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2. RESUMEN

2.1 RESUMEN

El clima organizacional en las entidades de salud, representa una herramienta
estratégica que favorece al progreso continuo de la empresa, ya que por
medio de ese analisis se pueden identificar factores importantes que conlleven
a mejorar la calidad de los servicios médicos a los usuarios, el presente
estudio tiene como obijetivo identificar el impacto del clima organizacional en la
percepcion de los usuarios acerca de la calidad de la prestacién de los
servicios en la Organizacién Vihonco IPS. Se realiza por medio de un estudio
descriptivo y de variables que se llevara a cabo a través de calculos, dandole
un enfoque cuantitativo que mediante recoleccion y analisis de datos dara
respuesta a la pregunta inicial de investigacion, es por esto que se realiza el
proyecto investigativo en organizacién Vihonco IPS, donde la fuente de
informacion se deriva de la percepcion de los usuarios acerca de la atencion y
prestacion de los servicios de salud, implementando la metodologia
SERVQUAL por medio de encuestas a usuarios que cumplan con criterios de
inclusion dando una muestra aplicable a 217 personas. Con esto se orientara
a la organizacion para que, de acuerdo con los resultados obtenidos, puedan
realizar el plan de mejora encaminado a garantizar la prestacion de servicios

con los més altos estandares de calidad para sus usuarios.
2.2 ABSTRACT

The organizational climate in health entities represents a strategic tool that
favors the continuous progress of a company. Given this analysis, where
important factors that lead to improving the quality of medical services to users

can be identified, the objective of this study is to identify the impact of the




organizational climate on the user’s perception about the quality of service
provision in the Vihonco IPS Organization. The study is carried out by means
of descriptive and variable research methods that will be carried out through
calculations, giving it a quantitative approach that, through data collection and
analysis, will answer the initial research question. This is why the research
project is carried out at the Vihonco IPS organization, where the source of
information is derived from user's perception about customer service and
provision of health services, and allows implementing the SERVQUAL
methodology through user surveys that meet inclusion criteria supporting this
research project with an applicable sample of 217 people. With this research,
the organization will be oriented so that, according to the results obtained, they
can carry out the improvement plan aimed at guaranteeing the provision of

services with the highest quality standards for their users.

2.3 INTRODUCCION

Desde el afio de 1993, en el cual se cre6 la Ley 100, se concreta en
determinar la calidad de atencion en los servicios de salud, como un rasgo
distintivo y de suma importancia en el desempefio de las instituciones
prestadoras de servicios de salud, bajo los principios de equidad,
universalidad, protecciéon integral y libre escogencia de los usuarios: desde
aguel momento se habla de calidad en salud en Colombia, como objetivo
primordial de toda organizacién que llegase a intervenir en los procesos de

prestacion de servicios de salud (7).

Existen estudios de percepcion de la calidad de la atencion a los usuarios,
como uno que se basO en una investigacion que planteo el modelo
SERVQUAL (24), cuyo propésito fue cuantificar la calidad del servicio a partir

del abordaje de cinco dimensiones: confianza, fiabilidad, responsabilidad,
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garantia y tangibilidad: concluyendo que la calidad se estudio desde dos
enfoques; uno objetivo, centrado en las variables que inciden sobre la
prestacion de los servicios de salud y otro mas subjetivo el cual reconoce las
expectativas y la experiencia que tengan los pacientes como indicador de

calidad.

El SERVQUAL (47) fue disefiado como un instrumento para medir la calidad
en el servicio mediante la aplicacion del cuestionario a los clientes de cada
organizacion. Este se basa en dos cuestionarios, en uno se evalla la
experiencia de los usuarios y en el otro se evalla las caracteristicas de la
empresa que ofrece el servicio, es decir lo toma como una expectativa de
calidad para los usuarios, y que tan importantes son estas caracteristicas para

ellos y su beneficio para la prestacion del servicio con calidad.

Este trabajo busca con ayuda de la herramienta anteriormente mencionada
describir y medir el impacto del clima organizacional en la percepcion de
calidad de los usuarios en los servicios de salud prestados en la organizacion
Vihonco IPS en el afio 2019, en busqueda de las fortalezas y falencias que
sirven como determinantes para realizar planes de mejoramiento continuo y
gue en un futuro permita a esta institucion el disefio de estrategias que
mejoren la prestacion de los servicios y pueda crear la fidelizacién de los

usuarios.

2.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La salud es uno de los derechos esenciales para las personas a nivel mundial,
por lo que se considera un elemento irreemplazable que incide en el bienestar
de la sociedad, el progreso, la economia y la formacion de los ciudadanos (1),

lo que conllevan a las organizaciones que prestan servicios de salud a brindar
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atencion médica adecuada, admisible, accesible y de excelente calidad (2). Es
asi, como se pueden conocer las perspectivas del sistema sanitario,
fundamentalmente en salud, lo que es inquietud para las administraciones
publicas en las naciones, debido a que la mayoria de las entidades médicas
son conocidas y sefaladas como ineficientes, ineficaces, con largas esperas
para citas médicas y entrega de medicamentos, con falencias en su capacidad
de la demanda de los usuarios (3).

Es por esto, que hoy en dia las entidades de salud se encuentran
encaminadas en la busqueda de la acreditacion y mejoramiento continuo de la
prestacion de los servicios, lo que implica principalmente lograr mantener la
satisfaccion con respecto a la percepcion de los usuarios con los servicios
prestados que define la calidad. De acuerdo con lo anterior, segun diversas
investigaciones uno de los factores influyentes en la opinién e informes de
resultados que comunican los pacientes, es esencialmente el clima
organizacional, concibiéndose como la composicion de particularidades que
delimitan el ambiente de trabajo de una empresa y que despliega un efecto

positivo o negativo sobre la conductas y relaciones de los usuarios (4).

Por esto, es indispensable que un porcentaje de la poblaciéon tenga acceso a
los servicios de salud, por tal motivo es un compromiso de Organizacion
Vihonco IPS adquirir estrategias para la adherencia a los programas
ofertados, esto con el fin de mantener un control y seguimiento de las
patologias manejadas en esta institucion, manteniendo la calidad de los
servicios y garantizando la percepcion de esta por los usuarios, lo anterior
segun estudios comparativos donde ven a Vihonco IPS como uno de sus
competidores principales, destacandolo como una organizacion que siempre

va en la busqueda de mejorar integralmente (5).
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Sin embargo, se pueden conseguir otros estudios sobre el clima
organizacional y su influencia en la percepcion de los usuarios en el servicio de
salud de las entidades prestadoras a nivel nacional, la presente investigacion se
enfocara en la Organizacién Vihonco IPS, estudiando su clima organizacional y
la influencia en la percepcidon de la prestacion de los servicios, comparando
con estudios ya realizados a otras entidades de salud que generaron
alternativas para el mejoramiento del servicio interno, esto permitira identificar
los hallazgos que se presenten por el desempefo de los servicios derivados

del clima organizacional (idem).

2.5 JUSTIFICACION

Investigar el clima organizacional en las entidades de salud, representa una
herramienta estratégica que favorece al progreso continuo de la empresa, ya
gue por medio de ese andlisis se pueden identificar factores importantes que
conlleven a mejorar la calidad de los servicios médicos a los usuarios, asi
como, la calidad de vida de los colaboradores o clientes internos, esto como
resultado de la atribucion que esto ocasiona en la motivacion y el trabajo de
los empleados, alcanzando resultados importantes en el compromiso,

productividad, satisfaccion, y calidad del trabajo (6).

Este tema de la calidad en salud; ha sido tratado por el Gobierno por medio de
la implementacién de diversas normativas entre ellas la “Ley 100 De 1993:
Sistema de Seguridad Social Integral” (7), la cual reconoce la calidad como un
aspecto fundamental para la prestacion de servicios de salud; igualmente, el
“‘Decreto 1011 de 2006: Sistema Obligatorio de garantia de calidad de la
atencion de salud del sistema general de seguridad social en salud” (8), el cual
esta constituido por el sistema uUnico de habilitacion, la auditoria para el

mejoramiento de la calidad de atenciébn en salud, el sistema Unico de
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acreditacion y el sistema de informacién para la calidad (idem).

Asi mismo, la “Resoluciéon 256 De 2016: Sistema de Informacion Para La
Calidad En Salud” (9), la cual funda disposiciones relacionadas con el sistema
de informacion para la calidad y define indicadores para monitorear la calidad
en salud. Por lo tanto, la calidad en los servicios de salud es un factor
importante de estudiar, ya que con esto se fidelizan los pacientes;
favoreciendo las condiciones de competencia entre los proveedores,
garantizando su sostenibilidad y rentabilidad del servicio; se debe concebir al
usuario como el centro de atencion y avanzar en la integralidad, continuidad,
eficacia, eficiencia y la equidad en la atencion, bajo los pardmetros de garantia

en calidad, proteccion de la salud y vida digna (10).

Cabe destacar que, para lograr el buen desempefio de los objetivos
organizacionales de una empresa, se deben definir la identidad, la marca y
clima organizacional, de tal manera que el empleado se sienta conforme, ya
gue estos propician de manera autbnoma y responsable su labor, generando
mayor productividad, eficacia, eficiencia, trabajo en equipo; siguiendo ciertas
caracteristicas operacionales en la empresa, se consigue una buena atencion

al cliente y su satisfaccion (11).

Es por esto por lo que la presente investigacion sobre el estudio del clima
organizacional y la percepcion de calidad en salud de la Organizacion Vihonco
IPS, contribuird a la recoleccion de datos en un valor te6rico con estudios ya
realizados, analizando las mismas variables para lograr mejor calidad del
servicio, satisfaccion de los usuarios encaminados a la fidelizacién y con ello

logrando el reconocimiento en el mercado.
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OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar el impacto del clima organizacional en la percepcién de los
usuarios acerca de la calidad de la prestacion de los servicios en la

Organizacion Vihonco IPS.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir la percepcion de los usuarios frente a la prestacion de los
servicios de salud en la Organizacion Vihonco IPS.

e Medir la percepcion del clima organizacional en los usuarios que reciben
atencion en la Organizacion Vihonco IPS.

e Analizar el impacto del clima organizacional que tienen los usuarios al
momento de asistir a la prestacion de los servicios en la Organizacion
Vihonco IPS.
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4. MARCO TEORICO ‘

4.1 ANTECEDENTES

Los sistemas de servicios de salud segin DOCUMENTOS TECNICOS
OPS/OMS se definen como un conjunto coordinado interactuante de acciones
de prestacién de servicios de promocion, prevencion, proteccion, recuperacion

y rehabilitacion de la salud de la poblacion (12).

Los sistemas de salud, desde la teoria de la administracion cientifica, siguen
un enfoque sistémico en el cual la organizacién forma parte de un todo,
compuesto por unidades menores relacionadas entre si. El clima
organizacional saludable es planteado como un incentivo y como estrategia
para que las organizaciones puedan implementar con el fin de mejorar las
relaciones entre compaferos en el area de la salud y asi mismo mejorar el

servicio los usuarios manteniendo buena comunicacion entre las partes (idem).

En la dltima década se ha analizado el clima organizacional y la percepcion de
la calidad de los servicios de salud, enfocado tanto en el aspecto interno que
son los agentes que trabajan y dedican su vida a servir dentro de la
organizaciéon; como la parte externa conformada por los usuarios quienes

perciben los servicios de salud (13).

Esto permite reconocer que el objetivo de toda organizacion es la satisfaccion
de los usuarios, y esto se puede llevar a cabo si la atencion es la apropiada,
asi como logr6 identificarse en el estudio de “Satisfaccion de los usuarios y la
calidad de atencion que se brinda en las unidades operativas de atencion

primaria de salud en Guayaquil, Ecuador” (14).

Encaminado a medir el objetivo de satisfacer a los usuarios en cuanto a la
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calidad de atencion que brindan en las unidades de salud, obteniendo como
resultado porcentajes de evaluacién en cuanto a factores de escolaridad de
los usuarios que utilizan el servicio mostrando que un 69% cuenta con algun
nivel de escolaridad y que un 46% no tenian ninguna escolaridad; otro
aspecto que se evaluo fue la percepcion de la calidad en cuanto a las
instalaciones fisicas, personal, limpieza, entre otras donde expone valores
favorables dando un 77% y 73% de los encuestados esto conforme a los
servicios que prestan; un 19% de estos manifiestan quejas en el servicio, el
ambito que también se tuvo en cuenta fue el tiempo espera entre turnos,
solucion de problemas y horarios de atencion; se obtuvo como resultado que
el 71% se encuentra insatisfecho por la demora en la prestacion y el tiempo de
espera de un usuario con otro, un 65% esta conforme y 84% de satisfaccion
por las respuestas sefialadas por parte de los trabajadores de la entidad de

salud (idem).

Lo anterior es confirmado por el Ministerio de Salud Colombiano (15) en su
estudio titulado “El Entorno Laboral Saludable tomado del Ministerio Social de
Colombia”, el cual tuvo como objetivo principal de sensibilizar a las
organizaciones en cuanto a la importancia de generar incentivos, teorias de
motivacion y entornos saludables para el mejoramiento del entorno laboral en
salud. Lo cual se relaciona con la investigacion de Valbuena, titulada
“Propuesta de gestion para mejorar la calidad en la prestacion de los servicios
de consulta externa y urgencias en la ESE Hospital Lazaro Alfonso Hernandez
Lara del municipio de San Alberto—Cesar” (16); la cual buscé la mejora de los

servicios de salud en términos de calidad, eficiencia, equidad y sostenibilidad.

Esto fue realizado mediante la metodologia de Analisis de Modo y efecto de
las fallas (AMEF) (17), evaluando el comportamiento de los tiempos de espera
de los pacientes atendidos en la sala de urgencias y la percepcién por los

usuarios de consulta externa. Arrojando como resultados que un paciente
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debe esperar 40 minutos para ser atendido en la ESE Hospital Lazaro
Herndndez Lara, cabe destacar que con esta metodologia se buscé definir,
medir, analizar, mejorar y controlar dicho aspecto, en pro de optimizar la
calidad del servicio, ya que es una medida de calidad percibida y no de la

calidad técnica que el Hospital ofrece (op. cit. 16).

Se revisaron ciertos articulos que orientan la busqueda de nuevos enfoques
para el estudio de los temas; entre los cuales se puede destacar el de Vaca
C., et al., titulado “El Clima Organizacional Y La Satisfaccién Laboral: Un
Andlisis Cuantitativo Riguroso de su Relacion, publicado en Medellin,
Colombia” (18), el cual obtuvo como resultado que todos los componentes que
conforman el clima organizacional, como las comunicaciones internas,
relaciones interpersonales, reconocimiento, toma de decisiones, entorno fisico,
compromiso, adaptacion al cambio, se relacionan de manera directa con la
satisfaccion que sienten los empleados en su ambito laboral, en aspectos
como satisfaccion con sus superiores, el entorno fisico, reconocimiento y con
el trabajo. Como instrumentos de medicion tomaron el modelo propuesto por
Chiang, Nufiez (19) los cuales miden el clima organizacional en 7
dimensiones: Comunicacion interna, reconocimiento, relaciones
interpersonales en el trabajo, toma de decisiones, entorno fisico, compromiso,
adaptacion al cambio. Con una escala de Likert de 5 puntos: “Muy de acuerdo,
de acuerdo, no estoy seguro, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo”
(idem).

Por lo tanto, esta investigaciéon demostro la existencia de relacion entre el clima
organizacional y satisfaccion laboral, es decir que, el clima organizacional, es
reflejado en la actitud de satisfaccion laboral en cada una de sus
dimensiones; sin embargo, es recomendable hacer estudios longitudinales

para tratar de determinar alguna causalidad entre estos constructos.
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Por otra parte, el estudio sobre la “Percepcion de los usuarios frente a la
calidad del servicio de salud en consulta externa en una institucion prestadora
de servicio de salud (IPS) )g el cual fue realizado por la Universidad de
Boyacd, Colombia” (20), se realizd con el propésito determinar la percepcion
gue tienen los usuarios de la calidad en la prestacion del servicio de salud en
consulta externa en una IPS, durante el segundo semestre del 2017, donde se
evaluo la calidad en la percepcion positiva de los usuarios, contribuyendo a la
percepcion de mejoria, asociada a elementos como la oportunidad de elegir el
servicio de salud en el menor tiempo de espera, la red asistencial de
procedencia, la educacion, el tipo de seguro y el profesional que atendid la
consulta, concluyen que los usuarios atendidos en el servicio de consulta
externa tienen un alto grado de satisfaccion al momento de recibir el servicio.
La dimensién con una calificacion mas baja fue fiabilidad, dado que los
usuarios percibieron que reciben menos de lo que esperaban del servicio en
cuanto precision; de igual forma, “se puede mencionar que la dimensién con
una calificacion més alta fueron elementos tangibles y que los usuarios se

encuentran satisfechos con las instalaciones, los equipos y el personal (idem).

Otro estudio que evidencié la satisfaccion de los trabajadores en cuanto a la
comunicacién de sus superiores Yy relaciones interpersonales con sus
companeros fue el articulo titulado “Clima Organizacional En Una Institucion
Prestadora De Salud, Monteria de Cordoba, de la Universidad de Coérdoba,
Colombia” (21). Este estudio recomienda fortalecer los trabajos en equipo, la
socializacion de informacion, actividades de reconocimiento, compensacion y
finalmente realizar la medicion o estudio del clima organizacional una vez al

afo, con el fin de mantener el mejoramiento continuo.

En cuanto al clima organizacional, otro factor importante en la calidad en la
atencion al usuario, por lo que el articulo titulado “Evaluacion de la calidad en

la atencion al usuario del servicio de urgencias del hospital Puablico de Yopal
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en Casanare, Colombia” (22), logré apreciar la necesidad de capacitacion de
los profesionales, referente a la atencién de los usuarios, que dicen ser mal
atendidos, a su vez la sobrepoblacibn que atienden en el servicio
desencadena supuesto incumplimiento en la atencion, segun los usuarios.
Concluyendo que el hospital de Yopal no tiene capacidad requerida, en el area
de urgencias, para atender la demanda de usuarios de Yopal y Municipios
aledanos, incumpliendo con las necesidades de atenciones de los usuarios y
familiares, se toma como causal de infraccion, falta o insuficiencia del
personal de salud, lo que torna ambientes percibidos por los usuarios como
molestos, hasta se tornan conflictivos y violentos, adicional a esto se
evidencia la carencia de una infraestructura adecuada, que soporte la

capacidad y demanda de usuarios en sala de espera (idem).

Existen estudios de percepcion de la calidad de la atencion a los usuarios,
basado en otros antes realizados como es el caso del articulo titulado
“Calidad Percibida de la atencién en salud en una red publica del Municipio de
Pasto, Colombia” (23), el cual se basé en una investigacién que planteé6 el
modelo SERVQUAL (24), cuyo proposito fue cuantificar la calidad del servicio
a partir del abordaje de cinco dimensiones: confianza, fiabilidad,
responsabilidad, garantia y tangibilidad. Concluyendo que la calidad se
estudid desde dos enfoques; uno objetivo, centrado en las variables que
inciden sobre la prestacion de los servicios de salud y otro mas subijetivo el
cual reconoce las expectativas y la experiencia que tengan los pacientes como
indicador de calidad, debido a las falencias en la accesibilidad de los
servicios, asi como aspectos administrativos y geograficos, es decir,
problemas en la oportunidad de citas especialistas, fallas en el circuito de
referencia y contra referencia, como la necesidad de generar mejoras en la
infraestructura de la IPS, para los participantes en términos generales la
calidad es buena ya que hay un buen trato por parte del personal, pero fallas

en los procesos (idem).
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El clima organizacional se ve reflejado en el desempefio de las funciones de
los colaboradores, es por esto que el estudio de “Incidencia del clima
organizacional en la productividad laboral e instituciones prestadoras de salud
IPS estudio correlacional, de la Universidad Simoén Bolivar en Barranquilla,
Colombia” (25), define que, a mejor clima organizacional y relaciones entre
comparfieros y jefes, existe un crecimiento en la productividad laboral que
conlleva a definir que estos dos enfoques van de la mano y que son necesarios
para el alcance de los objetivos. En cuanto a clima organizacional da un
panorama que se pueden tener en cuenta para lograr realizar un estudio mas
detallado y objetivo de lo que se desee lograr en cuanto a la relacién entre

clima organizacional y calidad de los servicios de salud.

Para dar cierre a este apartado, es importante destacar que de acuerdo con la
investigacion titulada “Evaluacion del clima organizacional en las entidades
prestadoras de salud, de la Universidad Francisco De Paula Santander de
Ocana, Norte de Santander” (26), se hace necesario valorar el clima
organizacional en las entidades prestadoras de servicios de salud; por lo
tanto, en esta investigacion se centr6 en dos ejes: el primero el
establecimiento de las percepciones de los trabajadores y los aspectos de
motivacion laboral con la finalidad de determinar la situacion actual de la
empresa; y posterior a esto se identificaron las debilidades del clima
organizacional a fin de establecer los puntos de mejora, por medio de este
estudio descriptivo basado en fuentes primarias, una encuesta dirigida a los
trabajadores de la organizacién, los cuales permitieron ver la realidad de la
organizacién y; asi mismo se relacionaron los resultados con las teorias de
clima organizacional y documentacion relevante para la realizacién de la

propuesta (idem).
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4.2 MARCO LEGAL

4.2.1 Clima Organizacional

Dentro de la Normatividad que rige el tema de clima organizacional, se puede
mencionar la ley 1010/2006, decreto 614/1984, decreto 1083/1995, resolucion
1010/1989, resolucion 2646/2008 y resolucion 652/2012, a través de las
cuales se puede notar la evolucién de la ley debido a las exigencias de las

organizaciones:

Ley 1010 de 2006, por medio de esta ley se adoptan medidas para prevenir,
corregir y sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las
relaciones de trabajo (27). Esta ley se menciona debido a la tematica del clima
organizacional ya que esta el acoso es una de las principales conductas
perseverantes Yy justificables, practicadas sobre un trabajador por un
empleador, o algin compafero o un subalterno, orientado a infundir miedo,

intimidacion, terror y angustia, a causar perjuicio.

Decreto 614 de 1984, en el presente decreto se establecen las bases para la
organizaciéon determinando las bases de organizacién y administracion
gubernamental y privada de la “Salud Ocupacional” en el pais, para la
complexion de un “Plan Nacional” unido de la prevencién de los accidentes y
enfermedades atafidas con el trabajo y el mejoramiento de las condiciones del
mismo (28). El cual abarca las actividades principales de la referida
Organizacion Vihonco IPS, enmarcéndola dentro de las actuaciones aledafias
de este decreto tal y como estipula en sus articulos 10 “Constitucion del Plan
Nacional de Salud Ocupacional”’, Articulo 32. “Servicios Privados De Salud
Ocupacional” y Articulo 45, de los Procedimientos y Sanciones, los cuales dan

forma a las actuaciones de la organizacion.

Decreto 1083 de 2015, el presente decreto es Unico Reglamentario del Sector
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de Funcién Publica, en el titulo 10 que indica los “Sistema de Estimulos”,
constituye una politica publica gubernamental del Sistema Nacional
Regulatorio (29), el cual es uno de los pilares para la calidad dentro de una
organizacién lo cual se hace idoneo en este caso, ya que esta investigacion
procura medir dicha percepcién, regulando los programas de bienestar para
llegar a la calidad deseada, este se puede observar en el articulo 2.2.10.7:

Programas de bienestar de calidad de vida laboral. De conformidad con
el articulo 24 del Decreto-ley 1567 de 1998 y con el fin de mantener
niveles adecuados de calidad de vida laboral, las entidades deberan
efectuar los siguientes programas:

1. Medir el clima laboral, por lo menos cada dos afios y definir, ejecutar y
evaluar estrategias de intervencion.

2. Evaluar la adaptacién al cambio organizacional y adelantar acciones
de preparacion frente al cambio y de desvinculacion laboral asistida o
readaptacién laboral cuando se den procesos de reforma organizacional.
3. Preparar a los pre pensionados para el retiro del servicio.

4. ldentificar la cultura organizacional y definir los procesos para la
consolidacion de la cultura deseada.

5. Fortalecer el trabajo en equipo.

6. Adelantar programas de incentivos (idem).

Resolucion 1016 de 1989, esta resolucién reglamenta la organizacion,
funcionamiento y forma de los Programas de Salud Ocupacional que deben
desarrollar los patronos o empleadores en el pais (30). Asimismo, consiste en
la planeacion, organizacion, ejecucién y evaluacion de las actividades de
Medicina Preventiva, Medicina del Trabajo, Higiene Industrial y Seguridad
Industrial, tendientes a preservar, mantener y mejorar la salud individual y
colectiva de los trabajadores en sus ocupaciones en este caso colindados al

clima organizacional y la percepcion de calidad del servicio brindado.

Resolucion 2646 de 2008, en la presente resoluciébn se establecen
disposiciones y define las responsabilidades para la identificacion, evaluacion,
prevencion, intervencion y monitoreo permanente de la exposicion a factores

de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion del origen de las
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patologias causadas por el estrés ocupacional (31). Esta resolucion determina
especificamente las problematicas a nivel del clima organizacional puesto que
se encarga de determinar los riesgos psicosociales, permitiendo evaluar el
riesgo intra-laboral, extra-laboral y el estrés al que se enfrenta el trabajador en
este cado de la salud el cual esta en constante estrés debido al cargo de

responsabilidad que conlleva esta labor o la rivalidad entre colegas.

Para cerrar este apartado de la normatividad en el clima organizacional se
presenta la Resolucién 652 de 2012, la cual establece la conformacion y
funcionamiento del Comité de Convivencia Laboral en entidades publicas y
empresas privadas y se dictan otras disposiciones (32). Se determina un grupo
de empleados, conformado por representantes del empleador vy
representantes de los empleados, que busca prevenir el acoso laboral
contribuyendo a proteger a los empleados contra los riesgos psicosociales que
afectan la salud en los lugares de trabajo, conformando asi un aglomerado de
acciones las cuales garantizaran un clima organizacional idoneo pretendido en

este estudio.

4.2.2 Normatividad de Calidad

Asi como para el clima organizacional, se plante6 la legislacion colombiana, a
continuacion, se da a conocer cronolégicamente las leyes 10/1990, 100/1993,
1122/2007, 1751/2015 y los decretos 709/1991 y 1011/2006, relacionadas en

la calidad en la prestacién de servicios de salud:

Ley 10 1990, En las instituciones de salud, se debe conservar el régimen de
inspeccion y vigilancia que poseen en la actualidad (33). La organizacion
estudiada ha tenido experiencia en este aspecto ya que esta es una institucion
de unidades de apoyo que soportan la atencion integral y esta esta regida
meramente esta ley la cual se reorganiza el Sistema Nacional de Salud y se

dictan otras disposiciones.
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Articulo 1°. Servicio publico de salud. La prestacion de los servicios de
salud, en todos los niveles, es un servicio publico a cargo de la Nacion,
gratuito en los servicios basicos para todos los habitantes del territorio
nacional y administrado en asocio de las entidades territoriales (idem).

Dentro de sus particularidades en cuanto a disposiciones se conlleva a “Dictar
normas sobre la organizacién y funcionamiento de los servicios de medicina
prepagada, cualquiera sea su modalidad, especialmente sobre su régimen
tarifario y las normas de calidad de los servicios, asi como en relacion con el
otorgamiento del mismo tipo de servicios, por las instituciones de seguridad y
previsién social, cuya inspeccién, vigilancia y control estaran a cargo de la

Superintendencia Nacional de Salud”

Articulo 9°. “Funciones de la Direccién Nacional del Sistema de Salud”.
Establece que la “Direccion Nacional del Sistema de Salud”, pertenecera
al “Ministerio de Salud” (Idem).

El cual cumplira funciones especificas sobre la calidad que es una de las
tematicas principales de esta investigacion esta dictar las normas cientificas
que regulan la calidad de los servicios y el control de los factores de riesgo,
gue son de obligatorio cumplimiento por todas las entidades e instituciones del

sistema de salud.

Articulo 11°. “Funciones de la Direccién Seccional del Sistema de Salud
En los Departamentos, Intendencias y Comisarias, corresponde a la
Direccion Seccional del Sistema de Salud” (Idem).

Por ende, este articulo expresa las funciones aledafias a la problematica como
el programar la distribucion de los recursos recaudados para el sector salud,
teniendo en cuenta la cantidad, calidad y costo de los servicios y la eficiencia y

méritos de las entidades que prestan el servicio de salud.

Ley 100 de 1993, esta ley instaura la Seguridad Social Integral como el
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vinculado de instituciones, normas y procedimientos que disponen la persona
y la comunidad para gozar de una calidad de vida (34), utilizado de forma
social y econdmica mediante recursos administrativos, técnicos y financieros
disponibles para que los beneficios a que da derecho mediante el
cumplimiento progresivo de los planes y programas que el Estado y la
sociedad, los cuales se desarrollan para suministrar la cobertura integral de
las eventualidades la salud. Tal y como se ejecuta en la organizacién Vihonco

para la tematica tratada se cit6 el siguiente articulo de esta ley:

Articulo 153°. Principios del Sistema General de Seguridad Social en
Salud: Universalidad, solidaridad, igualdad, obligatoriedad, prevalencia
de derechos, enfoque diferencial, equidad, calidad: El sistema
establecera mecanismos de control a los servicios para garantizar a los
usuarios la calidad en la atencién oportuna, personalizada, humanizada,
integral, continua y de acuerdo con estdndares aceptados en
procedimientos y practica profesional. De acuerdo con la reglamentacion
gue expida el gobierno, las Instituciones Prestadoras deberdn estar
acreditadas ante las entidades de vigilancia., eficiencia, participacion
social, progresividad, libre escogencia, sostenibilidad, transparencia,
descentralizacion administrativa, complementariedad y concurrencia,
corresponsabilidad, intersectorial, prevencion lo cual se despliega en la
organizacion estudiada (idem).

Ley 1122 de 2007, esta ley es una de las normativas reguladoras de la
organizacibn ya que procura dar respuesta a las inconformidades que
diferentes sectores manifestaban acerca del desempeno del “Sistema General
de Seguridad Social en Salud” (35), en particular sobre temas como la
cobertura, el acceso y la calidad de los servicios, razon por la cual se destaca

el siguiente articulo:

Articulo 25°. De la Regulacion en la prestacion de servicios de salud. Con
el fin de regular la prestacién de los servicios de salud, el Ministerio de la
Proteccion Social definira: El disefio de un sistema de clasificacion de
IPS, con base en los indicadores, que provea el sistema obligatorio de
garantia de calidad relacionado con el Sistema Tarifario, de manera que
incentive a las IPS para ascender en su clasificacion y optar por mejores
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tarifas (Idem).

Ley 1438 de 2011, esta ley fue mencionada ya que su objetivo es
el fortalecimiento del “Sistema General de Seguridad Social en Salud”
(36), a través de un modelo de prestacion del servicio publico
en salud que en el marco de la estrategia Atencién Primaria en salud la
cual permite la accion coordinada del Estado, la organizacion y la
sociedad para el mejoramiento de
la salud yla creacion de un ambiente sano y saludable, que brinde
servidos de mayor calidad y equitativamente. Dentro de esta ley se destacan

los siguientes articulos:

Articulo 107° “Garantia De Calidad Y Resultados En La Atencion En El
Sistema General De Seguridad Social De Salud”. El cual fundamenta el
desarrollo de los principios de calidad del “Sistema General de Seguridad
Social de Salud” determinado y en el marco del “Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad de la Atencion de Salud”, se precisandolos e
implementandolos dentro de un plan nacional de mejoramiento de
calidad, con despejada colocacién hacia la obtencion de resultados que
puedan ser valorados (Idem).

Ley 1751 de 2015, ley Estatutaria en salud, conlleva diversos beneficios hacia
los usuarios, uno de ello es que la salud para los colombianos de ahora en
adelante es un derecho fundamental (37), esto quiere decir que, nadie se le
poder negar el acceso al servicio de salud y tienen derecho a un servicio
oportuno, eficaz y de calidad tomando lugar para la organizacién Vihonco los

siguientes articulos:

Articulo 1° “La presente ley tiene por objeto garantizar el derecho
fundamental a la salud, regularlo y establecer sus mecanismos de
proteccion” buscando garantizar el cumplimento del derecho dentro del
Sistema de Salud, para ello el Estado debe adoptar politicas publicas
dirigidas a lograrlo (Idem).

Articulo 2° Naturaleza y contenido del derecho fundamental a la salud. El

27




derecho fundamental a la salud es autonomo e irrenunciable en lo
individual y en lo colectivo. Este articulo alcanza el acceso a los servicios
de salud de manera pertinente, enérgica y con calidad para la proteccion,
el mejoramiento y el desarrollo de la salud integral (idem).

Articulo 9° Determinantes sociales de salud. Paragrafo: “Se entiende por
determinantes sociales de salud aquellos factores que determinan la
apariciéon de la enfermedad, tales como los sociales, econdémicos,
culturales, nutricionales, ambientales, ocupacionales, habitacionales, de
educacion y de acceso a los servicios publicos, los cuales seran
financiados con recursos diferentes a los destinados al cubrimiento de los
servicios y tecnologias de salud pues, desde ahora esta no puede ser
una causal de impedimento para prestar eficiente y oportunamente el
servicio de salud” (idem).

Por eso, estas determinantes sociales de la salud que inciden los resultados
de goce efectivo para los elementos de accesibilidad, disponibilidad,
aceptabilidad y calidad en la organizacion lo cual determina si esta esta
realmente cumpliendo o no con su cometido en mejorar las condiciones del
servicio de salud. Decreto 709 de 1991, el presente decreto establece un
sistema de fijacibn de normas de calidad de los servicios de salud y los
mecanismos para controlar y vigilar su cumplimiento (38). Por lo tanto, se
encarga de dictar normas sobre la estructura y funcionamiento de los servicios
de medicina prepagada, cualquiera sea su modalidad, especialmente sobre su
régimen tarifario y las normas de calidad de los servicios el cual es el que se
maneja en la Organizacion Vihonco, asimismo este se encarga de dictaminar
las normas cientificas ya que en dicha organizacion se tratan enfermedades
especificas es totalmente obligatorio para esta regular la calidad de los

servicios y el control de los factores de riesgo.

Y para finalizar el marco legal de la presente investigacion, se menciona el
Decreto 1011 de 2006, el cual establece el Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad de la Atencion de Salud del Sistema General de Seguridad Social en

Salud en sus cuatro componentes: el sistema Unico de habilitacion, el sistema
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unico de acreditacion, PAMEC Y sistema de informacion para la calidad” (39).
Dentro de las organizaciones de salud la ley es muy rigurosa por lo cual se
corresponde un sistema de garantias de calidad el cual tiene como objetivo
proveer de servicios de salud a los usuarios individuales y colectivos de forma
asequible y ecuanime a nivel profesional recomendable, englobando los
beneficios, riesgos y costos, con la intencion de conseguir la adhesion y

satisfaccion de dichos usuarios de la organizacion.

4.3 MARCO CONCEPTUAL

Clima organizacional. Estudiar el clima organizacional en salud publica
constituye actualmente una de las herramientas estratégicas que contribuyen
al mejoramiento continuo de la organizacion, debido a la influencia que este
fendmeno tiene sobre la motivacion y el desempefio de los empleados, trae
consigo consecuencias notables en la productividad, satisfaccién, compromiso
y calidad del trabajo (40).

Calidad. “La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y sus

expectativas razonables (41)”.

Impacto. Los andlisis de impacto en salud (AIS), como se conocen hoy en
dia, se enfocan en tipos especificos de impacto: sociales, en salud, ecoldgicos
o en la biodiversidad, entre otros. Estos AIS se pueden realizar de manera
independiente o0 en un ejercicio conjunto (42).

4.4 MARCO REFERENCIAL
4.4.1 Principios de la Organizacion

La Organizacion como funcién de la administracién, cumple la funcion de

engranar cada unidad productiva, las cuales tiene una especializacién y
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actividad definida, para que trabajando en conjunto se logren los objetivos

planeados con la maxima eficiencia, alcanzando el equilibrio (op. cit.12).

En cuanto al tipo, los servicios de salud son organizaciones formales basadas
en la division del trabajo mediante diferenciacion e integracion de los
participantes, esta formalizada oficialmente, es decir, aprobada por una
direccion y explicada a todos sus integrantes a través de manuales,
descripcion de cargos, organigramas, reglas, procedimientos (idem), contando
con principios tales como:

¢ Division del trabajo: utilizar eficientemente a las personas, designacién de
tareas especificas a cada unidad de la organizacion.

e Autoridad y responsabilidad: poder derivado de la posicién, debe ser
combinado con inteligencia, experiencia y valor moral.

¢ Unidad de Mando: una persona recibe ordenes de un solo superior, es el
principio de autoridad Unica.

e Unidad de Direccion: Es el principio segun el cual cada grupo de
actividades que tiene un mismo objetivo.

e Centralizacion/desconcentracion: concentracion de mando en la cima
jerarquica, delegacién de autoridad mas no de responsabilidad.

e Jerarquia: linea de autoridad del mas alto al mas bajo. Las ordenes pasan
por todos los niveles hasta llegar a donde debe ejecutarse.

e Caracter limitado del alcance administrativo: numero determinado de
posiciones que el dirigente puede controlar y supervisar adecuadamente.

¢ Inelegibilidad de la responsabilidad: el superior es el responsable del
resultado de la gestion, asi la haya delegado.

¢ Racionalidad econémica: obtener el mejor resultado con el minimo gasto y

tiempo.
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4.4.2 Campos que Abarca la Investigacion.
e Andlisis de objetivos para determinar funciones y tareas.
e Estudios sobre division del trabajo y formacion de unidades ejecutivas
funcionales.
e Andlisis de flujo de trabajo en vista de su simplificacion.
e Preparacion de estudio/analisis sobre interrelacion, comunicacion y nivel
de decision.

e Preparacion de contenidos de trabajo, guias manuales y reglamentos.

4.4.3 Reglas Complementarias Relativas a la Organizacion.

e El desarrollo de cualquier organizacion representa un costo, cada persona,
grupo o procedimiento debe justificarse por una necesidad clara que nazca en
el cumplimiento de los objetivos propuestos.

e La organizacion debe proyectarse dentro de ciertos margenes de

flexibilidad que permita ajustarse a las variables.

4.4.4 Pasos o Fases en la Organizacion.
e Andlisis de los objetivos del organismo a estudiar.
e Determinacion de las actividades necesarias para llevar a cabo los
objetivos.
e Formacion de un primer proyecto de agrupacion de las actividades de
acuerdo con sus caracteristicas para ir creando grupos o divisiones
funcionales.
¢ Analisis de las decisiones relacionadas con las actividades a llevar a cabo,
para situar los niveles donde podran tomarse las mismas.
e Andlisis de las relaciones que se deben establecer entre los grupos o
divisiones funcionales creadas.
e Andlisis de la informacidén necesaria a recoger, procesar y brindar en cada

nivel.
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e Ajuste al primer proyecto de agrupacion y disefio de la estructura organica.
e Determinacién de las funciones de cada cargo y selecciéon del personal
para los puestos.

e Disefio de los manuales de organizacion y los sistemas de informacion y

control.

4.4.5 Niveles y Cobertura de la Organizacién.

e Nivel global: abarca la empresa como una totalidad, se orienta
predominantemente hacia el exterior, manteniendo la interaccién con el
ambiente y adaptandose a los cambios.

¢ Nivel intermedio: mantiene la articulacién interna entre el nivel global y el
operacional adecuando las decisiones de los directivos para que se ejecuten
adecuadamente en cada unidad.

e Nivel operacional: es el nucleo de la organizacion, alli se general los

productos.

4.4.6 Necesidades de Organizacién.
e Necesidad econémica: basada en la generacion de bienes y servicios,
teniendo en cuenta la demanda de estos con mayor calidad y menor costo.
e Necesidad humana: brindar escenarios adecuados para obtener utilidades
mas significativas.
e Necesidad técnica: estar a la vanguardia de los adelantos cientificos y
tecnolégicos para responder con los mas altos estandares al usuario desde

el inicio del producto hasta su entrega.

4.4.7 Funciones de la Organizacion.

e Administrativa: integra las fases de planeacion, direccién, coordinacion y

control.

¢ Financiera: busqueda de gerencia y financiamiento.
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e Contable: relacionada con elaboracion de balances, inventarios y costos.

e Comercial: intercambio de bienes y/o servicios, estudios de demanda/oferta,
andlisis de costo/eficiencia.

e Técnica o de produccion: generacion del producto que la empresa ofrece al

usuario.

En 1972, durante la reunidon especial de ministros de la salud de América
Latina se evidencia la necesidad de la intervencion del estado para garantizar
el derecho inalienable de la Salud, es de esta cumbre que emergen los planes
para crear sistemas de salud, los cuales facilitarian la articulacion de los

componentes publicos, privados y profesionales (idem)

Se determina que el elemento curativo (medicamentos y profesionales) y el
elemento restaurador (centros de salud, ambulancia y hospitales) estaban
gastando demasiados recursos y por el contrario el elemento preventivo
estaba muy limitado. No obstante, la inversién de las altas sumas invertidas en
curar y restaurar seria mas efectivas si se utilizaron adecuadamente en la

prevencion (idem).

ENTRADA PROCESO SALIDA
Consumo de bienes y Politica econdmica. Vida saludable.
A | servicios simplesy Politica social. Buena calidad de | )
aipliados. Politica de educacién. vida,
Forma de enfermar y Politica de salud.
morir, Servicios de salud.
Exclusién social en Tgualdad de Vida insalubre.
salud. oportunidades. Mala calidad de
Relacion sociedad Estado. vida,

Figura 1 Estructura del modelo sistema de salud
Fuente: Elaboracion propia

33




ENTRADA

Nifio en edad de
'y vacunar

Persona enferma

FROCESQ

Programa de
lnmunizacion

Hospital

4
|

SALIDA

Nitio sano

Nifio con enfermedad
inmuno prevenible

Persona sana
Persona fallecida

de servicios de salud

Figura 2 Estructura del modelo sistema de servicios de salud
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 1 Algunas caracteristicas que diferencian los sistemas de salud y los sistemas

Rasgos de una
Organizacion

Sistema de salud

Sistema de servicios de salud

¢, Quién es el
propietario?

Toda la poblacién, a través
de las autoridades de
gobierno electas
democraticamente.

Varios sectores de la poblacion,
(a) sector de la seguridad social,
(b) sector publico, (c) sector
privado, (d) Medicina tradicional.

¢,De quién son las
metas?

De la sociedad en su
conjunto.

Asegurados, beneficiarios,
Clientes/pacientes.

¢, Objetivo?

Produccion de la salud
individual y colectiva de la
sociedad.

Produccion de la salud individual
de los beneficiarios del
respectivo sector y/o servicio.

Plazos

Plazos largos en la
prevencién, promocion,
produccién de salud y en la
rehabilitacion.

Uso de recursos en plazos
cortos para suministrar los
cuidados de salud a los usuarios
enfermos.

Coordinacion

Coordinacion compleja para
la produccién de salud, exige
coordinacion intersectorial

Coordinacion facil y circunscrita
al sector/servicio en cuestion.

Gobierno

Descansa en autoridades del
Gobierno Nacional electas
democraticamente y segln
regulaciones establecidas.

Descansa en personas electas
segln bases estatutarias de
cada organizacion, sector,
servicios.

Recursos

Impuestos, recursos del
tesoro general de la nacion.
Prepago de los beneficiarios.

Pago directo por prestaciones
en caso de los privados.
Recursos publicos TGN

Prestaciones

Proteccidn del capital
humano.

Sobre todo, prevencion
secundaria, reparacion y
Rehabilitacion, caracter
individual o corporativo de los
beneficiarios del sector.

Fuente: Elaboracion propia
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Diversos estudios se realizaron para determinar factores que predominan el
clima organizacional y como se genera un mejor clima. En el estudio “Clima
Organizacional en el Hospital San Vicente Montenegro Quindio 2015 (43)”
plantea como un aspecto importante a tener en cuenta por un gerente,
entender que un cliente interno debe contar con trato equitativo, donde este
sea un interlocutor de una comunicacion honesta con el orden jerarquico
donde compartan expectativas, responsabilidades y también el reconocimiento
de esfuerzos compartidos donde se puede ver en aspectos mas sencillos
como los expresa Covey en 1995 donde el afirma que se debe tratar al
funcionario “exactamente como queremos que ellos traten a nuestros clientes
(idem)’.

Explorando esta investigacion nos da a entender que el cliente interno, es
decir el colaborador requiere un trato optimo y la misma consideracion para
que asi ellos lo reflejen a los clientes externos, pudiendo asi empezar a
entender la importancia que tiene el clima laboral para todo colaborador en si,
ya que esto impacta en el cumplimiento de la misién y en la adaptacién a los
cambios que requiera la organizacion, estos conceptos los ratifica Pérez de
Maldonado en el 2000 y Maldonado en el 2006 donde argumentan que un
“clima laboral afectivo propicio, pues de lo contrario la organizacion sufrira las

consecuencias reflejadas en la minimizacion de las ganancias (idem)”.

Con el fin de comprender el concepto de Clima organizacional se debe resaltar
los siguientes elementos:

¢ El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente en el trabajo.

e Las caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en ese ambiente.

¢ El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

e El clima es una variable en la que intervienen los factores del sistema

organizacional y comportamiento individual.
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e El clima, junto con las estructuras, caracteristicas e individuos que la
componen, forman un sistema interdependiente altamente dinamico.
e Estas caracteristicas estan relacionadas mutuamente dentro de la misma

organizacion.

Se concluye que hay tres variables basicas involucradas en el concepto de
clima laboral que son: 1) Variables del medio como el tamafio, la estructura de
la organizacion y la administracién de recursos humanos que son exteriores al
empleado. 2) Variables personales, aptitudes, actitudes y motivaciones de los
empleados. 3) Variables como la satisfaccion y la productividad del empleado.

En el articulo de “Clima organizacional: una investigacion en la Institucién
Prestadora de Servicios de salud (IPS) de la Universidad Auténoma de
Manizales (44) Su investigacion se bas6é en determinar procesos de
intervencion del clima organizacional en la Institucion prestadora de servicios
de salud (IPS).

Para esto se realiza un estudio descriptivo, transversal y observacional que
consta de los 84 trabajadores activos en la IPS. Se utilizé el instrumento de
medicion propuesto por la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) para
medir clima organizacional. Se concluye que el clima organizacional en la IPS
de la Universidad Autbnoma es poco satisfactorio. La variable de liderazgo fue
la que mejor calificacibn obtuvo. Las autoridades no contribuyen en la
realizaciéon personal y profesional. No existe retribucion por parte de las
autoridades a sus actividades laborales (idem). No se reconoce el buen
desempefo. Existen oportunidades de mejora en cuanto a la percepcion
respecto a los lideres. Existe también una percepcién poco satisfactoria del

clima organizacional, especialmente en el servicio de odontologia.

Y finalmente con el estudio “el clima laboral en los/as colaboradores/as del
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area administrativa del Hospital Regional de Coban, A.V. (45)” el objetivo de
su investigacion fue identificar los factores predominantes del clima
organizacional y las relaciones interpersonales en los empleados de una
institucion para definir las causas que influyen en el rendimiento personal
como también los aspectos del clima organizacional de los trabajadores,
factores que los rodean como infraestructura fisica, lugar de trabajo y
condiciones externas esenciales para el funcionamiento de las actividades y

asi creando un desempefio laboral eficaz.

En esta investigacion se toma como muestra el total de 20 personas entre las
edades de 20 a 45 afos con cargos oficiales y auxiliares. Se utilizé el método
inductivo y deductivo que se bas6 en conductas observadas particulares por
medio de las Encuestas Estructurada y Clima, las Pruebas de personalidad 16

PF y el STAI para medir el estrés y la ansiedad.

Los resultados arrojados por las encuestas aplicadas muestran que se
presentan problemas en las relaciones interpersonales, por la poca
comunicacibn que muestra la falta de liderazgo de los jefes, el
desconocimiento de los objetivos y valores morales donde también se observa
la falta de promocién, ascenso de cargos y poco reconocimiento a los

trabajadores de la institucion (idem).

Esto también reflejo que se debe manejar mas el trabajo en equipo entre
departamentos, mejorar la comunicacion y exaltar las labores de los
trabajadores, ya que esto arrojo que el exceso de trabajo puede ocasionar
estrés, ansiedad, entre otros factores negativos; por lo cual reaccionan con

agresividad, ya sea en sus funciones o en la atencién al publico.
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5. METODOLOGIA

5.1 ENFOQUE Y DISENO

En el desarrollo de este apartado, se dard a conocer la metodologia que se
utilizara para sustentar la presente investigacion. Durante el primer momento del
trabajo se definio el problema que se quiere medir con el fin de establecer el tipo
de investigacion que se pondra en practica y asi poder hacer el disefio de esta;
con esto claro, se especificara la muestra, se efectuara la recoleccion de datos y

posteriormente su analisis (46).

El estudio se realizara en la Organizacion Vihonco IPS de la ciudad de Cucuta,
aplicAndose un instrumento para los usuarios y asi Determinar el Impacto del
Clima Organizacional en la Percepcion de Calidad de los Servicios de Salud

Prestados en el afio 2019.

5.2 POBLACION Y MUESTRA

Pacientes del régimen contribuido y subsidiado que recibieron servicios en la
Organizacion Vihonco IPS, para su control de patologia de alto costo (hemofilia y

VIH) en la ciudad de Cucuta en el afio 2019.

Tabla 2 Informacién muestra

TODA LA EMPRESA
Variable Descripcion Valor Valor2
N Tamafio de la Poblacion 500
z Confiabilidad 95% 1,96
p Proporcién 50%
me Margen de Error o Precision 5%
n N*(Z*Z)*p*(1-p) 217
(N-1)*(me*me)+(Z*Z)*p*(1-p)

Fuente: Elaboracién propia
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Donde N= es el tamafio de la poblacion, Z= nivel de confianza, P= probabilidad de
éxito, o proporcion esperada, me= margen de error 0 precision (Error maximo

admisible en términos de proporcién).

Universo: 500 usuarios
Nivel de confianza: 95%
Proporcion: 50%
Margen de error: 5%

Muestra a utilizar: 217 usuarios atendidos en el afio 2019.

5.3 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Segun lo acordado con el grupo de investigacion, tomando la base de datos de la
Organizacion Vihonco IPS. Estas encuestas se realizaron por via telefénica en el

horario diurno de 8am a 5pm.

5.4 INSTRUMENTOS

El SERVQUAL (47) fue disefiado como un instrumento para medir la calidad en el
servicio mediante la aplicacion del cuestionario a los clientes de cada

organizacién. Este se basa en dos cuestionarios:

1. Se evalua la experiencia del usuario. Este cuestionario capta las
percepciones de los usuarios, contiene 22 preguntas respecto al servicio que se
espera brinde una organizacién de servicio excelente. La calificacion segun como
el usuario percibe que recibié cada caracteristica, numero 1 significa que esta
totalmente en desacuerdo con que esta institucion tenga esa caracteristica y el
numero 7 significa que esta totalmente de acuerdo con el aspecto. Si la decision
no es muy definida deberéa sefialar uno de los nimeros intermedios (123456 7).

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa obtener un
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namero que realmente refleje lo que el usuario percibe respecto a la institucion.

Tabla 3 Caracteristicas preguntas cuestionario

Dimensién Preguntas que le corresponden
Tangibilidad 14
Confiabilidad 5-9
Velocidad de respuesta 10-13
Aseguramiento 14-17
Empatia 18-22

Fuente: Elaboracion propia

1) La institucién de salud cuenta con equipos modernos.

1234567.

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

1234567

3) Los empleados de la institucién de salud cuentan con buena apariencia.

1234567

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

1234567

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

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

7) La institucion de salud presta el servicio correcto a la primera.

1234567

8) La institucion de salud presta sus servicios en el tiempo que promete hacerlo.
123456

9) La institucién de salud lleva sus registros y documentos libres de errores.

1234567

10) Los empleados de la institucién de salud le informan exactamente cuando seran
prestados los servicios.

1234567

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

1234567

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

13) Los empleados de la institucién de salud nunca estuvieron tan ocupados como para
no atenderlo.

1234567

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

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

1234567

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

17) Los empleados de la institucion de salud estan capacitados para responder a sus
preguntas.

1234567

18) La institucion de salud le da atencién individual.

1234567

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

20) La institucién de salud tiene empleados que dan a los clientes atencién personal.
1234567

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

1234567

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

2. Se evalla las caracteristicas de la empresa que ofrece el servicio. Con este
cuestionario de cinco caracteristicas de las instituciones que ofrecen servicios de
salud. Deseamos conocer que tan importante es cada una de esas caracteristicas
como se evaluaran los servicios de salud. Se distribuya un total de 100 puntos
entre las cinco caracteristicas de acuerdo con la importancia que tenga cada una
de ellas: entre mas importante sea una caracteristica, mas puntos se le asignaran.

La suma de todos los puntos debe ser 100.

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

2) La habilidad de la institucion de salud para desempeniar el servicio prometido
confiable y correctamente. Puntos:

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

4) El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar
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confianza. Puntos:
5) El cuidado y la atencién personalizada que la institucién de salud brinda a sus

clientes. Puntos:

5.5 PLAN DE ANALISIS DE INFORMACION

El estudio se realiz6 en la Organizacién Vihonco IPS de la ciudad de Cucuta,
aplicandose un instrumento para los usuarios y asi Determinar el Impacto del
Clima Organizacional en la Percepcion de Calidad de los Servicios de Salud
Prestados en el afio 2019. Tomando pacientes del régimen contribuido y
subsidiado que recibieron servicios en la Organizacion Vihonco IPS, para su
control de patologia de alto costo (hemofilia y VIH) en la ciudad de Cudcuta en el
ano 2019.

Utilizando el instrumento EI SERVQUAL (47) el cual fue disefiado como un
instrumento para medir la calidad en el servicio mediante la aplicacion del
cuestionario a los clientes de cada organizacion. Este se basa en dos
cuestionarios los cuales, el primero evaluaba la experiencia del usuario y el
segundo evaluaba las caracteristicas de la empresa que ofrece el servicio. Segun
lo acordado con el grupo de investigacion, se tomé la base de datos de la
Organizacion Vihonco IPS y se realizaron las encuestas por via telefonica en el
horario diurno de 8am a 5pm. Concluyendo que el impacto del clima
organizacional que tienen los usuarios al momento de asistir a la prestacion de los
servicios en la Organizacién Vihonco IPS, es positivo, constando con las
condiciones y herramientas idoneas para su labor, teniendo presente que existen
pequefios factores que se deben correguir para alcanzar mayores logros, y que a

traves de la experiencia y mejoras lo lograran.
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5.6 COMPONENTE ETICO

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

seleccion equitativa de los participantes.

Dado que el Ministerio de Salud y Proteccion Social en la Resolucion 8430 de
1993 establece una clasificacion de las investigaciones segun su riesgo para los
seres humanos sujetos de investigacion (47), se establece que el presente estudio
no implico riesgo para los participantes, debido a que no se llevaron a cabo
procedimientos y/o intervenciones que pudieran afectar a los individuos en su
aspecto fisico, psiquico y social, asi como se cuida por el respeto a la vida, la
dignidad humana, la proteccion de los derechos de los pacientes y la reciprocidad
de los resultados en esta investigacion. Para este estudio en el que no constituye
riesgo, el area administrativa y direccion de la Organizacion Vihonco IPS realizo la
evaluacion y autorizacion del desarrollo, previa presentacion de los aspectos

generales.

En el desarrollo de la investigacion a los participantes, se les informé al iniciar la
aplicacion de la encuesta que su inclusion en el estudio es completamente
voluntaria y andénima. Por lo tanto, el proyecto cumpli6 con el principio de
confidencialidad, puesto que la informacién obtenida se utiliz6 Gnicamente con
fines académicos. Basamos esta investigacion como lo mencionamos en la
Resolucion 8430 de 1993, a continuacion, explicaremos cada articulo al cual se

acoge esta investigacion (idem).
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Articulo 1. Las disposiciones de estas normas cientificas tienen por objeto
establecer los requisitos para el desarrollo de la actividad investigativa en
salud (Idem).

Articulo 2. Las instituciones que vayan a realizar investigacion en humanos
deberan tener un Comité de ética en Investigacion, encargado de resolver
todos los asuntos relacionados con el tema (Idem).

Articulo 3. Las instituciones, a que se refiere el articulo anterior, en razéon a
sus reglamentos y politicas internas, elaboraran su manual interno de
procedimientos con el objeto de apoyar la aplicacion de estas normas (Idem).

Articulo 4. La investigacion para la salud comprende el desarrollo de
acciones que contribuyan:

a. Al conocimiento de los procesos biolégicos y sicolégicos en los seres
humanos.

b. Al conocimiento de los vinculos entre las causas de enfermedad, la
practica médica y la estructura social.

c. A la prevencién y control de los problemas de salud.

d. Al conocimiento y evaluacion de los efectos nocivos del ambiente en la
salud.

e. Al estudio de las técnicas y métodos que se recomienden o empleen para
la prestacion de servicios de salud.

f. A la produccion de insumos para la salud (idem).

Articulo 5. En toda investigacion en la que el ser humano sea sujeto de
estudio, debera prevalecer el criterio del respeto a su dignidad y la proteccion
de sus derechos y su bienestar (Idem).

Articulo 6. La investigacion que se realice en seres humanos se debera
desarrollar conforme a los siguientes criterios:

a. Se ajustara a los principios cientificos y éticos que la justifiquen.

b. Se fundamentara en la experimentacion previa realizada en animales, en
laboratorios o en otros hechos cientificos.

c. Se realizara solo cuando el conocimiento que se pretende producir no
pueda obtenerse por otro medio idoneo.

d. Debera prevalecer la seguridad de los beneficiarios y expresar claramente
los riesgos (minimos), los cuales no deben, en ningdn momento, contradecir
el articulo 11 de esta resolucion.

e. Contara con el Consentimiento Informado y por escrito del sujeto de
investigacién o su representante legal con las excepciones dispuestas en la
presente resolucion.

f. Debera ser realizada por profesionales con conocimiento y experiencia
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para cuidar la integridad del ser humano bajo la responsabilidad de una
entidad de salud, supervisada por las autoridades de salud, siempre y
cuando cuenten con los recursos humanos y materiales necesarios que
garanticen el bienestar del sujeto de investigacién. g. Se llevard a cabo
cuando se obtenga la autorizacion: del representante legal de la institucion
investigadora y de la institucion donde se realice la investigacion; el
Consentimiento Informado de los participantes; y la aprobacion del proyecto
por parte del Comité de ética en Investigacion de la institucion (idem).

Articulo 7. Cuando el disefio experimental de una investigacion que se realice
en seres humanos incluya varios grupos, se usaran métodos aleatorios de
seleccion, para obtener una asignacion imparcial de los participantes en cada
grupo, y demas normas técnicas determinadas para este tipo de
investigacion, y se tomaran las medidas pertinentes para evitar cualquier
riesgo o dafio a los sujetos de investigacion (idem).

Articulo 8. En las investigaciones en seres humanos se protegera la
privacidad del individuo, sujeto de investigacion, identificandolo solo cuando
los resultados lo requieran y éste lo autorice (Idem).

Articulo 11. Para efectos de este reglamento las investigaciones se clasifican

en las siguientes categorias: Investigacion sin riesgo, investigacion con

riesgo minimo e investigacion con riesgo mayor que el minimo (Idem).
El presente proyecto se encuentra en el nivel de “Investigacion sin Riesgo”: Son
estudios que emplean técnicas y métodos de investigacion documental
retrospectivos y aquellos en los que no se realiza ninguna intervencién o
modificacion intencionada de las variables biolégicas, fisioldgicas, sicolégicas o
sociales de los individuos que participan en el estudio, entre los que se
consideran: revision de historias clinicas, entrevistas, cuestionarios y otros en los

gue no se le identifique ni se traten aspectos sensitivos de su conducta.

5.6.1 Componente Comunicativo Inicial

Se realizara una carta dirigida al vicepresidente nacional, del grupo organizacional
Lucy Patricia Ovalle Rodriguez, se realiza a ella quien encabeza la
vicepresidencia a nivel nacional todas las sedes del pais. La supervision estara a
cargo de la direccion zonal sede Cucuta, a cargo de Karen Lizbeth Becerra

Contreras en donde se va a enfocar el proyecto. Una vez radicada la carta en la
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sede Cucuta, sera escalada a la nacional para la debida revision y aprobacion.

Una vez aprobada la aplicacion del instrumento, se plantearan las fechas para la
implementacion de las encuestas y la forma en que se aplicaran, segun lo
acordado con el grupo de investigacion. Estas encuestas se realizaran por via

telefonica en el horario diurno de 8am a 5pm.

5.6.2 Componente Comunicativo Final

Por medio de una presentacion grafica el equipo de investigacion expondra los
resultados a través de un video conferencia con el grupo directivo de la
Organizacion Vihonco IPS. Esta socializacion se realiza con el fin de brindar
herramientas para el mejoramiento de la calidad y la toma de decisiones
pertinentes, para orientar a la organizacibn para que, de acuerdo con los
resultados obtenidos, puedan realizar el plan de mejora encaminado a garantizar
la prestacion de servicios con los mas altos estandares de calidad para sus

usuarios.

5.7 CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente proyecto se encuentra en el nivel de “Investigacion sin Riesgo”: Son
estudios que emplean técnicas y métodos de investigacion documental
retrospectivos y aquellos en los que no se realiza ninguna intervencién o
modificacion intencionada de las variables biologicas, fisioldgicas, sicolégicas o
sociales de los individuos que participan en el estudio, entre los que se
consideran: revision de historias clinicas, entrevistas, cuestionarios y otros en los
gue no se le identifique ni se traten aspectos sensitivos de su conducta. Ya que
nuestra investigacion es de bajo riesgo (recoleccion de informacion por medio de

cuestionarios), por tal motivo no requerimos de consentimiento informado.
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6. RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente estudio participaron 217 usuarios atendidos en la Organizacion
Vihonco IPS en el afio 2019, y se realiz6 por medio del SERVQUAL un instrumento
gue se compone de dos cuestionarios uno de ellos con 22 preguntas enfocado en
la percepcidén de los usuarios en cuanto a la recepcidon de servicios y el clima
organizacional de la empresa, y otro donde se expusieron las caracteristicas de la
instituciones que ofrecen servicios de salud, con el propésito de analizar el impacto
del clima organizacional que tienen los usuarios al momento de asistir a la
prestacion de los servicios (op. cit. 47). Es relevante tener presente la informacion
sociodemografica de los participantes, razén por la cual se destacan datos como el

nivel de estudio, zona de procedencia y tipo de régimen en salud.

Mivel de estudios

218 respuestas

@ Frimaria

@ Secundaria
Técnico

@ Universitaria

@ Posgrado

Ny

Figura 3 Nivel de estudio
Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con los resultados en el nivel de estudios, el 44% de la poblacion cursé
hasta secundaria, posterior a este el 27% nivel técnico, un 19.7% universitaria, 7%
primaria, y tan solo el 2.3% postgrado, por lo cual, se deduce que la mayoria de la
poblacién no cuenta con buena preparacion académica. A diferencia con el estudio

realizado en Guayaquil, Ecuador, titulado “Satisfaccion de los usuarios y la calidad

de atencion que se brinda en las unidades operativas de atencion primaria de
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salud” (14), en el cual obtuvo como resultado en cuanto al porcentaje de los
factores de escolaridad de los usuarios que utilizan el servicio en la organizacion
gue el 46% no tenia ningun grado de escolaridad mientras que el 100% de los
usuarios de la organizacion Vihonco IPS contaba con algun tipo de escolaridad.

Zona de procedencia

218 respuesias

@ Zona urbana
@ Zona rural

Figura 4 Zona de procedencia
Fuente: Elaboracion propia

El 85.8% de la poblacion se ubica en la ciudad de Cucuta en una zona urbana, y
tan solo un 14.2% en zona rural, por lo que a estas personas se les dificulta un
poco asistir a las citas médicas, y tramites respectivos en la Organizacion Vihonco.

Tipo de regimen en salud

218 respuestas

@ Contributivo
@ Subsidiado
No asegurado

Figura 5 Tipo de régimen en salud
Fuente: Elaboracién propia

Por otra parte, el 52.3% de la poblacién objeto de estudio se encuentra afiliado al

régimen de salud subsidiada, mientras que el 47.7% contributivo, los participantes
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contaban con servicio de salud.

6.1 DESCRIPCION DE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS FRENTE A LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SALUD EN LA ORGANIZACION
VIHONCO IPS

En toda organizacion el usuario es parte importante de ella, ya que es quien puede
percibir la calidad de la prestacion del servicio que se le brinda, en la presente
investigacion se logré describir la percepcion de los usuarios del servicio de salud
(48), en la Organizacion Vihonco IPS, para adquirir esta informacion se tomaron las
dos primeras dimensiones del cuestionario aplicado, donde la tangibilidad y la
confiabilidad, permitieron obtener buenos resultados, los cuales fueron evaluados
del 1 al 7, siendo el menor que esta totalmente en desacuerdo y el mayor

totalmente de acuerdo.

6.1.1 Tangibilidad

A diferencia de ofrecer un producto que es tangible, un servicio es intangible, pero
los clientes visualizan como tangible las instalaciones y equipos con los cuales
adquieren la prestacion de lo solicitado, por esta razén se fusionaron estas dos
caracteristicas para hacer un primer analisis (49).

Atractivo de instalaciones y equipos modernos
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Figura 6 Atractivo de instalaciones y equipos modernos
Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a los resultados el atractivo de las instalaciones y sus equipos
modernos, se ve reflejado en la opinién de sus usuarios, ya que el 60.55%, estuvo
totalmente de acuerdo con que la organizacién tiene gran aspecto positivo, y fue
descendiendo hacia un 22,9% de acuerdo, disminuyendo hasta aquellos que
estuvieron en desacuerdo con un 0.7%, en concordancia con el estudio titulado
“Percepcion de los usuarios frente a la calidad del servicio de salud en consulta
externa en una institucion prestadora de salud” realizado por la universidad de
Boyaca, Colombia (20). Donde la dimensién con una calificacion mas alta fueron
elementos tangibles y que los usuarios se encuentran satisfechos con las

instalaciones, los equipos y el personal.

Apariencia de los empleados y material publicitario
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Figura 7 Apariencia de los empleados y material publicitario
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a los resultados de la apariencia y el material publicitario empleado por la
Organizacion Vihonco IPS, el 59,6% de los usuarios indicaron que estaban
totalmente de acuerdo que su apariencia era buena, al igual que el material
publicitario como panfletos, tarjetas, entre otros, y tan solo el 0.45% no estuvo de
acuerdo. Esto permite ver que la imagen de la empresa se ve reflejada en sus
colaboradores y la publicidad que manejen, y respecto aquellos que no estuvieron

de acuerdo, es importante que la empresa se autoevalle para mejorar
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continuamente, en aspectos que son intangibles, pero que siempre son percibidos

por los usuarios y el publico en general (idem).

6.1.2 Confiabilidad

La confiabilidad es otro aspecto de importancia en la organizacion, ya que esta
abre la oportunidad que los usuarios recomienden con sus conocidos y familiares,
creando fidelidad en el servicio que se presta, y este es el resultado de la calidad
ofrecida (50).

Promesas cumplidas e interés en resolver problemas
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Figura 8 Promesas cumplidas e interés en resolver problemas

Fuente: Elaboracién propia

En la satisfacciéon del cliente por las promesas cumplidas y el interés en resolver
los problemas por parte del servicio que les presta la organizacion el 59.1% de los
usuarios indicé estar totalmente de acuerdo, y tan solo el 1.4% no estuvo tan de
acuerdo, de acuerdo con estos resultados, se puede decir que, la empresa le ha
cumplido a la mayoria de sus clientes, aunque es necesario que se evalle ese
pequefio porcentaje que no considera tener una buena confiabilidad en el servicio
adquirido. En similitud con el estudio “Satisfaccién de los usuarios y la calidad de
atencion que se brinda en las unidades operativas de atencion primaria de salud”,

en Guayaquil, Ecuador donde el 84% indicaba satisfaccion por las respuestas
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dadas por parte de los trabajadores de la entidad.

Prestacion correcta de servicio de primera instancia y en tiempos
establecidos
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Figura 9 Prestacion correcta de servicio de primera instancia y en tiempos establecidos
Fuente: Elaboracién propia

La gran mayoria representada por el 64,95 de la poblacion respondié que confia en
la organizacion y esta totalmente de acuerdo que, si presta correctamente su
servicio a primera instancia y en tiempos establecidos, y un 0.45% una minoria
indic6 que no estaba de acuerdo. La primera impresion siempre marca la
experiencia de un cliente, por esta razén, es tan importante causar gran impacto en
el primer servicio y mas en este caso que se trata de la salud del cliente, y
mantenerse en el transcurso del tiempo, respondiendo acertadamente en los
tiempos establecidos para mantener su confianza y perdure la relacibn empresa-
cliente frente a la investigacién de Valbuena, “titulada “Propuesta de gestion para
mejorar la calidad en la prestacién de los servicios de consulta externa y urgencias
en la ESE Hospital Lazaro Alfonzo Hernandez Lara del municipio de San Alberto-
Cesar” (16), la cual evalu6é el comportamiento en los tiempos de espera de los
paciente atendidos en la sala urgencias y consulta externa ya que un paciente
debia esperar 40 minutos para ser atendido tomando esto como percepcion de la
calidad en el servicio prestado a los usuarios.
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La institucion de salud lleva sus registros y documentos libres de errores
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Figura 10 La institucion de salud lleva sus registros y documentos libres de errores

Fuente: Elaboracién propia

Los usuarios respondieron esta pregunta en base a la informacion que les ha
suministrado la Organizacion Vihonco IPS, en sus historias clinicas, donde el
69,3% estuvo totalmente de acuerdo con que la empresa si lleva sus registros y
documentos libres de errores, por lo cual ellos confian abiertamente en ellos, y tan
solo un 1.8% estuvo totalmente en desacuerdo, posiblemente en algin momento
se habra presentado un error de transcripcion de diagndstico, medicacion y otra

informacion en la documentacién adquirida.

En base a lo anterior, se puede decir que la Organizacién Vihonco IPS, tiene una
buena percepcién ante sus usuarios frente a la prestacion de los servicios de salud,
en cuanto a la tangibilidad y confiabilidad que ellos han reflejado, y se han
mantenido para preservar estos dos grandes aspectos, y tan solo un pequefo
porcentaje de los usuarios no coincide con la mayoria, ya que no siempre se puede
satisfacer a la totalidad, y no todas las personas tienen la misma percepcién hacia

otra o una organizacion.
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6.2 MEDICION DE LA PERCEPCION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LOS
USUARIOS QUE RECIBEN ATENCION EN LA ORGANIZACION VIHONCO IPS.

Los problemas internos de la organizacion son reflejados a los usuarios por medio
de un servicio pésimo, y por el contrario cuando una empresa goza de buen clima
laboral, también es percibido por los usuarios que reciben la atencion (51), por ello,
en la presente investigacion se tomo6 en cuenta tres dimensiones para medirlo:
Velocidad de respuesta, aseguramiento y empatia; estas son la continuacion del

cuestionario anterior, siendo evaluadas de igual modo del 1 al 7.

6.2.1 Velocidad de Respuesta

El clima organizacional se refleja en la capacidad de respuesta que tiene la
organizacion para dar respuesta a sus usuarios, ya que es donde participa la
comunicacion interna entre los diversos colaboradores o areas de la empresa,
siempre como usuario de un servicio de salud, se espera que la dindmica sea

efectiva para ser atendido en el tiempo y disposicion requerida (52).

Los empleados de la institucién de salud le informan exactamente cuando
seran prestados los servicios y se realiza a prontitud con la disposicion para

ayudarlo
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Figura 11 Le informan exactamente cudndo seran prestados los servicios y se realiza a
prontitud con la disposicion para ayudarlo
Fuente: Elaboracion propia
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Estos resultados manifiestan la velocidad de respuesta que maneja la Organizacion
Vihonco IPS, con los usuarios, ya que el 63,45% respondio que esta totalmente de
acuerdo con la rapidez y exactitud de informacién para la prestacion de servicios y
sobre todo la disposicion que demuestran sus colaboradores para ayudarlos. Tan
solo el 1.4% de los usuarios expreso estar totalmente en desacuerdo, ya que en

ocasiones han tenido una mala experiencia con el servicio.
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Figura 12 Los empleados de la institucion de salud nunca estuvieron tan ocupados como
para no atenderlo
Fuente: Elaboracién propia

La atencion es una de las caracteristicas que revelan los empleados de la
institucion de salud, al tener la disposicion atender a los usuarios de manera eficaz,
como respuesta de esto el 53,6% de los usuarios expresé que esta totalmente de
acuerdo con lo dicho anteriormente, y tan solo el 2,8% no esta totalmente de
acuerdo, lo que indica que es importante crear una cultura y hacer que los
colaboradores creen sentido de pertenencia por la empresa, y sea reflejado en la
atencion al cliente, debido que, se depende de los usuarios para mantener la vida

de la organizacion.

Frente a la investigacion, “El clima organizacional y la satisfaccién laboral: Un
analisis cuantitativo riguroso de su relacién” (18), publicado en Medellin, Colombia.
Esta investigacion demostré la existencia de la relacion entre el clima

organizacional y satisfaccion laboral, es decir que el clima organizacional, es
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reflejado en la actitud de satisfaccion laboral en cada una de sus dimensiones, con
esto podemos concluir que si no hay buen clima organizacional no hay buena

disposiciéon de los empleados a los usuarios.

6.2.2 Aseguramiento

El aseguramiento de la Organizacion Vihonco IPS, se revela en el comportamiento
de sus colaboradores, ya que, al tener una seguridad financiera, es decir, sean
bien remunerados estos estdn motivados a realizar bien su trabajo, por otra parte,
cuentan con una gestidén de riesgo en salud, haciendo que la empresa demuestre

solidez en la prestacion de los servicios de salud (53).

El comportamiento de los empleados de la institucion de salud le inspira
confianza, al igual que cuando realiza los pagos y facturacion por los

servicios recibidos
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Figura 13 El comportamiento de los empleados de la institucion de salud le inspira
confianza, al igual que cuando realiza los pagos y facturacién por los servicios recibidos
Fuente: Elaboracién propia
El comportamiento de los empleados de la institucién le inspira confianza al
62,55% de los usuarios participantes de la presente investigacion, al igual que
cuando realiza los pagos y facturacion por los servicios recibidos, ya que

consideran que sus servicios son de calidad y estan seguros de su modo de actuar
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y ética profesional, tan solo el 1,4% de los usuarios indicO que esta totalmente en
desacuerdo.

Los empleados de la institucién de salud son consistentemente amables lo

gue demuestra su capacitacion pararesponder a sus preguntas
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Figura 14 Los empleados de la institucion de salud son consistentemente amables lo que
demuestra su capacitacion para responder a sus preguntas

Fuente: Elaboracién propia

El 60,95% de la poblacion objeto de estudio, indic6 que estaban totalmente de

acuerdo con la opinibn de que los empleados de la institucion de salud son
consistentemente amables y a la vez demuestran su capacitacién para responder a
Sus preguntas e inquietudes que ellos presentan, y un porcentaje representado con

el 0,7 sefald lo contrario.

Dicho esto, se ratifica que el aseguramiento en los servicios de salud, es uno de los
puntos significativos en la Organizacion Vihonco IPS, ya que los colaboradores en
muchas ocasiones sin estar conscientes, hacen sentir a los usuarios seguros de los

servicios que estan adquiriendo.

6.2.3 Empatia
La empatia es una cualidad que debe tener toda persona que preste servicios de

salud, ya que consiste en apreciar o deducir en las emociones, pensamientos e
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inquietudes de otro, poniéndose en el lugar de esa persona, siendo afectiva y de

apoyo moral, por la situacion médica que esté pasando el paciente (54).

La institucion de salud le da atencion individual o personalizada
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Figura 15 La institucion de salud le da atencién individual o personalizada
Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los usuarios de la Organizacion Vihonco IPS, representados con un
70,4% expusieron que estan totalmente de acuerdo que la institucion de salud le da
atencion individual o personalizada, y tan solo el 0,5% indicaron que estan
totalmente en desacuerdo, siendo esto algo muy poco relevante, sin embargo, es
de revisar en que se podria optimizar o perfeccionar en el servicio. A diferencia del
estudio realizado titulado, “El clima laboral en los/as colaboradores/as del area
administrativa del Hospital de Coban” (45), lo cual muestra que se presentan
problemas en las relaciones interpersonales por la poca comunicacion, falta de
promocién, ascenso en los cargos y poco reconocimiento a los trabajadores, por lo
gue reaccionan con agresividad ya sea en sus funciones o en atencion al publico.
En contraste con lo evidenciado al realizar la presente investigacion, los usuarios
reflejan en la satisfaccion de los servicios recibidos la sinergia que existe en los

trabajadores de la organizacion Vihonco IPS.
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La institucidén de salud se preocupa por cuidar sus intereses, permitiéndole

una atencidn en horarios convenientes

70
60
50
40
30
20
10

0 A

1 2 3 4 5 6 7

Figura 16 La institucién de salud se preocupa por cuidar sus intereses, permitiéndole una
atencion en horarios convenientes
Fuente: Elaboracién propia

La institucion de salud Vihonco IPS, se preocupa por cuidar los intereses y son
flexibles en horarios convenientes para poder acceder a los servicios y horarios
convenientes para todos sus usuarios, ya que el 63,2% indicé que esté totalmente
de acuerdo, por el contrario, el 1,4% dijo no estar de acuerdo, lo que conlleva en
este aspecto a inspeccionar el area encargada de agendamiento de citas, para

perfeccionar el servicio.

Los empleados de la institucion de salud entienden sus necesidades

especificas
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Figura 17 Los empleados de la institucion de salud entienden sus necesidades especificas
Fuente: Elaboracién propia
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El 67,5% de los usuarios se sienten entendidos por los empleados de la institucion
de salud, ya que estos han atendidos necesidades especificas, reflejando una
buena atencion y servicios, y tan solo un 1,8% de los clientes estan totalmente en
desacuerdo con esta pregunta, por lo tanto, es preciso valorar en qué ha fallado la
empatia de los colaboradores de la Organizacion Vihonco IPS, para minimizar
aspecto que perjudican la empatia de la empresa hacia los pacientes, ya que en
general este aspecto ha sido estimado positivamente por la gran mayoria de los

consumidores.

6.3 ANALISIS DEL IMPACTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL QUE TIENEN
LOS USUARIOS AL MOMENTO DE ASISTIR A LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS EN LA ORGANIZACION VIHONCO IPS

El clima organizacional puede impactar directamente “al rendimiento y motivacion”
de modo inmediato, asimismo, crea un aumento en el nivel de compromiso que
asumen los colaboradores, lo cual se fortalece con el paso del tiempo por medio de
la formacién, acciones y practicas que promuevan su integracion y satisfaccion
(55), es relevante realizar analisis periodicos para determinar la mejora continua,
teniendo presente aspectos como la apariencia de las instalaciones, equipos,
personal y materiales de comunicacion; La habilidad de la institucién de salud para
desempenfar el servicio prometido confiable y correctamente; La disponibilidad de
la institucion de salud para ayudar a los clientes y proveer un pronto servicio; El
conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar confianza; y
el cuidado y la atencién personalizada que la institucion de salud brinda a sus

clientes.

6.3.1 La Apariencia de las Instalaciones, Equipo, Personal y Materiales de
Comunicacion

Debido a que los colaboradores pasan la mayor parte del tiempo dentro de las
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instalaciones de la organizacion, es necesario la creacion de ambientes fisicos
agradables, que cuenten con los equipos adecuados para la realizacion de
actividades, que entre ellos se mantengan una buena relacién laboral, y los
materiales de comunicacién sean los adecuados y eficaces para su desempefio
(56).

Por esta razon al evaluar a los usuarios acerca del impacto que este le genera
durante su permanencia en la Organizacién Vihonco IPS, arrojo el siguiente
resultado
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Figura 18 La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de
comunicacion
Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la figura anterior, y de acuerdo a lo indicado, se puede
concluir que el 66,33% de los usuarios, opinan que la apariencia de las
instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicacion les ha producido gran
impacto, y consideran que son de muy buena calidad, por el contrario, el 0,92%

indicé que genera un impacto bajo casi medio, y el 0% bajo impacto.

6.3.2 La Habilidad de la Instituciéon de Salud para Desempefiar el Servicio
Prometido Confiable y Correctamente

Como organizacion de salud, Vihonco IPS ha requerido de desarrollar la habilidad
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para desempenar el servicio que ha prometido a sus clientes de manera confiable y
correcta, ya que esto significa que reciben asistencia a tiempo (57), y, asimismo,
sin faltas, las cuales van minimizando a través de la experiencia que cada vez son
menos, hasta llegar a la excelencia, manteniéndose en un nivel elevado por medio
de la mejora continua en todos sus procesos, esto se revela en la opinion de los

usuarios quienes dieron su punto de vista en la figura 19.
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Figura 19 La habilidad de la institucién de salud para desempefiar el servicio prometido
confiable y correctamente
Fuente: Elaboracién propia

Esta figura tiene gran significado en la Organizacion Vihonco IPS, debido a la gran
inclinacion del puntaje adquirido, representado con un 70.9% en la puntuacion
mayor, y tan solo 0,46% en la escala medio bajo, y 0% en la baja, por lo que se
trasciende el desempefio del servicio prometido ha sido confiable y correcto,

mejorando la habilidad de la institucion.

6.3.3 La Disponibilidad de la Institucién de Salud para Ayudar a los Clientes y
Proveer un Pronto Servicio

Como empresa prestadora de servicios de salud, es indispensable ser un
proveedor eficaz y efectivo para los clientes, esto se aprecia en la disponibilidad en
general tanto de la empresa como de sus colaboradores, quienes son el reflejo de

la misma ante los clientes, demostrandoles que su situacion es inquietante para la
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organizacion en general (58).
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Figura 20 La disponibilidad de la institucion de salud para ayudar a los clientes y proveer
un pronto servicio
Fuente: Elaboracién propia

Este aspecto fue medido y se obtuvo como resultado que un 67,85% de los
usuarios califican con mayor puntuacion la disponibilidad de la institucién de salud
para ayudar a sus clientes y les proveen un pronto servicio, una minoria
representada con el 0,5% en el punto medio bajo, y se mantiene en 0% en el bajo,
lo que quiere decir que, Vihonco IPS, ha logrado tener éxito con la satisfaccion de
los usuarios al tener su disponibilidad para ayudarle en la prestaciébn de sus
servicios. Comparados con los DOCUMENTOS TECNICOS OPS/OMS, el clima
organizacional saludable es planteado como un incentivo y como estrategia para
gue las organizaciones puedan implementar con el fin de mejorar las relaciones
entre companeros en el area de la salud y asi mismo mejorar el servicio y los
usuarios manteniendo buena comunicacion entre las partes (12). Con la
investigacion realizada podemos concluir que el alto porcentaje de satisfaccion del
usuario depende en gran medida de un buen clima organizacional evidenciado en |

Organizacion Vihonco IPS.
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6.3.4 El Conocimiento y Cortesia de los Empleados y su Habilidad para
Inspirar Confianza

En este punto, es donde se ha puesto en practica todos los conocimientos
impartidos en los empleados durante las capacitaciones, y a medida que van
tomando experiencia en el manejo de las relaciones con los usuarios, sus
habilidades se van alimentando positivamente e inspiran confianza, para llegar a
este punto es necesario el sentido de pertenencia por su trabajo y la organizacion,

de este modo, se fortalecen para querer avanzar en equipo (59).
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Figura 21 El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar
confianza
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la figura 21, la puntuacién mayor tiene una relevancia
del 65,52%, lo que significa que la mayoria de usuarios consideran que los
empleados de la Organizacion Vihonco IPS, cuentan con los conocimientos y
cortesia que les inspira confianza, por el contrario, en el punto medio bajo y bajo se
destaco el 0%, lo que da buena sefal, sin menospreciar puntos medios altos, lo

cuales son de considerar para mejorar esta habilidad.

6.3.5 El Cuidado y la Atencién Personalizada que la Institucién de Salud
Brinda a sus Clientes
Todo usuario requiere de una atencion personalizada y mas aun cuando se trata

del area de la salud, pero la verdad es que lo importante es que el cliente se sienta
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identificado con la organizacion, mas que con el empleado que le esta atendiendo,
y aunque este empleado represente a la empresa, es importante que él le refleje al
cliente que es la compafia quien le esta brindando el cuidado y la atencion que
demanda (60).
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Figura 22 El cuidado y la atencién personalizada que la institucion de salud brinda a sus
clientes
Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a esta segunda parte del SERVQUAL, este ha sido el resultado con
mayor impacto, con un 74,18% en su puntuacion mayor, una media baja y baja de
0%, y media alta menos riesgosa que la anterior, por lo que se deduce que la
Organizacion Vihonco IPS, presta un cuidado y atencion personalizada a sus
clientes, y que cuenta con el equipo humano adecuado para reflejarlo ante el
publico. Existen estudios de percepcion de la calidad de la atencion a los usuarios,
basado en otros antes realizados como es el caso del articulo titulado “Calidad
Percibida de la atencion en salud en una red publica del Municipio de Pasto,
Colombia” (23), el cual se basé en una investigacion que plante6 el modelo
SERVQUAL (24), como lo es nuestra investigacion, cuyo propésito fue cuantificar
la calidad del servicio a partir del abordaje de cinco dimensiones: confianza,

fiabilidad, responsabilidad, garantia y tangibilidad.
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Se Concluye que la calidad se estudié desde dos enfoques; uno objetivo, centrado
en las variables que inciden sobre la prestacion de los servicios de salud y otro méas
subjetivo el cual reconoce las expectativas y la experiencia que tengan los pacientes
como indicador de calidad, para los participantes en términos generales la calidad
es buena ya que hay un buen trato por parte del personal (idem), en similitud con la

investigacion realizada.

Concluyendose que la percepcion del impacto del clima organizacional que tienen
los usuarios al momento de asistir a la prestacion de los servicios en la
Organizacion Vihonco IPS, es positivo, constando con las condiciones vy
herramientas ideoneas para su labor, teniendo presente que existen pequenos
factores que se deben correguir para alcanzar mayores metas, y que a traves de la

experiencia y mejoras lo lograran.
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7. CONCLUSIONES

Se logro describir la percepcion de los usuarios frente a la prestacion de los
servicios de salud en la Organizacién Vihonco IPS, la cual fue positiva ya que
referente a la tangibilidad y confiabilidad la empresa ha conseguido obtener una
buena imagen y conservar estas virtudes, donde se destacaron resultados
significativos entre el 60 y 70% de los usuarios aprecian la labor y el servicio

ofrecido.

Por otra parte, al medir la percepcion del clima organizacional en los usuarios que
reciben atencién en Vihonco IPS, se consiguio valorar la velocidad de respuesta,
aseguramiento y empatia, las cuales se encontraron en un promedio de 53 a 70%,
lo cual es positivo, teniendo presente que es un proceso continuo en el cual se

adquieren mejores experiencias.

La Organizacion Vihonco IPS, reflej6 un impacto autentico en su clima
organizacional frente a los usuarios que asisten a la adquisicion de los servicios,
teniendo como respuesta de satisfaccion del 64 al 74% de los usuarios, quienes
manifiestan que el ambientes e instrumentos son los correctos para su trabajo y

relacion con los clientes.
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8. RECOMENDACIONES

Tabla 4 Recomendaciones
Iltem | Oportunidades de mejora | Actividades | Responsable Periocidad
En cuanto a la apreciacion de
los usuarios frente a la Capacitacion
prestacion de los servicios de | constante a los
salud en la Organizacién empleados
Vihonco IPS, es recomendable frelji[e ala Talento Cada tres (3)
1 conservar los aspectos atencién con el
. Humano meses
tratados, y buscando en lo usuario y
posible satisfacer las humanizacion
necesidades de los usuarios | con el servicio al
en general, adquiriendo cliente.
nuevas metas.
Se invita a disminuir ese 1,8%
de los usuarios que estan en
total desacuerdo con la
percepcion del clima
organizacional. Creando Medir el clima
recursos que permitan laboral con Talento
2 constantemencle aEtoevaIuarse actividades de Humano Cada (1) mes
para disminuir la falta de integracion.
empatia en los colaboradores,
que a pesar de ser algo
pequefo, no se puede dejar
abierta esta brecha.
Auditorias
Y para finalizar, se recomienda | constantes de
no bajar la guardia en cuato al los procesos Area
impacto del clima realizados, Administrativay | Cada (1) mes
organizacional que tienen los medicién Gerencia
usuarios de la Organizacion | periédica de los
Vihonco IPS, en cuanto a la indicadores.
3 imagen fisica, personal
humano, atencion, L
disponibilidad, confiabilidad, | Revision de las )
confianza que han logrado, r!ece5|dades de .Area . .
pero que adn se puede infraestructura Admlnlstrapva y A necesidad
mejorar para contribuir en la que se Gerencla
vida de todos los usuarios. presenten.
Fuente: Elaboracion propia
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