encuestadores que
aplicaron un cuestionario de CO que incluye cuatro dimensiones: liderazgo,
motivacion, reciprocidad y participacion, con ochenta items tipo Likert. Encontrando
gue los componentes de liderazgo y motivacion como los mejor evaluados, seguido
por el de reciprocidad y, en ultimo lugar, el de participaciéon. En los subcomponentes
del CO, el intercambio de informacion, la retribucion, el reconocimiento a la
aportacion y el involucramiento en el cambio, fueron los principales factores que
inclinaron hacia la baja al CO. Concluyendo que el liderazgo y la motivacion estan
relacionados con un buen nivel de clima organizacional y pueden influir en la
adaptacion en el contexto del nuevo tipo de gobierno (8).

En el Peru se realiz6 una investigacion sobre “la satisfaccion laboral del personal de
salud y su relacién con la calidad de atencion brindada al usuario externo en la
division de diagnostico por imagenes del Hospital Nacional Policia Nacional Del Peru
Luis Nicasio Saenz, 2017". Se realiz6 un estudio explicativo y correlacional con
enfoque cuantitativo. Se encuestaron 71 trabajadores y usuarios externos de la
Division de Diagnostico por Imagenes. Para medir la satisfaccion laboral del personal
de salud se tomé como referencia el instrumento validado “Escala de Opiniones SL-
SPC” de Palma (2005). La calidad de atencion al usuario externo se evalué mediante
un cuestionario elaborado a partir de la Escala Propuesta por Torres (2008) y el
Documento Técnico del MINSA. No se encontr0 una asociacion estadisticamente
significativa entre las dimensiones de satisfaccion laboral y la calidad de atencion.
Llegando a la conclusién que la Satisfaccion Laboral del personal de salud no guarda
relacion con la Calidad de Atencidén que se brinda al usuario externo en la Division de
Diagnostico por Imagenes del Hospital Nacional PNP, Luis N. Sdenz. Por lo tanto, es
importante implementar estrategias que mejoren la satisfaccion laboral en este
personal y que ademas se traduzcan en una mejor calidad de atencion al usuario
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externo (9).

ANTECEDENTES NACIONALES

En primer lugar, se encontré una investigacion cuyo objetivo fue evaluar la influencia
del clima laboral en la motivacion y satisfaccion del personal técnico—cientifico y
administrativo de una institucion de salud de tercer nivel en el municipio de San Juan
Del Cesar — La Guajira. 2014. Se desarrolld6 un estudio descriptivo transversal con
enfoque cuantitativo en una muestra de 51 empleados que laboran en una
Institucion. Encontrando que La mejor evaluacion la obtuvo la dimensién Retribuciéon
con el 84.31%. La dimension Estabilidad fue nivel medio con 68.63% mientras que la
dimension Sentido de Pertenencia presentd el nivel mas bajo con el 15.69%. El
52.94% de los trabajadores esta medianamente satisfechos; 31.37% satisfechos vy el
15.69% insatisfechos. En todas las sub- escalas predomind un nivel de motivacion
bajo, siendo la media 56.37%. La sub- escala de peor motivacion es la de
Necesidades de Autorrealizacion con un nivel bajo del 72.55% vy la de mejor
motivacion la de Necesidades de Autoestima con un nivel alto del 17.65%.
Concluyendo que No hay relacion entre la satisfaccion laboral y la motivacion del
trabajador (10).

También se encontrd6 una investigacién titulada “Relacion del Nivel De Clima
Organizacional y el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios de la IPS Clinica Pajonal’.
Cuyo objetivo fue describir la relacion existente entre el clima organizacional la IPS
Clinica Pajonal y el grado de satisfaccion de los usuarios de esta institucion. Fue una
investigacion de tipo descriptiva, cuantitativa, se tomo6 una muestra de 130
funcionarios de forma aleatoria, los cuales se reunieron en grupos de 10 y 15
personas que laboran en la IPS Clinica. Se observd una relacion positiva entre el
clima organizacional y la satisfaccion laboral de los empleados de la IPS Clinica
Pajonal, se describe un clima estable con buena gestién por parte de los jefes,
aunque hay que mejorar los niveles de comunicacion y la motivacion, enfocandose
en cada servicio especificamente y no a nivel general ya que en algunas areas
donde se presta atencion es dificil ofrecer encuestas de satisfaccion al usuario
externo (3).

lgualmente, se encontrdé el proyecto “analisis al clima organizacional de la IPS
ESIMED”. La siguiente investigacion tuvo como objetivo principal analizar la
influencia del Clima Organizacional de la IPS ESIMED, para generar estrategias que
contribuyan al mejoramiento y al logro de los objetivos de la organizacion.
Inicialmente, se realiz6 una conceptualizacion de los conceptos asociados a este
tema, entendiendo que el clima organizacional es importante para el desarrollo
productivo de las organizaciones. En el desarrollo de la investigacion se aplico un
instrumento de medicion de clima a un grupo de 67 personas. Al realizar el analisis
de la informacion proporcionada por los trabajadores de observo la existencia de un
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tipo de clima organizacional autoritario ya que la alta coordinacion muestra cierto
grado de confianza en su grupo de trabajo; sin embargo la mayor parte de las
decisiones se toman en la gerencia (11).

En Manizales se realiz6 una investigacion sobre Clima organizacional: una
investigacion en la Institucion Prestadora de Servicios de salud (IPS) de la
Universidad Autébnoma de Manizales. El objetivo fue determinar procesos de
intervencion del clima organizacional en la Institucion prestadora de servicios de
salud (IPS) de la Universidad Autbnoma de Manizales. Fue un estudio descriptivo,
transversal y observacional. El universo fueron 84 trabajadores activos en la IPS. Se
utilizo el instrumento de medicion propuesto por la Organizacidon Panamericana de la
Salud (OPS) para medir clima organizacional. Se concluyd que el clima
organizacional en la IPS de la Universidad Autbnoma es poco satisfactorio. La
variable de liderazgo fue la que mejor calificacion obtuvo. Las autoridades no
contribuyen en la realizacion personal y profesional. No existe retribucién por parte
de las autoridades a sus actividades laborales. No se reconoce el buen desempefio.
Existen oportunidades de mejora en cuanto a la percepcion respecto a los lideres.
Existe también una percepcion poco satisfactoria del clima organizacional,
especialmente en el servicio de odontologia (12).

Otra de la investigaciones tomadas como referencia titula estudio del clima
organizacional en la ESE hospital San Jorge De Pereira. El objetivo general fue
medir el clima existente al interior del Hospital como producto de la interaccion
cotidiana de sus integrantes, y a partir de esa medicion integral, proponer estrategias
de intervencion que puedan ser llevadas a cabo para el fortalecimiento, modificacion
0 mejoramiento de determinados aspectos (13).

En Manizales también se realiz6 una investigacion sobre determinacion del clima
organizacional en la asociacion IPS Médicos Internistas De Caldas, Manizales, 2018.
Se realiz6 una encuesta a 24 colaboradores de la IPS. De acuerdo a los resultados
arrojados y a los puntos de corte propuestos, se puede determinar que en la
Asociacion MIC existe un clima organizacional satisfactorio. La variable menor
calificada es la de reciprocidad y la mayor fue la de participacion, no encontrandose
ninguna de las variables criticas Con los resultados del analisis bivariado se encontro
que el area de trabajo tiene influencia sobre las variables, destacandose la
motivacion, la cual fue mas marcada en el nivel directivo y donde menos se percibe
esta variable fue para el area de apoyo operativo (14).

lgualmente, en Manizales se realiz6 una investigacion sobre la “incidencia del clima
laboral en la calidad de atencion en servicios de salud”. Se revisaron planteamientos
bibliograficos acerca de la incidencia que tiene el clima laboral en la calidad de
atenciéon en servicios de salud. Encontrando que Los resultados de las
investigaciones, sobre clima organizacional, de forma general, coinciden en que las
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dimensiones mas afectadas son la motivacion, el liderazgo y la comunicacion. Esto
guarda relacion con lo planteado de que el clima estd muy influido por las
caracteristicas de los miembros de la organizacion, sus motivaciones, aspiraciones y
las condiciones en que se desempefian, reflejando la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales. Se permite identificar las necesidades
en relacion con el futuro deseado dentro de la organizacion, para de esta forma
trazar las estrategias y acciones pertinentes (15).

Otra de las investigaciones encontradas referentes al clima organizacional se titula
“Clima organizacional y percepcion de la calidad de los servicios de salud en la
Clinica Medical Duarte” el objetivo fue determinar la relacidon entre clima
organizacional y la percepcion de la calidad de los servicios de salud en la Clinica
Medical Duarte durante el periodo 2018. Esta investigacion es de tipo cuantitativo,
analitico, transversal. EI muestreo se realiz6 con una poblacion total de 1180
empleados y 21000 pacientes atendidos. Como resultado se identificaron las
falencias presentes en la institucion, de las cuatro variables a estudiar, dos de ellas
fueron negativas, es decir obtuvieron calificaciones entre insatisfactorias o
medianamente insatisfactorias, lo que representa una alerta para la institucion
debido a que estas estrategias no solo afectan el clima organizacional de la misma,
sino también la imagen, garantias, reconocimiento y expectativas que tiene la
poblacién norte santandereana; cabe reconocer que en la evaluacion realizada la
motivacion y reciprocidad fue catalogada como satisfactoria, sin embargo no significa
gue estén bien y no se deba trabajar sobre ellas, ya que el promedio mas elevado
para estas dos variables fue de 3.5, asi que la institucion prestadora de servicios de
salud debe seguir trabajando para lograr las expectativas no solo de los usuarios,
sino también y como fuente primaria la de los colaboradores (16).

Clima Laboral. Teniendo en cuenta lo citado por Litwin y Stinger (1998), el
ambiente donde una persona realiza su trabajo diariamente, el trato que un jefe
puede tener con sus subordinados, la relacion entre el personal de la empresa e
incluso la relacion con proveedores y clientes, todos estos elementos van
conformando lo que se denomina Clima Organizacional, lo cual puede ser puede ser
un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion o de
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, igualmente, puede
ser un factor de distincién e influencia en el comportamiento de las personas que la
integran. Es decir, es la expresion personal de la "percepcion” que los colaboradores
y directivos se forman de la empresa o institucion a la que pertenecen y que incide
directamente en el desempefio de la misma (17).

Desde el modelo de Litwin y Stringer el clima organizacional es un filtro por el cual
pasan, por ejemplo la estructura, liderazgo, toma de decisiones, entre otros, por lo
tanto, al evaluar el clima se mide la forma de cdmo es percibida la organizacion. El
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clima impacta sobre las motivaciones de los integrantes de la organizacion y sobre
su comportamiento, el cual trae consecuencias sobre la productividad, satisfaccion,
rotacion, entre otros de la institucion. (17).

Ahora bien, desde el Modelo de Likert., se desarrolla un instrumento de medicién del
clima organizacional, que en un principio era proyectado a mostrar las diferencias
entre los distintos sistemas de gestion en una empresa particular que a continuacion
estudiaremos. Pero, a medida que se trabajo el instrumento, se dio cuenta de que
dicho instrumento podia ser usado para conocer lo que los empleados percibian de
la empresa. Asi, empezd a ser usado como instrumento de medicién del clima
organizacional. (17).

Dimensiones del Clima Laboral.

Litwin y Stinger (1998), postulan la existencia de nueve dimensiones que explican el
clima existente en una determinada empresa:

Figura 1. Clima organizacional y calidad de los servicios de salud
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Estructura. Hace referencia a la percepcion que tiene los integrantes de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras
limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su labor. Es la medida en
gue la institucion pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis dado en un
ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado (17).

Responsabilidad (Empowerment). Corresponde al sentimiento de los integrantes
de la organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones correspondidas
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a su trabajo, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo
en el trabajo (17).

Recompensa. Significa la percepcion de las personas que integran la institucion

sobre la adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien realizado. Es la
medida en que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo (17).

Desafio. Hace referencia al sentimiento que tienen los integrantes de la organizacion
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la organizacién
promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos
propuestos. (17).

Relaciones. Es la percepcién por parte de los integrantes de la institucion acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo agradable y de buenas relaciones sociales
tanto entre pares como entre jefes y subordinados (17).

Cooperacion. Corresponde al sentimiento de los integrantes de la institucién sobre
la existencia de un espiritu de ayuda de parte de la administracion, y de otros
colaboradores del grupo, es decir, apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como
inferiores (17).

Estandares o nomas. Hace referencia a la percepciéon de los miembros acerca del
enfasis que instala las organizaciones sobre las normas de rendimiento (17).

Conflictos. Corresponde al sentimiento del grado en que los integrantes de la
organizacion, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones diferentes y no
temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto se presenten (17).

Identidad. Es sentido de pertenencia a la organizacion y es un elemento importante
y valioso dentro del equipo de trabajo. Es decir, es la sensacién de compartir los
objetivos personales con los de la organizacion (17).

Modelo de Litwin y Stringer. Litwin y Stringer (1998), citado por Da Silva (2002),
identificaron la productividad relacionandola con los comportamientos asociados con
las investigaciones de David McClelland. (17).

Calidad de Atencion al Cliente Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un proveedor con el fin de que el cliente adquiera el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. Por esta razén, calidad de
servicio es la satisfaccion del cliente, la cual se alcanza cuando se superan sus
expectativas, deseos y/o percepciones. También, se puede decir que calidad de
servicio es satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, tener
en cuenta las distintas necesidades que tienen y por la que se les contrato.

16




La calidad se alcanza a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion
de los servicios que se entrega. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente o
usuario por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus
diferentes niveles y alcances. La mejor estrategia para ganar la lealtad de los
clientes se logra evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el
servicio y sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una situacion
inesperada requiera la intervencién para superar sus expectativas.

En este orden de ideas, una empresa o institucion requiere determinar los niveles de
satisfaccion de sus clientes realizando la siguiente operacion:

Valor percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion del cliente

Donde el valor percibido, es el valor que el cliente cree haber obtenido con el
desempefio del producto o servicio adquirido, se basa en la percepcion del cliente.

Las expectativas, conforman las esperanzas que los clientes tienen por conseguir
algo y se producen por el efecto de una de estos escenarios: las promesas que hace
la empresa acerca de los beneficios del producto o servicio. Las experiencias de
compra anteriores o las promesas de la competencia (18).

Calidad en los servicios de salud.

Se entiende por calidad la totalidad de funciones, caracteristicas, ausencia de fallas
de un bien o servicio 0 comportamientos de un bien producido o de un servicio que
se presta, que les hace capaces de satisfacer las necesidades de los consumidores
0 usuarios. La propia definicion del concepto de calidad involucra un cierto nivel de
igualdad, ya que cada individuo puede tener su propia apreciacion o su particular
juicio de valor acerca del producto o servicio en cuestion (19).

PERCEPCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es
consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior
realizacion del servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales
del cliente, mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el cliente
es consciente.

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE. Aqui se define lo que espera el cliente del
servicio, esta expectativa esta formada por comunicacion de boca a boca,
informacion

externa, experiencias pasadas y por sus necesidades conscientes. A partir de aqui
puede
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surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio.

Las dimensiones de la calidad en salud

Para poder satisfacer a todas las partes implicadas, la calidad en salud
debe alcanzar unos estandares de calidad satisfactorios en las
siguientes dimensiones:

o Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso Y fiable (20).

o Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido (20).

e Seguridad: Conocimientos y atencidon mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza (20).

o« Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes
(20).

o Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion (20).

MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia. 1991. Articulo 49. La atencién de la salud y el
saneamiento ambiental son servicios publicos a cargo del Estado. Se garantiza a
todas las personas el acceso a los servicios de promocion, proteccion y recuperacion
de la salud. Este articulo apoya la necesidad de realizar esta clases de estudio
puesto que al encontrar las debilidades en el clima organizacional, la institucion debe
realizar una plan de mejora para contrarrestar estas debilidades.

Ley 100 de 1993. Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se
dictan otras disposiciones.

Ley 10 de 1990. Por la cual se reorganiza el Sistema Nacional de Salud. En el
articulo 4° se menciona acerca del sistema de salud que “para los efectos de la
presente Ley, se entiende que el sistema de salud comprende los procesos de
fomento, prevencién, tratamiento y rehabilitacion; que en él intervienen diversos
factores, tales como los de orden biolégico, ambiental, de comportamiento y de
atencion, propiamente dicha, y que de él forman parte, tanto el conjunto de entidades
publicas y privadas del sector salud, como, también, en lo pertinente, las entidades
de otros sectores que inciden en los factores de riesgo para la salud”. Apoya la
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necesidad de realizar esta clase de estudios para determinar debilidades y crear
planes de accion destinados a la prevencion, tratamiento y rehabilitacion en el
talento humano.

Decreto 2309 de 2002. “Por el cual se define el Sistema Obligatorio de Garantia de
la Calidad de atencion en salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud,
el cual tiene los siguientes componentes.

Sistema Unico de habilitacion.

La Auditoria para el manejo de la calidad de la atencién en salud.

El Sistema Unico de Acreditacion.

El Sistema de Informacion para la Calidad”

Este decreto es importante al hora de establecer planes de mejora destinados a la
calidad de servicio de la institucion.

Ley 1164 del 2007. Por la cual se dictan disposiciones en materia de Talento
Humano en Salud. Esta ley apoya en la creacion de planes de mejora para la gestion
de talento humano.

Ley 489 de 1.998. “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras
disposiciones.”

Resolucion 1016 de 1.989, Por la cual se reglamenta la organizacion,
funcionamiento y forma de los Programas de Salud Ocupacional que deben
desarrollar los patronos o empleadores en el pais. Esta resolucion apoya en la
creacion de planes de mejora destinados a la gestion de talento humano
correspondiente a los programas de Salud Ocupacional.

Decreto 614 de 1984, por el cual se determinan las bases para la organizacion y
administracion de Salud Ocupacional en el pais.

Resolucion 2646 de 2.008. Por la cual se establecen disposiciones y se definen

responsabilidades para la identificacién, evaluacion, prevencion, intervencion vy
monitoreo permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo
y para la determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés
ocupacional. La resolucion brinda los lineamientos necesarios para establecer planes
de accion que ayude a la prevencion de factores de riesgo psicosocial.

Ley 2482 de 2.012. Por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracion de la planeacion y la gestion. Comprende entre otros el “plan
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anticorrupcion y de atencion al ciudadano, plan institucional de capacitacion, plan de
bienestar e incentivos, plan anual de vacantes y plan anual de adquisiciones”. Es
una ley que ayudo en la integracion de planeacion frente a la capacitacion e
incentivos para el talento humano de la institucion.

MARCO CONTEXTUAL

La investigacion se realizé en la empresa Clinimagenes S.A.S la cual se encuentra
ubicada en la localidad de Tulua, en el departamento de Valle. El domicilio social de
esta empresa es CARRERA 33 24 06 esquina, Tulua, Valle del Cauca.

La forma juridica de Clinimagenes S A S es Sociedad Por Acciones Simplificada y
su principal actividad es "Actividades de apoyo diagnostico”(21).

Mision:

Clinimagenes S.A.S lidera la presentacion de servicios de alta complejidad en el
campo neurologico y de diagnosticos por imagenes, tomando como base principios
éticos, cientificos y tecnolégicos soportados en el sistema integral de calidad,

llevando consigo un crecimiento institucional general y contribuyendo al bienestar de
la comunidad (21).

Vision:

Ser la institucion prestadora de servicios de salud preferida por los pacientes,
entidades promotoras e instituciones prestadoras de servicios del suroccidente
nacional, edificados sobre cultura del server, la seguridad, innovacion, eficiencia,
rentabilidad y responsabilidad social.

Servicios:

e Consulta de neurologia epileptologia
Tratamiento para la migrafia
Polisomnografia
Electroencefalograma
Telemetria
Ecografia general
Ecografia Doppler
Biopsia guiada por ecografia
Densitometria 0sea (5)
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Enfoque de investigacion

El presente proyecto fue de enfoque cuantitativo, dado que tuvo como principal
caracteristica recoger informacion el cual permitié analizar los datos obtenidos a
través de las encuestas de forma aleatoria y se analizaron de forma estadistica con
el fin de establecer patrones de comportamientos.

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, y
confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente el uso de la
estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una
poblacion (22).

Tipo de estudio:

La investigacion fue no experimental de tipo descriptivo, puesto que no se
manipularon las variables y los resultados que arrojaron las encuestas, se analizaron
y se explicaron de forma natural. Teniendo en cuenta lo que establecen Hernandez
Sampieri et al

La investigacion descriptiva cuando el objetivo es detallar como son y como se
manifiestan fendbmenos, situaciones, contextos y eventos. Busca especificar
propiedades, caracteristica y rasgos importantes de cualquier fenébmeno que se
analice. Se selecciona una serie de cuestiones y se mide 0 recolecta
informacién sobre cada una de ellas, para describir lo que se investiga.
Describe tendencias de un grupo o poblacion (22).

Poblacion:

Colaboradores de la IPS CLINIMAGENES S.AS de la Ciudad de Tulua
Departamento del Valle del Cauca y los pacientes atendidos en el ultimo semestre.

Censo: Dado que la poblacion es pequefia 13 colaboradores se realiz6 un censo

Muestra: El muestreo se realizé con una poblacion de 1134 pacientes atendidos, con
una confiabilidad del 95%, proporcion 50%, margen de error o precision del 5%. Dio
como resultado una muestra de 287 pacientes a encuestados.
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Criterios de inclusién y exclusion

Inclusion:

o Colaboradores que lleve mas de seis meses de labores

o Personal asistencial y administrativo

. Colaboradores que acepten participar voluntariamente en la investigacion.

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

o Usuarios mayores de 18 afios.

Exclusion:

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

instrumento.

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

aplicacion.

e Usuarios con presencia de patologias mentales o alteraciones de conciencia.
e Asistentes de investigacion participantes en la realizacion de la investigacion.

Operacionalizacion de Variables para evaluar el clima organizacional

A continuacién se relacionan las variables que se tuvieron en cuenta para la
investigacion sobre clima organizacional y percepcién de la calidad de los servicios

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables de Liderazgo.

DEFINICION INDICADO | DIMENSIONE DEFINICION INDICADO
CONCEPTUAL R S OPERACIONAL R
Se entiende por direccién | sumatoria
de nivel alto (satisfactorio) de los
cuando se obtenga una| resultados
calificacion de 4 a 5, nivel | de los items
. medio No
Influencia que ejerce un P:joerr}ﬁglo (poco satisfactorio) cuando | item Valor
individuo por medio de la resultados Direccion | S€ obtenga una calificacion | s VI|F
capacidad de orientar y obtenidos de 2.6 a 3.9 y niwvel bajo ( 1
convencer a los otros, para en 1as No satisfactorio)cuando se
llevar a cabo| o obtiene 14
eficientemente los dimensione una calificacion menor o| 33
objetivos de la instituciony s del igual a 2.5en la dimension 51
lograr resultados liderazgo de direccion de la variable
liderazgo 67
Se entiende por estimulo de | sumatoria
Estimulo a la |la excelencia de nivel alto de los
excelencia |(satisfactorio) cuando se| resultados
obtiene una calificacion de | de los items
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4 a nivel medio (poco

No

7 ) . Valor
satisfactorio) cuando se|ltem
obtenga una calificacion de | s V|F
2.6 a 3.9 y nivel bajo ( No 15
satisfactorio) cuando se
obtiene una calificacion 30
menor o igual a 2.5en la 34
dimension de estimulo de la 50
excelencia de la variable
liderazgo 70
Se entiende por estimulo de | sumatoria
trabajo en equipo de nivel de los
alto (satisfactorio) cuando | resultados
se obtiene una calificacion | de los items
de4 a5, nivel medio (poco |No  [v/glor
satisfactorio) cuando se|item

Estimulo al | obtiene una calificacion de | s V|F
trabajoen |2.6 a 3.9 y nivel bajo ( no 2
equipo satisfactorio) cuando se
obtiene una calificaciéon 17
menor o igual a 2.5 en la 35
dimension de estimulo de 50
trabajo en equipo de la
variable
liderazgo 73
Se entiende por solucién de | sumatoria
conflictos de nivel alto de los
(satisfactorio) cuando se| resultados
obtiene una calificacion de | de los items
4 a 5, nivel medio (poco[No |yglor
satisfactorio) cuando se|ltem
Solucién de | obtiene una calificacion de | s V |F
conflictos 2.6 a 3.9 y nivel bajo ( no 16
satisfactorio) cuando se
obtiene una calificaciéon 31
menor o igual a 2.5 en la| 36
dimension de solucién de 55
conflictos de la variable
liderazgo 68
Tabla 2. Operacionalizacion de Variables de Motivacion.
DEFINICION INDICADO | DIMENSIONE DEFINICION INDICADO
CONCEPTUAL R S OPERACIONAL R
Promedio Se entendera por [ sumatoria
Conjunto de reacciones y de los realizacion personal de de los
actitudes encaminadas a | resultados Realizacién nivel alto | resultados
satisfacer las necesidades | obtenidos | (satisfactorio) cuando se de los
del trabajador en la en las persona obtenga una calificacion de items
institucion. cuatro 4 a 5, nivel medio (poco|No |Valo
dimensione satisfactorio) cuando se|ltems| r
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s de la
motivacion

obtenga una calificacion de
2.6 a 3.9 y nivel bajo ( No VIF
satisfactorio)cuando  se 3
obtenga una calificacion
menor o igual a 2.5 en la 18
dimension de realizacién 37
personal de la variable 49
motivacion
74
Se entendera por | sumatoria
reconocimiento de la de los
aportacion de | resultados
nivel alto (satisfactorio) de los
cuando se obtenga una items
calificacion de 4 a 5 en la Valo
dimension de | No r
o reconoqmento_ de !a items|v | E
Reconocimient | aportacion, nivel medio
odela (poco satisfactorio) cuando 19
aportacion | se obtenga una calificacion 32
de 2.6 a 3.9 y nivel bajo ( 40
No satisfactorio) cuando se
obtenga una calificacién | 96
menor o igual a 2.5 en la
dimension de
reconocimiento de la
aportacion de la variable
motivacion 69
Se entendera por | sumatoria
responsabilidad de nivel de los
alto resultados
(satisfactorio) cuando se de los
obtiene una calificacién de ftems
4 a 5, nivel medio (poco Valo
.. .| satisfactorio) cuando se r
Resporésablllda obtenga una calificacion de :;lgms v IE
2.6 a 3.9 y niwvel bajo (no
satisfactorio) cuando se 4
obtiene una calificacion 20
menor o igual a 2.5 en la 43
dimension de
responsabilidad de Ia 57
variable motivacion 75
Se entiende por adecuacion | Sumatoria
de las condiciones de de”'OC?
. trabajo de nivel alto| resultados
iAdecua;lqn de (satisfactorio): cuando se| delos
asdc(:aotr:ag%nes obtiene una calificacion de | tems
J 4 a 5 nivel medio (poco Valo
satisfactorio) cuando se|No r
obtiene una calificacion de | ftems| Vv | E
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2.6 a 3.9 y nivel bajo (no

satisfactorio) cuando se >
obtiene una calificacion 21
menor o igual a 2.5 en la 41
dimension de adecuacion 59
de las condiciones de
trabajo 65
Tabla 3. Operacionalizacion de Variables de Reciprocidad.
DEFINICION INDICADO DEFINICION INDICADO
CONCEPTUAL R DIMENSIONES OPERACIONAL R
Se entiende por aplicacion | sumatoria
al trabajo de nivel alto de los
(satisfactorio) cuando se | resultados
obtiene una calificacion de de los
4 a 5 , items
nivel medio (poco No Valo
satisfactorio) cuando se item r
Aplicacion al | obtiene una Se vIE
trabajo calificacion de 2.6 a3.9y
nivel bajo (No 6
satisfactorio) cuando se 22
obtiene una calificacion
menor o igual a 2.5en la| 42
dimension de Aplicacion al 58
trabajo de Ila \variable
Promedio reciprogidad _ 71 |
de los Se entiende por cuidado| sumatoria
resultados del patrimonio institucional de los
btenidos de resultados
Relacion mutua de dar y 0 0l nivel alto (satisfactorio) de los
recibir entre el individuo y en as cuando se obtiene una items
la organizacion. di cuatro calificacion Valo
imension de 4 a 5 , nivel medio|NO r
es de la I [tem
reciprocida Cuidado del épeoco satisfactorio) cuando S VI|F
d ir?satti?tr}c]:(i)onr:gl obtiene una calificacion de 7
2.6 a 3.9 y nivel bajo ( No 23
satisfactorio cuando se
obtiene una calificacién 44
menor _ ol 60
igual a 2.5 en la dimensién
de Cuidado del patrimonio
institucional de la variable
reciprocidad 72
Se entiende por retribucion | sumatoria
de nivel alto (satisfactorio) de los
cuando se obtenga una| resultados
Retribucién calificacion de 4 a 5, nivel de los
medio items
(poco satisfactorio) cuando [No | Valo
se obtenga una | item r
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calificacion de|s vIE
2.6 a 3.9 y nivel bajo (no
satisfactorio) cuando se 8
obtiene 24
una calificacibn menor o
igual @ 2.5 en la dimension |39

de 54
retribucion de la variable
reciprocidad 66

Nivel alto (satisfactorio): [ sumatoria
obtener una calificacion de de los

4 a 5 en | resultados
la dimension de equidad de los
de la variable reciprocidad items
Nivel medio (poco No Valo
satisfactorio): obtener una item r
calificacion vI]E
de 26 a 39 en laf>
dimensiéon de equidad de 9
la variable o5
reciprocidad y nivel bajo (
No satisfactorio): obtener 45
una 53
calificacion menora 2.5 en
la dimension de equidad
de la
variable reciprocidad 76

Equidad

Instrumento para medir el clima organizacional

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

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

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

La variable reciprocidad se caracteriza por: aplicacion al trabajo, cuidado del
patrimonio institucional, retribucion y equidad.

La participacion se refiere al compromiso con la productividad, compatibilidad de
intereses, intercambio de informacién e involucracion al cambio.
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Tabla 4. Distribucién aleatoria de items de la variable liderazgo en sus cuatro
dimensiones, valor de larespuestay total de items por cada uno.

VARIABLES

SUBVARIABLES

NO. ITEM

TOTAL

AFIRMACIONES

1

14

DIRECCION

33

51

67

LIDERAZGO

15

30

ESTIMULO A LA
EXCELENCIA

34

52

70

2

17

ESTIMULO TRABAJO
EN EQUIPO

35

50

73

16

31

Solucién de conflictos

36

55

68

Oo|r|oOo|o|r|o|lo|o|r|r|o|lo|lr|o|lr|o|lo|loo|r|<

R|lo|lkr|r|o|r|r|r|lo|lo|lr|r|o|r|o|lr|rkr|r|R|o|m

Total

20

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

Tabla 5. Distribucién aleatoria de items de la variable motivacién en sus cuatro
dimensiones, valor de larespuestay total de items por cada uno.

VARIABLES SUBVARIABLES NO. ITEM TOTAL

AFIRMACIONES V| F
3 110
REALIZACION 18 110

, 37 0] 1 5
MOTIVACION PERSONAL 25 T o
74 110

RECONOCIMIENTO 19 110 c
DE LA APORTACION 32 110
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40
56
69
4
20
RESPONSABILIDAD 13
57
75
5

ADECUACION DE 21
LAS CONDICIONES 41

DE TRABAJO =9
65
Total 20

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

O|O| P |[O|FR,|O|FR| Ol O|0[O]|F

Rlr|lo|r|lo|lr|lolr|o| r|kr|lrlo

Tabla 6. Distribucion aleatoria de items de la variable reciprocidad en sus
cuatro dimensiones, valor de larespuestay total de items por cada uno.

VARIABLES SUBVARIABLES NO. ITEM TOTAL
AFIRMACIONES \Y F
6 1 0
] 22 1o
APLEACONA : 1] s
58 1 0
71 1 0
7 0 1
CUIDADO DEL 23 L 0
RECIPROCIDAD PATRIMONIO 44 1 0 5
INSTITUCIONAL 60 1 0
72 1 0
8 1 0
24 1 0
RETRIBUCION 39 1 0 5
54 1 0
66 1 0
EQUIDAD 9 0 1 5
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25

45

53

76

R|lO|O|O

o|lr|kr|r

Total

20

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

Tabla 7. Distribucion aleatoria de items de la variable participacion en sus

cuatro dimensiones, valor de larespuestay total de items por cada uno.

VARIABLES

SUBVARIABLES

NO. ITEM

TOTAL

PARTICIPACION

AFIRMACIONES

COMPROMISO CONLA
PRODUCTIVIDAD

10

26

46

61

7l

COMPATIBILIDAD DE
INTERESES

11

27

47

62

78

INTERCAMBIO DE
INFORMACION

12

28

48

63

79

INVOLUCRACION AL
CAMBIO

13

29

38

64

80

o|lo|o|lo|o|lo|lo|lo|lo|o|l o] —r|olo|r|ofr|o|r|r|L

Rl Rr|Rr[Rr|R|R|[R|R|r| O |rR|R|[O|rR|o|r|O

Total

20

Fuente: elaboracion a partir del instrumento de analisis del clima organizacional
propuesto por la OPS.
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Cuestionario 1.
CUESTIONARIO SOBRE MI TRABAJO.

Area:

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

Gracias por su colaboracion.

“CUESTIONARIO SOBRE MI TRABAJO”.

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

Gracias por su colaboracion.
Datos generales de identificacion del participante
1. Area de trabajo. Marque UNA SOLA OPCION.

1.1 Directivos 1.2 Apoyo operativo 1.3 Asistencial ambulatorio
1.4 Asistencial hospitalario 1.5 Apoyo diagndstico y terapéutico

2. Edad (afios cumplidos)
3. Sexo
3.1. Hombre 3.2 Mujer

4. Estado civil.
4.1 Casado 4.2 Separado ___ 4.3 Soltero 4.4 Uni6n Libre 4.5 Viudo

5. Escolaridad.
5.1 Primaria___ 5.2 Secundaria____ 5.3 Técnico__ 5.4 Universitaria___ 5.5
Posgrado
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6. Termino de contratacion.
6.1 Prestacion de servicios 6.2 Término fijo __ 6.3 Término indefinido

7. Tipo de contrato.

7.1 Carrera administrativa 7.2 Por Cooperativa o asociacion 7.3 Por la
institucion 7.4 Prestacion de servicios ___ 7.5 Otra__

8. Horas laboradas en el dia en la institucion.

81 1-4horas 82 5-8horas 83 9-12horas 8.4 Mas de 12
horas

9. Tiempo Laborado en la institucion

9.1 Menos delafio_ 9.2 Delabafios_ 9.3 De6al0afios_ 9.4 11 afios o
mas__

10. Tiempo Laborado en su actual area/ servicio

10.1 Menos de 1afio_ 10.2 De la5afios_ 10.3 De 6 a 10 afios__10.4 11 afos o
mas

11. Tiempo laborado en su cargo actual.

11.1 Menos de 1afio_ 11.2 Delab5afios_11.3 De6a l1l0afios_ 11.4 11 afios
omas___

ITEMS CLIMA ORGANIZACIONAL

Reflexiones Respuesta
\Y F

Z
o

El jefe se preocupa porque entendamos bien nuestro trabajo

Generalmente todos aportamos ideas para mejorar nuestro trabajo

La mayoria del trabajo de esta unidad exige raciocinio

En esta organizacion se busca que cada cual toma decisiones de cémo realizar

Su propio trabajo.

El ambiente que se respira en esta institucion es tenso.

La gente se esfuerza por cumplir a cabalidad con sus obligaciones

Con frecuencia nuestros compaferos hablan mal de la institucion

Esta institucion ofrece buenas oportunidades de capacitacion

Aqui las promociones carecen de objetividad

Los problemas que surgen entre los grupos de trabajo se resuelven de manera

Optima para la institucion.

11 Los o'bjeti.v,os de los departamentos son congruentes con los objetivos de la
organizacion.

12 La informacién requerida por los diferentes grupos fluye lentamente.

13 La adopcion de nuevas tecnologias se mira con recelos.

Olo|Nfo|o b~ [W N[

[
o
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Ocurre con frecuencia que cuando se presenta un problema especial no se

14 sabe quién tiene que resolverlo.

15 Aqui se preocupan por mantener informado al personal de las nuevas técnicas
relacionadas con el trabajo, con el fin de mejorar la calidad del mismo.

16 Aqui todos los problemas se discuten de manera constructiva.

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

18 En este trabajo me siento realizado profesionalmente.

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

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

21 Las condiciones de trabajo son buenas.

22 Aqui uno se siente auto motivado con el trabajo.

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

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

25 Las normas disciplinarias se aplican con subjetividad.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

37 Existen grupos cuyas normas y valores no favorecen el trabajo de la institucion.

38 Los programas de desarrollo de esta empresa preparan al trabajador para
avanzar dentro de una carrera ocupacional determinada.

39 Aqui Unicamente estan pendiente de los errores.

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

41 En general el trabajo se hace superficial 0 mediocremente.

42 Casi todos hacen su trabajo como mejor le parece.

43 Realmente nos preocupa el prestigio de la empresa.

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

45 Aqui cada departamento trabaja por su lado.

46 Aqui el poder esta concentrado en unos pocos departamentos.

a7 Periédicamente tenemos problemas debido a la circulacion de informacion
inexacta (chismes).

48 Aqui uno puede desarrollar su ingenio y creatividad.

49 Nuestro jefe es comprensivo pero exige muy poco.

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

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

52 Los programas de capacitacion son para pocos.
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53 En esta organizacion ser promowvidos significa poder enfrentar desafios
mayores.

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

55 Los problemas se analizan siguiendo meétodos sistematicos para encontrar
soluciones creativas.

56 La dedicacion de este grupo merece reconocimiento.

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

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

59 La mayoria significativa de los funcionarios de esta institucién nos sentimos
satisfechos con el ambiente fisico del departamento.

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

61 El espiritu de equipo de esta organizacidn es excelente.

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

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

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

65 Cada uno cuenta con los elementos necesarios de trabajo.

66 Por lo general, las personas que trabajan bien son reconocidas en la institucion.

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

68 Cuando~ analizam_os un problema las posiciones que adoptan algunos de mis
compafieros no siempre son sinceras.

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

70 A mi jefe no le preocupa la calidad del trabajo.

71 A la gente le gusta hacerse cargo de los trabajos importantes.

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

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

74 Los obreros se sienten orgullosos de pertenecer a esta institucion.

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

76 El desemperio de las funciones es correctamente evaluado.

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

78 Aqui todos los departamentos viven en conflicto permanentemente.

79 Aqui la informacién esta concentrada en unos pocos grupos.

80 Los niveles superiores no propician cambios positivos para la institucion.

Operacionalizacion de variables la calidad del servicio
Cuestionario servqual: Es un método de evaluacion de los factores claves para medir
la Calidad de los Servicios prestados. 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.
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Tabla 8. Operacionalizacién de Variables de calidad de servicio

DEFINICION INDICAD | DIMENSION DEFINICION
CONCEPTUAL OR ES OPERACIONAL INDICADOR
sumatoria de los
resultados de los
Son los aspectos fisicos items
ue el cliente percibe en | No
ﬁa organizaciéﬂ. item Valor
Tangibles Escalanuméricadel 1a |s 112|3|4(5|6(7
7, donde la calificacion 1
minima es 1 y la
maxima es de 7. 2
3
4
sumatoria de los
. resultados de los
La habilidad de items
desarrollar el senicio No
prometido precisamente | e Valor
como se pacté y con|g 1{2|3|4|5|6|7
Confiabilida [ exactitud. s
. d Escala numéricadel 1 d
P:jog]gglo 7, donde la calificacion 6
C resultados m‘,”ifna es 1y la
Evaluacion de los obtenidos maxima es de 7. 7
factores claves para | 8
medir la Calidad de los irl‘nfj .
Senicios prestados. dimension TR RS
es de la La disposicion inmediata |  resultados de los
calidad de para atender a los items
Senclo clientes y dar un pronto | No valor
. senicio. ltem
Velocidad S 1l2|3l4l5|6|7
de -
Escala numéricadel 1 al
respuesta 7, donde la calificacion 10
minima es 1 y la| 11
maxima es de 7. 12
13
El conocimiento sumatoria de los
cortesiade los d result%i%ssde los
empleados y su
habilidad para No Valor
Aseguramie | comunicarse e inspirar | item|1
nto confianza. s 2/3|4/5|6|7
Escala numéricadel 1 a 14
7, donde la calificacion
minima es 1 y la| 15
maxima es de 7. 16
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17

Proveer cuidados vy iNO \1/alor
atencion individualizada | M| 11 2| 3| 4|5 6|7
a los clientes. S
18
Empatia Escala numérica del 1 al 19

7, donde la calificacion
minima es 1 y la| 20
maxima es de 7. 21

22

A través del instrumento servqual, se midieron las expectativas que tiene el usuario en
relacién a los servicios que espera recibir por parte de la institucion, y posteriormente de
las percepciones como recibid los servicios de salud; para ambos casos utilizando una
escala numeérica del 1 al 7, donde la calificacion minima es 1y la maxima es de 7.

CUESTIONARIO 2 DEL SERVQUAL

Instrucciones: Basado en su experiencia como usuario de los servicios de salud, piense
en el tipo de institucion de salud que brindaria una excelente calidad en el servicio.

Gracias por su colaboracion.

Cddigo de la instituciéon
Cdbdigo del municipio segun la DIAN mas las iniciales de la IPS (Todo unido).

Datos generales
1. Nombre de la institucion

2. Area de trabajo prestadora del servicio. Marque UNA SOLA OPCION.
2.1 Directiva 2.2 Apoyo operativo 2.3 Asistencial ambulatorio
2.4 Asistencial hospitalario 2.5 Apoyo diagndstico y terapéutico

3. Edad (afios cumplidos)

4. Sexo
4.1. Hombre 4.2 Mujer

5. Estado civil.
5.1 Casado 5.2 Separado __ 5.3 Soltero 5.4 Unién Libre
5.5 Viudo
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6. Escolaridad.
6.1 Primaria___ 6.2 Secundaria___ 6.3 Técnico__ 6.4 Universitaria___ 6.5
Posgrado

7. Zona de procedencia
7.1 Zona urbana 7.2 Zona rural

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

Cuestionario de medicién 1. Servicio deseado

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

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

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

No. Iltems 112|3[|4]|5(6]7
1 Las instituciones de salud deben tener equipos modernos

2 Las instalaciones fisicas de las instituciones de salud deben lucir
atractivas.

3 Los empleados de las instituciones de salud deben tener buena
apariencia.

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

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

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

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

8 Las instituciones de salud deben proveer sus senicios en el tiempo
gue ellos prometieron hacerlo.

9 Las instituciones de salud deben insistir en llevar sus registros y
documentos libres de errores.
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10 | Los empleados de la institucion de salud deben informar
exactamente cuando seran desempefiados los senicios

11 | Los empleados de la institucion de salud deben dar un pronto
senicio a los clientes.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Plan de analisis instrumento servqual:

Se desarroll6 un andlisis del instrumento servqual, en el cual se miden las
expectativas que tiene el usuario en relacion con los servicios que espera recibir por
parte de la institucion, y posteriormente de las percepciones como recibié los
servicios de salud; para ambos casos utilizando una escala numérica del 1 al 7,
donde la calificacion minima es 1y la méxima es de 7.

Andlisis de la informacién:

Después de obtener los datos a través de los cuestionarios se realizé una base de
datos en Excel con todas las respuestas obtenidas por los colaboradores de la
institucion y los usuarios, posteriormente se codificé la informacion de cada variable
de la encuesta de forma individual, cada resultado fue analizado a través de gréficas.

Para tener datos precisos de la relacién existente entre todas las variables, se
enfatizd en el andlisis de los aspectos como: 4 areas criticas para describir el clima
de una institucion: liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacion. Y los 5
aspectos de calidad de servicio: tangibles, confiabilidad, velocidad de respuesta,
aseguramiento y empatia Igualmente, se incluyeron las categorias: género, edad,
tiempo laborado en la institucion, tipo de contrato, cargo que desempefia.
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Criterios éticos

Para la realizacibn de esta investigacion se tuvo en cuenta los parametros
establecidos en la resolucion No 008430 del 4 de octubre de 1993, emanada por el
Ministerio de Salud, en cuanto a investigaciones con riesgo minimo, realizadas en
seres humanos.

Por esta razon se les informd amplia y claramente, a las personas participantes
(colaboradores y usuarios de la IPS), sobre los objetivos de esta investigacion, donde
permitieron en forma libre su consentimiento para que se practicaran los
procedimientos necesarios en la recoleccion de informacion para la investigacion, la
cual tuvo como objetivo general conocer la relacion existente entre el clima
organizacional de la IPS CLINIMAGENES S.AS y el grado de satisfaccion de los
usuarios que asisten a ésta institucion.

Con la presente investigacion se buscO determinar la relacion entre clima
organizacional y la percepcion de la calidad de los servicios de salud, por tal razén, se
realiz6 medicion de la percepcion de los colaboradores frente a las areas criticas del
clima organizacional, percepcion de los clientes frente las dimensiones de calidad,
para de esta manera poder establecer la relacion entre las areas criticas del clima
organizacional y las dimensiones de la calidad del servicio en salud percibido por los
clientes.

Encuesta a colaboradores

Figura 2. Genero

46%
m Mujer

54% ® Hombre

Fuente: encuesta

Como se puede observar en la Figura, el 54% de los colaboradores encuestados son
hombres y 46% mujeres.
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Figura 3. Edad

40% -
31%
30% - 23% 23%
20% - 15%
8%

. 7
0% T T T T L

25-30 31-35 36-41 42-47 4853

Fuente: encuesta

La edad de las personas encuestadas oscila en un 31% de 36-41 afos, 23% de 25-30
afnos y 42 a4 7 afos y 15% de 31-35 afios.

Figura 4. Estado civil

38%
40% -
30% A 23% 23%
20% - 15%
10% -
0% T T T T
Soltero Casado Union libre Separado

Fuente: encuesta

Con respecto al estado civil 38% de los colaboradores encuestados son solteros, 23%
viven en union libre y son separados y 15% son casados.
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Figura 5. Nivel de escolaridad

60% 54%

50%

40%

w
CQ

30%

20%

8%
10%

8%

0% T T T

Secundaria Tecnico Universitaria

Postgrado

Fuente: encuesta

Como se puede observar en la Figura 54%
31% tienen un nivel de escolaridad técnico y
postgrado.

Figura 6. Horas de trabajo

de los colaboradores son universitarios,
8% terminaron la secundaria y 8% tienen

60%
40%
15%
20%
0% T T T T
5-8 horas 9-12 horas Mas de 12
horas

Fuente: encuesta

En la figura se puede observar que 54% de los colaboradores trabajan entre 5y 8
horas, 31% trabajan entre 9y 12 horas y 15% trabajan mas de 12 horas.

Figura 7. Tiempo laborando ala empresa

15%

mDe 1a5afos

B Menos de 1 afio

Fuente: encuesta
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Con respecto al tiempo laborando en la empresa 85% de los colaboradores llevan
trabajando de 1 a 5 afios y 15% menos de un afio.

Figura 8. Tiempo laborando en el cargo actual

E Menos de 1 afio

W De 1a5afios

Fuente: encuesta

Como se puede observar en la Figura, 62% de los colaboradores lleva laborando de
1 a5 afios en el cargo actual y 38% menos de un afio.

CLIMA LABORAL

. Figura 9. Comparativo clima organizacional del personal asistencial y
administrativo
COMPARATIVO CLIMA ORGANZACIONAL
ADMINISTRATIVO-ASISTENCIAL
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MEDIO SATISFACTORIO s |NSATISFACTORIO

En la Figura 9, se puede observar que en los 4 items evaluados: liderazgo,
motivacion, reciprocidad, participacion, el personal administrativo se encuentran en un
rango satisfactorio y con una percepcion superior a la del personal no administrativo.
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En su orden el item con mas alto puntaje de satisfaccion es el liderazgo con 4.36
puntos seguido de la motivacion con 4.17 puntos, la participacion con 3.75 puntos y
por ultimo la reciprocidad con 3.69 puntos, en lo que respecta a la parte asistencial,
en el mismo orden la parte administrativa tiene su mayor puntuacion en el liderazgo
con 4.00 puntos, seguido por la motivacion con 3.94 puntos, la reciprocidad con 3.75
puntos y por Ultimo la participacion con 3.69 puntos.

Figura 10. Comparativo clima organizacional del personal asistencial y
administrativo Variable liderazgo
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Fuente: encuesta

En la Figura 10, se puede observar que la percepcion en el personal tanto
administrativo como asistencial en la variable de liderazgo es satisfactorio en todos
los items siendo el mas representativo el estimulo al trabajo en equipo seguido por la
direccion solucion de conflictos y estimulo a la excelencia y solucién de conflictos.
Esto representa la influencia y comunicacién de los jefes hacia su personal, pero
muestra falencias y estas pueden influenciar en los resultados de los objetivos por
parte de los colaboradores. Se evidencia falta incorporacién de nuevos conocimientos
y tecnologias que aporten en el area de desempefio para mejorar la calidad de
atencion, deben incorporar estrategias como capacitaciones para afianzar el
conocimiento.
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Figura 11. Comparativo clima organizacional del personal asistencial y
administrativo Variable motivacion
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Fuente: encuesta

Como se puede observar en la Figura 11, tanto el personal administrativo y asistencial
no se encuentran completamente satisfechas sus necesidades por parte de la
institucioén, lo cual puede poner en riesgo la capacidad de produccion o prestacion del
servicio adecuado del personal. Como se puede observar en la realizacion personal
se encuentra con una valoracion de 3.25 puntos en el personal administrativo y 3.11
en responsabilidad 3.11 puntos en el personal asistencial, que los categorizan como
medio satisfactorios. Es necesario realizar actividades de mejora encaminadas a
fortalecer sus necesidades en la institucion, dado que a pesar de que son pocos
estimulados tratan de desarrollar sus actividades con responsabilidad.

Figura 12. Comparativo clima organizacional del personal asistencial vy
administrativo Variable reciprocidad
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Fuente: encuesta
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En la Figura 12, la variable de reciprocidad el item con mas baja puntuacion es la
retribucion encontrandose en esta una insatisfaccion en el personal administrativo con
2,50 puntos aunque el personal asistencial 3.22 puntos estdn medianamente
satisfechos, por su parte en la equidad esta medianamente satisfecho con una
calificacion de 3,22 puntos en el area asistencial y 3.75 puntos en el area
administrativa. Se evidencia falta de reconocimiento de las funciones desempefadas
por el trabajador, lo que puede generar una desmotivacion al realizar sus funciones.
Es importante que los directivos, busquen estrategias no solo economicas, es
importante crear estrategias de motivacion, donde el colaborador se sienta motivado
por el trabajo que desempefia, de éste forma se podra mantener una atencion de
calidad centrada en el paciente y un buen ambiente laboral.

Figura 13. Comparativo clima organizacional del personal asistencial y
administrativo Variable participacion
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Fuente: encuesta

En la Figura 13, se puede observar en la variable participacion un alto grado de
compromiso tanto en el personal administrativo como en el asistencial siendo el item
mas relevante la compromiso con la productividad con una calificacion de 4.50 puntos
en el area administrativa seguido por el item compatibilidad de intereses con una
calificacion de 4.44 puntos en el area no administrativa, 3,56 puntos en el item
involucracion al cambio en el &rea administrativa, y con 3,00 intercambio de interés,
en comparacion al area asistencial con 2.89, siendo el item con més baja puntuacion.
Es importante que sus colaboradores muestren interés en participar activamente en
todos los avances y cambios estructurales que esta desarrolle, para el crecimiento
institucional favoreciendo a todos en la institucion y logrando mejores resultados.

44




Figura 14. Clima organizacional/ area de trabajo

=—&—Promedio de LIDERAZGO ——Promedio de MOTIVACION
Promedio de RECIPROCIDAD Promedio de PARTICIPACION
3,08 - 3,50 - 4,08 < 3,75
383 3.25 3.63 3,92
383 -3;56 433 — 4,08
9425 T - 4,42 4 3,02
Apoyo operativo Asistencial hospitalario Apoyo diagnostico y Directivos
terapéutico

Fuente: encuesta

Como se puede observar en la Figura 14, la puntuacién mas alta la obtuvo el area de
apoyo diagnoéstico y terapéutico encontrandose todos los items en un rango
satisfactorio, por el contrario, se puede observar que en el area de apoyo se dan las
puntuaciones mas bajas. En general, el personal administrativo y no administrativo
percibe el clima organizacional como medianamente satisfactorio. Teniendo en cuenta
la definicion de esta variable.

Figura 15. Clima organizacional/ tipo de contrato

=—&—Promedio de LIDERAZGO —@— Promedio de MOTIVACION

Promedio de RECIPROCIDAD Promedio de PARTICIPACION

& 4,25

M 4,10

X 3,73

Por la institucion

Fuente: encuesta

En la figura 15, se puede observar que el 100 % de los encuestados tiene un contrato
por la institucién, donde la mayor calificacion obtenida fue en el promedio de liderazgo
con un puntaje de 4,25 puntos como satisfactorio y la calificacibon mas baja en
promedio es retribucion con 3.71 puntos.
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PERCEPCION DE CALIDAD

Figura 16.

Expectativas y

percepciones

variable elementos tangibles
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71
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X

2]

M EXPECTATIVAS
= PERCEPCION

Equipos
modernos

instalaciones
atractivas

Apariencia de la
Clinica

Materiales
informativos

Fuente:

encuesta

Cabe resaltar que la figura 16, respecto a las expectativas que tenian los pacientes,
en la variable de elementos tangibles, el mayor porcentaje hace énfasis a encontrar
equipos modernos y la apariencia de la clinica con un puntaje de 6.72 y se puede
observar que el puntaje de percepcion fue igual a la expectativa. EI menor puntaje de
percepcion fueron los materiales informativos con 6.69.

Figura 17. Expectativas y percepciones variable confiabilidad

6,75
6,74
6,73
6,72
6,71
6,70
6,69
6,68
6,67

675,

B, 74

6,74

73

m EXPECTATIVAS
B PERCEPCION

Cumplimiento
tiempo de
atencion

Interés sincero
en resolver un
problema

Prestacion de
servicio
correcto a la
primera.

Prestacion de
servicios en el
tiempo que
ellos
prometieron
hacerlo.

Registrosy
documentos
libres de
errores.

Fuente:

encuesta

Como se puede observar en la Tabla 17, se puede decir que los pacientes tenian una

expectativa de recibir un servicio de muy excelente calidad en las 5 sub variables de
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fiabilidad, con un puntaje de 6.74 y la clinica cumple con sus expectativas dado que la
calificacion de percepcion obtuvo un puntaje promedio de 6.72.

Figura 18. Expectativas y percepciones variable velocidad de respuesta

6,76 - 6,74
6,74 - 673 6,72
6,72 - 6,71
6,69 6,69
6,70 - 2 2
6,68 - 6,67
m EXPECTATIVAS
6,66 -
664 - m PERCEPCION
6,62 1
informacion birndan un seimpres nunca estan tan
exacta de pronto servicio dispuestosa ocupados como
cuandoseran  a los clientes. ayudar alos para no atender
desempefiados clientes. a un cliente.
los servicios

Fuente: encuesta

Como se puede observar en la Figura 18, la percepciéon de la variable velocidad de
respuesta los usuarios en promedio le dieron una calificacion de 6.7, lo que indica que
cumple con sus expectativas, puesto que el puntaje promedio fue de 6.6

Figura 19. Expectativas y percepciones variable aseguramiento

6,76 - 6,75
6,75 -
6,74 - 6,73 6,73
6,73 - 712 6,72
6,72 -
6,71 - 6,70
6,70 7 : B EXPECTATIVAS
6,69 -
6,68 - ® PERCEPCION
6,67 -
6,66 -
6,65 T T T
El comportamiento se sienten seguros  Los empleados son Los empleados
de los empleados en sus consistentemente  estan capacitados
inspira confianza. negociaciones con  amables con los para responder a
la institucion de clientes. las preguntas de los
salud clientes.

Fuente: encuesta

La percepcion de los usuarios frente al variable aseguramiento obtuvo una calificacion
en promedio de 6.6, cumpliendo con sus expectativas que en promedio tiene una
calificacion de 6.7.
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Figura 20. Expectativas y percepciones variable empatia
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clientes. clientes clientes. sus clientes.
atencion
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Fuente: encuesta

Como se puede observar en la Figura 20, la variable de empatia los usuarios en

promedio le dieron un puntaje de percepcion de 6.6, lo que indica que la clinica
cumple con sus expectativas en esta subvariable de calidad.

Figura 21. Brechas expectativas y percepciones calidad pacientes de
Clinimagenes

ELEMENTOS
TANGIBLES (1-

4)

6,74
6,73
6,72
671 |
EMPATIA (18- 6,70 £~

. CONFIABILIDA

22) " D (5-9) ——EXPECTATIVAS
—l— PERCEPCION
ASEGURAMIE,/ (/ VELOCIDAD
NTO (14-17) DE RESPUESTA
(10-13)

Fuente: encuesta
Como se puede observar en la Figura 21, las brechas que existen en las 5 variables
tienen una brecha muy similar, en promedio un puntaje de 6.7 entre la percepcion de

haber recibido un servicio de muy excelente calidad y la expectativa que tenian los
pacientes, lo cual es muy elevado.
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Figura 22. Caracteristicas importantes para los pacientes que reciben atencion
en la IPS Clinimagenes S.A.S

1, La apariencia de las instalaciones, equipo, ng 10

personal y materiales de comunicacion

2. La habilidad de la institucion de salud para —; 001

desempeniar el servicio prometido, confiable y...

3. La disponibilidad de la institucin de salud -18 41
4. El conocimiento y cortesia de los empleados y su -18,69

habilidad para inspirar confianza

5, El cuidad y la atencion personalizada que la 187
institucion brinda a sus clientes

Fuente: encuesta

[=2]

De los 287 pacientes encuestados, distribuyeron los 100 puntos entre las 5
caracteristicas, los cuales se representan en puntajes y se sacaron promedios por
cada item. En primer lugar se encuentra que para los pacientes, la habilidad de la
institucién de salud para desempefar el servicio prometido confiable y correctamente
con un puntaje de 20.01. En segundo lugar esta la apariencia de las instalaciones,
equipo, personal y materiales de comunicaciéon, con un puntaje de 19.10. En tercer
lugar se encuentra La disponibilidad de la institucion de salud para ayudar a los
clientes y proveer un pronto servicio con un puntaje de 18.41, con similar puntaje se
encuentra el conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar
confianza.

RELACION CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO

CLIMA ORGANIZACIONAL
PUNTAJE
VARIABLE PROMEDIO
LIDERAZGO 4,18
MOTIVACION 4,05
RECIPROCIDAD 3,72
PARTICIPACION 3,72
3,92 | SATISFACTORIO
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CALIDAD DEL SERVICIO
PUNTAIE
VARIABLE PROMEDIO
ELEMENTOS TANGIBLES (1-4) 6,69
CONFIABILIDAD (5-9) 6,73
VELOCIDAD DE RESPUESTA (10-
13) 6,71
ASEGURAMIENTO (14-17) 6,72
EMPATIA (18-22) 6,73
6,72 | SATISFACTORIO

Al relacionar la percepcion de calidad con la percepcion del clima laboral, existe una
estrecha relacion, ya que ambos se encuentran con puntajes satisfactorios, donde la
clinica cuenta con un clima laboral satisfactorio y los pacientes perciben haber
recibido una atencion de muy excelente calidad. Lo cual corrobora lo establecido por
Chiavenato, “la calidad de vida en el trabajo tiene un efecto sobre la produccion y
productividad”.

DISCUSION

Se pudo observar que en los 4 items evaluados: liderazgo, motivacion, reciprocidad,
participacion, el personal administrativo se encuentran en un rango satisfactorio y con
una percepcion superior a la del personal no administrativo. En su orden el item con
mas alto puntaje de satisfaccion es el liderazgo con 4.36 puntos seguido de la
motivaciéon con 4.17 puntos, la participacion con 3.75 puntos y por ultimo la
reciprocidad con 3.69 puntos, en lo que respecta a la parte no administrativa, en el
mismo orden la parte no administrativa tiene su mayor puntuacién en el liderazgo con
4.00 puntos, seguido por la motivacion con 3.94 puntos, la reciprocidad con 3.75
puntos y por Ultimo la participacion con 3.69 puntos y en promedio la percepcion de
calidad de los usuarios en Clinimagenes obtuvo una calificacion de 6.7, categorizado
como satisfactorio. Es decir, que el andlisis realizado se infiere tedricamente que
existe una relacion entre el clima organizacional y la calidad de los servicios publicos
de salud, estos resultados fueron similares a otros estudios realizados (6), (7) Y (9).

Al realizar el comparativo del clima organizacional administrativo- asistencial con la
Variable liderazgo se pudo observar que la percepcion en el personal tanto
administrativo como asistenciales satisfactorio en todos los items siendo el mas
representativo el estimulo al trabajo en equipo seguido por la direccion soluciéon de
conflictos y estimulo a la excelencia y solucion de conflictos.

Es importante resaltar que las estas percepciones son las que le dan vida al clima
organizacional y la gestion de la direccion cumple el papel mas importante para
generar un clima desfavorable o favorable, por eso se dice que la existencia real de
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un clima estd dada por la subjetividad de las personas que laboran en una
organizacion (23).

Ahora bien, también se pudo observar que tanto el personal administrativo y
asistencial se encuentran completamente satisfechas sus necesidades por parte de la
institucion, lo cual ayuda a la capacidad de produccién o prestacion del servicio
adecuado del personal. Dado que el trabajador que esté motivado aportara todos sus
esfuerzos en alcanzar los objetivos de la empresa, ya que los objetivos empresariales
habran pasado a formar parte de sus propios objetivos. Pero las motivaciones son
muy diversas, puesto que la motivacion de un trabajador puede ir desde obtener una
retribuciébn econdmica para cubrir sus necesidades basicas y las de las personas que
puedan estar a su cargo, hasta la busqueda del reconocimiento y prestigio social (24).
Por lo tanto, es importante buscar estrategias para aumentar la motivacion de los
colaboradores de la clinica.

Por otro lado, la variable de reciprocidad obtuvo la méas baja puntuacion
encontrdndose en esta una insatisfaccion en el personal administrativo con 2,50
puntos aunque el personal asistencial 3.22 puntos estan medianamente satisfechos,
por su parte en la equidad esta medianamente satisfecho con una calificacién de 3,22
puntos en el area asistencial y 3.75 puntos en el area administrativa. Se evidencia
falta de reconocimiento de las funciones desempeiadas por el trabajador, lo que
puede generar una desmotivacion al realizar sus funciones. Una reciprocidad de
manera negativa afecta la realizacion personal, el desarrollo social y la sensacion de
igualdad laboral y deteriora, de este modo, la relacion con la institucion. Por esta
razén, Es importante que los directivos, busquen estrategias no solo econémicas, es
importante crear estrategias de motivacion, donde el colaborador se sienta motivado
por el trabajo que desempefia, de éste forma se podra mantener una atencion de
calidad centrada en el paciente y un buen ambiente laboral.

En cuenta a la variable participacion obtuvo un alto grado de compromiso tanto en el
personal administrativo como en el asistencial siendo el item mas relevante la
compromiso con la productividad con una calificacion de 4.50 puntos en el area
administrativa seguido por el item compatibilidad de intereses con una calificacion de
4.44 puntos en el area no administrativa, 3,56 puntos en el item involucracion al
cambio en el area administrativa, y con 3,00 intercambio de interés, en comparacion
al area asistencial con 2.89, siendo el item con méas baja puntuacién. Es importante
gue sus colaboradores muestren interés en participar activamente en todos los
avances y cambios estructurales que esta desarrolle, para el crecimiento institucional
favoreciendo a todos en la institucion y logrando mejores resultados.

Aungque las dimensiones analizadas estan separadas, los diferentes factores se
relacionan entre si. Un buen liderazgo recae en la generacion de motivacion y
compromiso. En la dimension de motivacion, tiene que ver directamente con las
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habilidades que van desarrollando los lideres para integrar a sus colaboradores
alrededor del proposito de la organizacion.

En cuanto a la percepciéon de los usuarios en la calidad del servicio, cuyas variables
fueron tangible, confiabilidad, velocidad de respuesta y aseguramiento, en promedio
obtuvo una calificacion de 6.7, categorizado como satisfactorio. Por lo tanto, existe
una alta correlacion entre la variable clima organizacional y la variable de calidad en
el servicio ya que de acuerdo a los resultados se puede comprender que a mejor
clima organizacional existe mejor calidad en el servicio.

Al relacionar la percepcion de calidad con la percepcion del clima laboral, existe una
estrecha relacion, ya que ambos se encuentran con puntajes satisfactorios, donde la
clinica cuenta con un clima laboral satisfactorio y los pacientes perciben haber
recibido una atencion de muy excelente calidad. Reategui (2017) menciona que Si
existe un clima organizacional favorable, habra por consecuencia un comportamiento
organizacional que conlleva a una productividad eficiente y alta, es por este motivo,
gue, si se logra satisfacer las necesidades de los colaboradores, pueden realizar
mejor sus actividades laborales, y asi, elevar la productividad de la organizacion.
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8.1 CONCLUSIONES

A través de la realizacion de esta investigacion se pudo realizar los cuestionarios para
la medicion de clima organizacional y percepcion de la calidad en Clinimagenes, con
ello se establecid la relacion que existe entre las dos categorias, estableciendo que se
debe tener en cuenta todos los factores influyentes en la atencion a usuarios,
empezando con establecer y equilibrar el clima organizacional presente, puesto que
este afecta directamente la calidad en la atencién que se brinda a la poblacion.

En términos generales, segun los resultados arrojados por las encuestas el clima
organizacional se ve afectado en la variable participacion en el area asistencial lo que
indica que existen falencias en el establecimiento y ejecucion de estrategias que
ayude a colaborador a mejorar su compromiso y mantener su productividad y la
calidad del servicio prestado.

En la clinica existe una evidente influencia satisfactoria por parte de los lideres hacia
los empleados tanto en el &rea administrativa como en el &rea asistencial, por lo tanto,
es una variable que ayuda al logro de los objetivos segun las metas propuestas.

Se pudo observar que en el area administrativa y en area asistencial hay satisfaccion
en la variable de reciprocidad, lo cual demuestra que el empleado tiene
responsabilidad y sentido de pertenencia con la institucion para realizar las funciones
establecidas.

En la variable de participacion se observa que hay satisfaccion por parte de los
empleados al aportar en forma articulada y cumplir con su labor para dar cumplimiento
a las metas establecidas de forma eficiente y de calidad.

No se observo gran diferencia entre las expectativas y las percepciones, siendo mayor
las percepciones de los pacientes de los servicios recibidos.

Por ultimo, al relacionar la percepcion de calidad con la percepcion del clima laboral,
existe una estrecha relacion, ya que ambos se encuentran en puntos satisfactorios. Lo
cual corrobora lo establecido por Chiavenato, en su articulo de Administracién de
recursos “la calidad de vida en el trabajo tiene un efecto sobre la produccion vy
productividad”.
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8.2 RECOMENDACIONES

Crear actividades de forma periddica permita conocer la evolucion sobre clima
organizacional, y asi realizar comparaciones para identificar mejorias o0
insatisfacciones relacionadas con el ambiente laboral de sus colaboradores.

Se debe realizar periodicamente metodologias de analisis de clima organizacional y
calidad del servicio.

Tomando en cuenta que un buen clima organizacional es fundamental dentro de
cualquier organizacion, es necesario establecer programas de educacién continua en
los servicios, a fin de disminuir la insatisfaccion dentro del personal y mantener
actualizado a los colaboradores.

Los resultados del presente estudio permite que la instituciébn tome conciencia de lo
importante que es crear y mantener un buen Clima organizacional dentro de ella, y
gue de esta forma puedan llegar a marcar una diferencia con otras instituciones en
cuanto a brindar una buen servicio de calidad y por ende enfrentar los cambios que en
la actualidad exigen las instituciones en el mundo globalizado pues no solamente se
debe de estar preparado hacia el interior sino también hacia los factores externos que
influyen, ya sea de manera directa o indirecta, en las organizaciones y que a la vez
son un reto para la competitividad en el mundo.

54




PLAN DE MEJORA

CLIMA ORGANIZACIONAL

VARIABLE ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO DE RESPONSABLE INDICADOR COSTO BENEFICIOS
EJECUCION ESPERADOS
Formacion a [ Iniciar plan de | Cada cuatro Gestion del Indice de capacitacion de | Costo Mejorarel estilo de
lideres en | capacitaciones de | meses, y talento humano los unitario: liderazgo
reconocimiento | comunicaciénen todos | estara dirigida trabajadores=Empleados | $900.000
de habilidades | los niveles de la | paralosjefes formadog/total de
individuales 'y | organizacion . empleados Anual:
potencializaciéon Horas hombre de $3.600.000
de Sensibilizar a todo el capacitacion ejecutada x
colaboradores personal a cerca de la 100 Horas hombre
importancia de la de capacitacion
comunicacion asertiva. programada
Capacitacion en
LIDERAZGO: aplicacion de_tecrjl'ca
Subvariable: de _ comunicacion,
A S, enfocandose en la
direccion ) L.
retroalimentacion, con
el fin de realizar una
comunicacion asertiva
eficiente.
Programar reuniones
mensuales con los
colaboradores, para
tratar temas  del
desempefio del mes,
metas y dificultades
para alcanzar las
mismas
Estimular las | Dar a conocer al | SEMESTRAL: | Gestiondel -Indice de capacitaciéon | $600.000 Fomentar la
relaciones personal el desarrollo | 20 horas. una | talento humano de los confianza, mejorar
interpersonales del taller de relaciones | vez por dia, 2 trabajadores=Empleados la comunicaciéon y
entre el personal | interpersonales: Los | horas por dias, formados/total de procurar el
de la | participantes se | es decir se empleados compromiso, la
MOTIVACION: organizacion, agruparan en grupos | utilizarian 10 Horas hombre de eficiencia, la
para que | conformados por | diaslaborables capacitacion ejecutada x eficacia y la
Subv ariable: desarrolle una | pertenecientes a los 100 Horas hombre productividad de la

responsabilidad

actitud grupalde
pro actividad y
responsabilidad,
compaferismo y
apoyo para el
desarrollo de las

diferentesnivelesde la
empresa.

Lostalleres seran de
Charlasmotivacionales
sobre el alcance del

de capacitacion
programada

Documento donde se
establezca por areas las
actividades

institucion.
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VARIABLE ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO DE RESPONSABLE INDICADOR COSTO BENEFICIOS
EJECUCION ESPERADOS
actividades de | apoyo mutuo y
trabajo asi como | colaboracién dentro del Diploma de asistencia
el logro de las | trabajo, para alcanzar
metas los objetivos
institucionales. institucionales.
Dindmicas de
interaccion grupal
como actividades de
trabajo en equipo, para
promover la integracion
y participacién del
personal.
Reconocimiento, | Estructurar Marzo de 2020 | Gestion del Retroalimentacion y

solucion y
aprovechamiento
de conflictos

documentos de control
de conflictos para
facilitar la
retroalimentacién del
personal, a través de
un buzén de
sugerencias.

talento humano

control adecuado
de los conflictos
gue se puedan
presentardentro de
la institucion y
generar encuentros
personalizados

RECIPROCIDAD entre las partes
Subvariables: Documento de control $300.000 afectadas.
retribucion Brindar soluciones
gue permitan que
ambas partes
“‘ganen” a travésde
técnicasy mediante
la colaboracion de
las personas
involucradas en el
conflicto.
Disenar una | Motivar a través de Registro sobre el
) campafa de | charlas o reuniones empoderamiento a los Reforzar l0s
PARTICIPACION | motivacion que | una integracién entre colaboradores segun . -
. . L. O vinculos de trabajo
Subv ariable: promueva la | los diferentes grupos o Semestral Gestion del responsabilidades $300.000 entre los diversos
intercambio de participacion del | departamentos de la talento humano : niveles jerarquicos
informacion FaEbF(SJ?Qal on qu|§ empresa. de la organizacién
institucion.
TOTAL PRESUPUESTO $4.800.000
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CALIDAD DEL SERVICIO

VARIABLE TIEMPO DE BENEFICIOS
ESTRATEGIAS ACTIVIDADES EJECUCION RESPONSABLE INDICADOR COSTO ESPERADOS
CONFIABILIDAD: Indice de capacitacién de
los
Implem_entar . trabajadoressEmpleados | Costo
herramientas Iniciar plan de formados/total de | unitario:
gque permitan capacitaciones de empleados $900 00'0
mejorar la Estimulacion en el uso | Anual Gestion del Horgs hombre de ' Mejorarel estilo
comunicacién de lenguaje apropiado talento humano Wciéneiecutada % | Anual: de liderazgo
con el cliente para garantizar una 100 Horas hombre $900 600
externo de la comunicacion asertiva, de capacitacion '
institucion. progrgmada
ELEMENTOS Diseflar una ruta de
inspeccion de
TANGIBLES locaciones. Mantener
Instalaciones Plan estratégico o . Nimero de proyectos Costo instalaciones
R anual para las | Identificar los puntos | Anual Gerencia planeadog/total de $0 colectivas
atractivas mejoraslocativa | criticosa mejorar. proyectos atractivas
Establecer planes de
mejora
CONFIABILIDAD
Subvariables: Interés
por resolver problemas
Aumento  del
trabajo en
VELOCIDAD  DE equipo  por
RESPUESTA $80.000 parte de los
Subvariable: Dguslfa;rur(r)alllg;:a Contratar coach para Numero de clientes con | porsesién gglﬁabg;?i%%rgzn
informacion exactg R incentivarel trabajoyel | Mensual Todo el personal | queja por atencion/Total | del coach. d I
cuando sera SeIvIclo manejo del tiempo de clientes Anual pro de cumphr
desempefiado el | (Cumplimiento) $960.000 los  objetivos
servicio ' planteados 'y
mejorar el
servicio al
ASEGURAMIENTO cliente.
Subvariable: el
comportamiento inspira
confianza
TOTAL PRESUPUESTO $1.860.000
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