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Resumen

La finalidad del presente estudio fue elaborar un plan de accion para fortalecer el
compromiso organizacional del talento humano y la calidad del servicio de la principal IPS de
servicios odontoldgicos de Floridablanca, Santander. Para ello se requirio desarrollar como primer
paso el andlisis el compromiso organizacional del talento humano, como segundo paso determinar
la calidad del servicio prestado por el talento humano a los usuarios de Odontologia de la IPS,
finalmente a partir de los resultados obtenidos, desarrollar una matriz de fortalezas y debilidades
(FODA) que permitieron elaborar la propuesta final de plan de accion. Manejo un enfoque
cuantitativo, con un tipo de investigacion descriptiva, disefio no experimental, transversal y
descriptivo. Se aplico la técnica de la encuesta a través de dos cuestionarios, uno aplicado a la
poblacion uno (el talento humano de la IPS) para medir compromiso organizacional y otro
aplicado a la poblacion dos (los usuarios), para medir calidad de servicio. Se midi6 la confiabilidad
através del Alfa de Cronbach resultando altamente confiables. Los resultados arrojaron solidez en
compromiso afectivo, sentido de pertenecia, orgullo y vinculo personal; pero existen areas de
mejora en el compromiso de continuidad y normativo. Respecto a la calidad del servicio se
reflejaron resultados altamente positivos a casi todas las dimensiones, sin embrago se observé
neutralidad en la dimension de empatia. Se recomienda implementar programas de bienestar
laboral y reconocimiento, ademas programas de mejora continua con la intension de consolidar
el servicio y la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Compromiso organizacional, calidad de servicio, modelos, dimensiones
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Abstract
This thesis was developed with the purpose of developing an action plan to strengthen the
organizational commitment of human talent and the quality of service at the main dental services
IPS in Floridablanca, Santander. To achieve this, it was necessary to develop, as a first step, an
analysis of the organizational commitment of human talent; as a second step, to determine the
quality of service provided by human talent to the IPS's Dentistry users; and finally, based on the
results obtained, to develop a strengths and weaknesses (SWOT) matrix that allowed for the
development of the final action plan proposal. It used a quantitative approach, with a descriptive
research type, a non-experimental, cross-sectional, and descriptive design. The counting technique
was applied through two questionnaires: one applied to population one (the IPS's human talent) to
measure organizational commitment, and another applied to population two (users) to measure
service quality. Reliability was measured through Cronbach's alpha, proving highly reliable. The
results showed solidity in emotional commitment, sense of belonging, pride, and personal
connection; however, there are areas for improvement in continuity and normative commitment.
Regarding service quality, highly positive results were observed in almost all dimensions;
however, neutrality was observed in the empathy dimension. It is recommended to implement
employee wellness and recognition programs, as well as continuous improvement programs, with
the aim of strengthening service and user satisfaction.

Keywords: Organizational commitment, service quality, models, dimensions
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Introduccion

La calidad de la atencidn se ha posicionado en el centro de la agenda de las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) a nivel mundial dada su influencia directa en el bienestar
de las personas y en la imagen que estas tienen de los sistemas de salud. En el caso de Colombia,
a pesar de la formulacién del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) que busca
garantizar un modelo integral de salud con retos relacionados con la calidad de sus servicios,
incluyendo el servicio odontoldgico y su atencion especifica, aun asi persisten serias dificultades
para asegurar la calidad de la atencion, especialmente en areas especificas como la odontologia
generando preocupacion en las IPS de Santander, ya que dificultaria cumplir con las exigencias
de los usuarios.

En este contexto, el compromiso organizacional del talento humano surge como un
elemento determinante para la calidad del servicio. Como lo han reportado estudios anteriores, las
dimensiones del compromiso organizacional son un elemento determinante que influye en el
desempefio laboral y en el establecimiento de un ambiente de trabajo optimo, que incentive la
innovacion, el desempefio con eficiencia y la satisfaccion de los clientes o usuarios. Sin embargo,
este ha sido uno de los elementos menos respetados en muchas instituciones, en comparacién con
la cobertura y la infraestructura y dotacion material que relegan el desarrollo y bienestar del
personal.

Por otra parte, para la calidad del servicio se establece la responsabilidad personal, que no
es solo su competencia técnica. Cuando los empleados son competentes son capaces de abarcar
aspectos como el trato humano, la comunicacion entre otros, lo que conlleva a la capacidad de
generar una experiencia satisfactoria para los usuarios. Lo anterior toma una relevancia critica en

el ambito odontoldgico, donde el éxito en la prestacion del servicio requiere de una relacion directa
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y personalizada con el paciente, ademas de una gestion profesional de los procesos que debe ser
efectiva.

Ante la necesidad de conocer el estado de estas variables, para asegurar la excelencia en el
servicio, en Floridablanca existen pocos estudios que consideren este contexto en el sector
odontolodgico, esto se convierte en una oportunidad para realizar una exploracién que permita
comprender como se puede aprovechar la gestion del talento humano para alcanzar los estandares
de atencion esperados y subsanar las deficiencias actuales. Como objetivo central de este trabajo
de investigacion se considera proponer un plan de accion para fortalecer el compromiso
organizacional y la calidad del servicio de la principal IPS de servicios odontologicos del
municipio de Floridablanca, Santander.

Esta investigacion se encuentra estructurada asi: primer apartado denominado titulo, el
cual incluye el planteamiento de la problematica, formulacion, sistematizacion, objetivos y
justificacion; un siguiente apartado que hace resefia al marco de referencia, en donde se expondran
los diferentes estudios previos de investigacion es decir los antecedentes de orden internacional,
nacional y local; siguiendo con el marco tedrico que relacionan y sustentan el proyecto y que
permitiran una concepcién mas amplia de las variables de estudio; un tercer apartado que enmarca
la metodologia, el tipo de investigacion asi como el disefio y enfoque; poblacidén y muestra objeto
de estudio y andlisis de datos; culminando con el apartado de resultados, su analisis y discusion,
lo que permitira la elaboracion del plan de accion como propuesta, asi como la formulacion de

conclusiones y recomendaciones.
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1. Plan de accion para fortalecer el compromiso organizacional y la calidad del servicio de

la principal IPS de servicios odontologicos de Floridablanca, Santander

1.1 Planteamiento del Problema

La prestacion de servicios odontologicos en el sector salud enfrenta retos que trascienden
la infraestructura y la tecnologia, concentrandose en factores humanos que inciden directamente
en la experiencia del usuario. En el municipio de Floridablanca Santander, la principal IPS de
odontoldgica debe garantizar no solo procedimientos técnicamente correctos, sino también una
atencion que combine calidad técnica y trato humano. En este contexto el compromiso del talento
humano se convierte en un factor determinante pata lograr una atenciéon oportuna, empatica y
eficiente, generando confianza y satisfaccion a los pacientes.

En este sentido, el personal que conforma estas instituciones, cualquiera que sea el esquema
de operacion u organizacion, es el eje sobre el que se articulan los procesos y alcanzan las metas
institucionales; de ahi que un talento humano comprometido promueve mejores resultados impulsa
la innovacion y fortalece la productividad, factores determinantes en la efectividad y los resultados
de los programas de salud; si embrago cuando el compromiso organizacional se ve debilitado, el
servicio tiende a resentirse, afectando la percepcion del usuario y en consecuencia la
competitividad de la organizacién. Por ello, resulta necesario analizar no solo la capacidad técnica,
sino también el nivel de identificacion, sentido de pertenencia'y compromiso del equipo de trabajo.

En el contexto colombiano, las instituciones prestadoras de servicios publicas como
privadas estan cobijadas por el Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) que
asegura un modelo integral. Sin embargo, aunque existen esfuerzos e iniciativas del gobierno

nacional, estos no han sido suficientes para alcanzar la calidad en la atencién de los usuarios,
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debido a que aun se evidencian dificultades ocasionadas por deficiencias asociadas al
incumplimiento de estandares, la ausencia de mecanismos efectivos para la medicion de resultados
y la falta de estrategias internas orientadas al fortalecimiento del compromiso laboral. (Yépez et
al, 2018).

Al referir algunas de las razones que pueden estar afectando la percepcion de la calidad del
servicio en el sector salud, se plantea que Colombia no tiene un mecanismo que promueva la
mejora en la calidad de la prestacion de los servicios de salud, debido a que no hay un sistema que
permita medir el impacto y realizar mejora continua en los procesos (Jaramillo y Chernichovsky,
2015). Aunado a esto las empresas podrian estar dedicando sus esfuerzos en temas como ampliar
toda su red, buscando aumentar el talento humano, la oferta de insumos, medicamentos y mejorar
la cobertura e infraestructura; relegando la atencion a la inversion en el desarrollo humano y en
practicas que fortalezcan la motivacion y el sentido de pertenencia. Estas deficiencias pueden
deberse a falta de compromiso gerencial, ausencia de programas de capacitacion, desarrollo
profesional e incentivos limitando el desarrollo de capacidades profesionales y progreso personal.

Todas estas situaciones referidas, generarian una serie de consecuencias a considerar: baja
percepcion de la calidad del servicio generando con esto una afectacion en la reputacion de la IPS
disminuyendo su competitividad dentro del sector, igualmente insatisfaccion de los empleados y
poca motivacion, generando un bajo nivel de compromiso con la institucion, asi como también
podria causar efectos adversos en la atencion a pacientes, esta falta de compromiso del talento
humano puede traducirse en errores, omisién de informacion o trato no deseado para los usuarios.

Al no abordar estos aspectos para fortalecer el compromiso dentro de la institucion, es
probable que las falencias en calidad del servicio continen impactando de manera negativa en la

percepcidn que tienen los pacientes. La mala atencidn disminuiria la preferencia de los clientes
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por los servicios que se ofertan, afectando asi la permanencia e imagen de estas instituciones. La
falta de incentivos y reconocimiento, sumada a la sobrecarga de trabajo, puede resultar en
agotamiento emocional y fisico de los trabajadores, lo que, de hecho, perjudica la eficiencia en el
servicio.

En vista de dicha situacién, se hace indudable la necesidad de indagar mas alla del solo
analisis y proponer soluciones estructuradas; por lo tanto, este estudio como valor agregado se
propone elaborar un plan de accién para fortalecer el compromiso organizacional del talento
humano y la calidad del servicio de la principal IPS de servicios odontolégicos de Floridablanca,
Santander.

Para lograr este objetivo, se analizara el compromiso organizacional del talento humano y
se determinara la calidad del servicio prestado por la referida entidad prestadora de servicios, lo
que servird como fundamento para el desarrollo de la propuesta.

En Gltima instancia, se podran formular las respectivas conclusiones y recomendaciones
originadas del analisis de los datos resultantes en el presente estudio, considerando que, en el
campo odontolégico como en todos referidos a la salud, para conseguir la excelencia en la
prestacion del servicio, se requiere que todos los agentes que hacen parte del proceso se encuentren
comprometidos y establezcan una relacién directa con el paciente, buscando en todo caso resolver
su situacion dentro de un criterio técnico y profesional. En otras palabras, contar con un personal
de alta calidad, disciplina en la labor y eficiencia en los procesos, contribuyen en el usuario a crear

un ambiente de satisfaccién por el servicio recibido.
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1.2 Formulacion del Problema
¢ Como elaborar un plan de accion para fortalecer el compromiso organizacional del talento
humano y la calidad de servicio de la de la principal IPS de servicios odontoldgicos de

Floridablanca, Santander?

1.3 Sistematizacion del Problema
e ;Como es el compromiso organizacional del talento humano de la principal IPS de
servicios odontologicos del municipio de Floridablanca, Santander?
e ;Como es la calidad del servicio prestado a los usuarios de servicios odontologicos de

la principal IPS de Odontologia del municipio de Floridablanca, Santander?

1.4 Justificacion

El sector salud se encuentra mas orientado hacia la obtencion de resultados y en lograr una
mayor cobertura en la poblacion y no en el objetivo de contemplar la verdadera importancia y
relevancia del compromiso organizacional en lo interno de las organizaciones. Diversos autores
sostienen que el logro de la visién, las metas, el desarrollo y avance de las empresas no se
conseguiran sin el verdadero compromiso del talento humano, el cual debera estar motivado para
proponer y garantizar soluciones efectivas al interior de las instituciones.

Si bien la teoria ha desarrollado una amplia retérica sobre la nocion de dicho compromiso,
en el area de la salud puntualmente en el campo de la odontologia, se hace necesario implementar
otros estudios teniendo en cuenta que la investigacion en este sector es escasa. Por tanto, este
estudio es indispensable para aportar un analisis detallado y contextualizado sobre el estado del

compromiso organizacional del talento humano y la calidad del servicio recibida por los clientes
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de la principal IPS de Floridablanca Santander. Asi mismo, desde la vision tedrica, esta
investigacion aporta nuevos conocimientos y ofrece un andlisis empirico que facilita el
reconocimiento del compromiso organizacional como un componente favorecedor del ambiente
laboral, indispensable para alcanzar un progreso en la eficiencia del servicio.

Desde la parte practica con este proyecto se pretende evidenciar los hallazgos y formular
un plan de accion concreto orientado a generar alternativas y acciones en beneficio de la IPS, para
que desde la generacion de una cultura interna donde el personal contemple un gran sentido de
pertenencia, buscando incentivar la promocion de comportamientos y actitudes, para que quienes
laboran, tomen como propios los logros de la institucion. De esta manera, se pretende lograr el
cumplimiento de objetivos, fortalecer la gestion administrativa y eficiencia de los servicios
odontologicos que se ofrecen en la region.

La investigacion trata un tema importante para la sociedad en el area de la salud, entender
los factores que afectan la calidad de servicio ayudara a los pacientes, y mejorando el bienestar de
los trabajadores, hard que el sistema de salud sea mas humano y genere confianza en las
instituciones locales. El conocimiento de la eficiencia en los servicios en instituciones
odontoldgicas traerd beneficios a los pacientes en forma de una prestacion eficaz, amable y
profesional.

En el ambito metodoldgico esta investigacion esta justificada porque la metodologia se
basa en un analisis de dos variables principales del compromiso organizacional y la calidad del
servicio. Por lo tanto, se utilizara un enfoque descriptivo e instrumentos de recogida de datos que
permitiran una visién completa de la situacion desde dos perspectivas clave, el talento humano y
los clientes. El andlisis riguroso de los datos recolectados permitira la elaboracion de un plan de

accion viable para la institucidn prestadora de servicios de salud. Esta adopcion se justifica al final,
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por proporcionar una herramienta de gestion y una solucion a una problematica, cumpliendo asi

con los objetivos del presente estudio.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General
Proponer un plan de accion para fortalecer el compromiso organizacional y la calidad del

servicio de la principal IPS de servicios odontoldgicos de Floridablanca, Santander.

1.5.2 Objetivos Especificos
e Analizar el compromiso organizacional del talento humano de la principal IPS de servicios
odontolégicos del municipio de Floridablanca Santander.
e Determinar la calidad del servicio prestado por el talento humano a los usuarios de
Odontologia de la principal IPS del municipio de Floridablanca Santander.
e Elaborar un plan de accion para fortalecer el compromiso organizacional y la calidad del
servicio prestado a los usuarios de servicios odontoldgicos de la principal IPS del municipio

de Floridablanca, Santander.
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2. Marco Referencial

2.1 Antecedentes
Distintas investigaciones abordan las mismas variables de estudio, entre ellos trabajo
académicos, conferencias, articulos entre otros. A continuacion, se describen algunas dentro

del &mbito internacional, nacional y regional.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

En primer lugar, Vega (2024) desarrollé un estudio en el que propone estrategias para
mejorar del compromiso organizacional y optimizar la eficiencia en el servicio prestado por el
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chancay, en Lima. Su objetivo general se
baso en la elaboracion de la propuesta de mejora. Utilizando un tipo de investigacion cuantitativo,
con una propuesta descriptiva, con un disefio no experimental transversal. Utilizo dos muestras,
para la variable Compromiso organizacional (142 trabajadores) y para calidad de servicio (75
usuarios). El estudio aplico encuesta para recabar la informacion e instrumento dos cuestionarios.

Los resultados arrojaron porcentajes sobre el 70% en desacuerdo sobre sentirse parte de la
familia en la institucion, sobre el 50% sobre estabilidad para su desarrollo. Respecto a la calidad
del servicio sobre el 84% aseguraron estar en desacuerdo en una atencién eficiente sobre un 94%
sobre atencion rapida, y cordial. Este trabajo concluyo en que se evidencia una inexistencia de
estrategias para gestionar el compromiso organizacional, con poca capacitacién para la atencion
eficiente al usuario. Este proyecto sirve de porte para la presente investigacion ya que se evidencia

en la misma bajo compromiso afectivo y normativo, reforzando la pertinencia de medir ambas
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variables en poblaciones distintas y de considerar el fortalecimiento del compromiso
organizacional como un aspecto determinante para optimizar la calidad del servicio.

Como segundo antecedente, Ramirez (2020) formulo un estudio en la Universidad de
Huanuco sobre la relacién entre el compromiso organizacional y la calidad de atencion en el
servicio de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, correspondiente al
periodo 2019. El objetivo del estudio se tratd de observar la correlacion entre el compromiso de la
organizacion y la calidad de atencion, en el Servicio de emergencias del mencionado Hospital.

Utiliz6 un enfoque de tipo deductivo de caracter analitico que tiene la cuantificacion y el
disefio de este fue inmenso. Se hizo una indagacién de la percepcion, exclusivamente para el area
de usuario, queriendo conocer la situacién de las variables de estudio y, de acuerdo con la manera
en que se comportan, poder encontrar una posible solucién al problema, consiguiendo correlacion
significantemente alta de 0.776, valorada con el pardmetro de Spearman. Con la que se afirmé que
hay una correlacidn positiva de las dos variables

Se establecio la correlacidn entre las tres dimensiones afectiva, la norma y la duracién con
la calidad de servicio. Con el propdsito de conseguir los efectos nombrados, se analizaron como
muestra a 301 individuos que corresponden a la media de individuos que se acercan al Servicio.
En el disefio del listado de interrogantes a partir de un instrumento que tiene valor previo
denominado SERVQHOS (2016), la investigacion realizada tiene una fiabilidad promedio de 1.96
con una magnitud de validez del 95%.

Se us6 el programa SPSS de IBM, version 24, para hacer las pruebas de hipoétesis. Se
Gnicamente se consider0 la perspectiva de los usuarios, a fin de conseguir un resultado que sea

menos sesgado y tenga mas peso en la percepcion de la eficiencia en el servicio, en particular, en
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el caso de que la persona sea 0 no objeto de esta. El aporte de esta investigacion es que utilizo la
misma metodologia y analisis estadistico del presente estudio.

Finalmente, Gutiérrez (2020) realiz6 una investigacion en la Universidad Cesar Vallejo de
Peru sobre la vinculacion entre el compromiso organizacional y calidad del servicio interno en la
Municipalidad Metropolitana de Lima. El propdsito de este analisis fue establecer la influencia del
compromiso en la organizacion sobre eficiencia en el servicio.

Se traté de una investigacion que utilizé los métodos cientificos de base, transatlantico y
selectivo, para luego tomar una muestra escogida de ciento catorce colegas. Se usé la encuesta, un
cuestionario de instrumento tipo Likert, la validacion por parte de expertos que aprobaron los
mismos, el andlisis de fiabilidad que se obtuvo por medio del Alfa de Cronbach arrojando como
resultado 0.9124 para “compromiso organizacional” y 0.924 para la “calidad de servicio”.

El producto de la descripcion a través de las censuras fue de 83% que la participacién de
la institucion en el nivel medio de la escala de compromiso, y la magnitud de la correlacion entre
calidad de servicio y compromiso es de 0.006 < 0.05, de manera que existio correlacién entre
calidad de servicio y vinculacion laboral. El aporte de esta investigacion es que servirad de
referencia ya que maneja similitud de variables ademas de evidenciar, en el contexto de una entidad
publica, se evidencid una correlacion significativa entre la vinculacién laboral y la eficiencia en el

servicio, sustentada en un analisis estadistico riguroso y con instrumentos validados y confiables

2.1.2 Antecedentes Nacionales
En la esfera nacional Monsalve et al. (2021), desarrollaron un articulo en el que analizan
como las précticas de alto rendimiento inciden en el compromiso organizacional, tomando como

caso de estudio a los colaboradores de una caja de compensacion familiar en Colombia. El citado
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articulo se refiere a la influencia de las destrezas de alto desempefio en el compromiso
organizacional de los empleados de la mencionada institucion. Se teorizaron las variables de
estudio en donde se describioé la multidimensionalidad del compromiso organizacional junto a los
distintos tipos de practicas de alto desempefio mas cominmente encontradas en la bibliografia. El
disefio tipo cuantitativo y correlacional, disefio no experimental, transversal. Como instrumento se
utilizo la encuesta y se empled a una muestra por conveniencia a 111 colaboradores.

La data fue sometida a un andlisis factorial exploratorio, posteriormente complementado
con un analisis de regresion logistica. Se aplico dos escalas de medicion, una escala representaba
las préacticas de alto desempefio y la otra daba cuenta de la variable compromiso organizacional en
sus dimensiones: normativa, afectiva y de continuidad. El aporte de este estudio radica en los
resultados del mismo, ya que muestran un impacto positivo de las practicas de alto compromiso
en las dimensiones afectiva y normativa, pero no demostré una relacion segura con el compromiso
de continuidad.

En el mismo orden de ideas, Fuentes et al. (2020) presentan un estudio en el que abordan
el compromiso organizacional como una estrategia de cambio en hospitales publicos de Colombia
y Venezuela. La investigacion tuvo como objetivo analizar la vinculacion laboral utilizada como
estrategia para la implementacion del cambio dentro de las instituciones hospitalarias, desde una
vision estratégica integradora de los recursos humanos, ya que es el personal laboral de la
organizacion el que determina la creacion de su clima laboral. Se recolecto la informacién a través
de un cuestionario validado y confiable. Se puede concluir que existié una presencia alta de
componentes de compromiso social y una presencia baja de elementos de resistencia al cambio.

Respecto a la segunda variable de estudio, calidad de servicio, Henao (2020) desarrollo un

estudio en el que analiza la eficiencia en el servicio y el valor percibido como factores
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determinantes del grado de conformidad de los clientes en empresas de telecomunicaciones en
Colombia. Donde afirman que el modelo propuesto en conjunto por Zeithaml, Parasuraman y
Berry, el modelo SERVQUAL, ha resistido la prueba del tiempo y logrando que la calidad del
servicio sea un referente de la satisfaccion del usuario. Esto explica razones que afectan al sector
de las telecomunicaciones en Colombia, donde el nimero de empresas es limitado, pero hay una
gran imitacion en las ofertas. Esta se convierte ahora en un factor de competitividad para conocer
si los usuarios estdn o no satisfechos, cdmo piensan sobre estos servicios y qué es lo que mas
valoran de ellos.

En este sentido, el presente trabajo propuso un modelo a través del cual se debe medir el
impacto de las expectativas, la calidad del servicio y el valor percibido, sobre el grado de
conformidad de los clientes de las mencionadas empresas. Se obtuvo informacién de 324 usuarios
de las principales ciudades del pais, a través de un cuestionario en linea. Las hipotesis fueron
contrastadas utilizando la técnica PLS-SEM, con validacion de modelos de ecuaciones
estructurales. Este antecedente respalda el uso de modelos derivados de Servqual, como Servperf,
en el ambito de los servicios, al ofrecer un marco tedrico y metodoldgico probado para identificar
y priorizar aspectos criticos de la experiencia del usuario que inciden directamente en su
satisfaccion y percepcion de valor.

Este estudio contribuye a la literatura, dada la escasa investigacidn sobre estos temas en el
sector. Estas referencias revisten importancia a la investigacion actual ya que abordan las variables
de estudio en el contexto nacional, asi como la aplicacion de los modelos de medicién que se

pretenden utilizar en el mismo.
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2.1.3 Antecedentes Locales

En contexto local, Ortiz y Calixto (2023) desarrollaron un estudio en la empresa Carlixplast
S.A.S. ubicada en Bucaramanga con el proposito de analizar la relacion existente entre el
compromiso organizacional y el sindrome de burnout. La investigacion, realizada en la universidad
de Santander emple6 herramientas analiticas de datos para evaluar estas variables y proponer
posibles medidas de mejora. El trabajo realizé una evaluacion entre el Sindrome de Burnout y el
analisis de la vinculacion laboral, para conocer y adentrarse en areas como salud mental y
alineamiento estratégico de los colaboradores, igualmente abordar correctivos y acciones
anticipadas de optimizacion.

Para ello, se realiz6 una evaluacién inicial a través de una aproximacién jefes de
departamento, que permitié conocer los antecedentes en areas de prevencion de salud mental,
fortalecimiento del compromiso o actividades de bienestar que beneficien a los trabajadores.
Luego, se realiz6 el diagnostico del escenario actual por medio de encuestas en linea los
colaboradores con el fin de conocer el estado de los procesos de la organizacion. De manera
simultanea se aplican herramientas especificas para obtener la mayor informacion. Aunque su
contexto y variable asociada difieren del enfoque de eficiencia en el servicio de esta investigacion,
este antecedente resalta la relevancia de diagnosticar y fortalecer el compromiso como parte de
una estrategia organizacional mas amplia, que incluya acciones preventivas y correctivas
orientadas al bienestar de los colaboradores.

Siguiendo en el ambito local Mayorga et al. (2020), llevaron a cabo un estudio en el cual
aplicaron el modelo Servqual para evaluar la calidad del servicio, en un aclinica de Bucaramanga.

En este articulo se presenta una aplicacion del modelo a una clinica de la ciudad de Bucaramanga,
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que brinda servicios especializados en ortopedia general, cirugia plastica, estética y de la mano, y
anestesia, medicina general, entre otras especialidades.

En dicho estudio se aplicd el modelo SERVQUAL determinando las variables a
continuacion: elementos tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, y empatia;
adicionalmente se empled un cuestionario de 22 items con escala Likert, aplicado a la muestra de
192 usuarios. Luego se comparé con lo que actualmente diagnostica la empresa, para identificar
debilidades y aplicar mejoras; disponiendo brindar acciones para mejorar la calidad de los servicios
que oferta la misma y tener un impacto positivo en los usuarios, prestando un servicio de calidad
integral en todas las especialidades ofertadas; con el objetivo de la evolucion y posicionamiento
de la clinica en Bucaramanga.

Aunque el contexto corresponde a una clinica con especialidades diferentes a la
odontologia, sus hallazgos respaldan el uso de este tipo de instrumentos en la presente
investigacion, reforzando la pertinencia de medir la calidad del servicio a través de indicadores
que reflejen tanto la percepcion del usuario como la capacidad de la institucion para garantizar una
atencion integral y de alto impacto en el grado de satisfaccion del cliente.

Finalmente, Almeida y Torres (2020), analizaron la calidad en la Prestacidn de Servicios
de Salud, para un Hospital de Bucaramanga — Colombia. La calidad en los servicios de salud es
un criterio en si mismo para valorar el comportamiento institucional. En consonancia con ello, fue
de tipo descriptivo, y la unidad de analisis fue la calidad de los servicios que ofrece la entidad de
salud. En dicho estudio se pudo evidenciar que no existia una prestacion del servicio de salud con
criterios favorables en cuanto a calidad, satisfaccion del cliente, empatia en el servicio, seguridad,

capacidad resolutiva, oportunidad y pertinencia, asi como en accesibilidad de los mismos.



COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO 27

Asimismo, sugieren la definicion de lineas de mejoramiento institucional donde se establezcan
puntos especificos de estrategias y alcance que mejoren el nivel de excelencia en la atencion.
Esta referencia es particularmente Gtil para este proyecto, pues refuerza la necesidad de
implementar planes de accion en la IPS odontoldgica que aborden integralmente tanto la
percepcion de los usuarios como la eficiencia de los procesos internos, garantizando una prestacion

del servicio alineada con estandares de calidad y expectativas del paciente.

2.2 Marco Teorico

2.2.1 Compromiso Organizacional

El compromiso organizacional se define como el estado psicologico que caracteriza la
relacion entre el sujeto y la organizacion y tiene cierta influencia en la decision de actuar a favor
de la misma ya sea permaneciendo o abandonandola. Es la intencién para permanecer en la
empresa el mayor tiempo posible. (Meyer y Allen, 1991).

Se trata de una estructura compuesta por multiples dimensiones que refleja el estado
psicoldgico relacionado con los vinculos emocionales de los trabajadores con los resultados
laborales a través de los conocimientos de los trabajadores sobre los costos ideoldgicos,
normativos y de compromiso de continuidad vinculados con la salida. Se ha descubierto que afecta
aspectos como la satisfaccion laboral, el rendimiento, la productividad, la inversién en la carrera
profesional y la rotacion del personal (Neves, et al., 2018).

Por otro lado, segun Chiang et al, (2016) el compromiso organizacional se describe como

un modelo de tres componentes que incluye la aceptacién de los objetivos de la empresa y la
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intencion de realizar esfuerzos en pro de la organizacion, ademas de un deseo expreso de actuar
como miembro de la organizacion en regla a traves de su practica continua.

También cabe mencionar que, desde la perspectiva del colaborador, el vinculo laboral
resulta valioso porque le brinda una proyeccion de estabilidad en el empleo y la posibilidad de
obtener ventajas por mantenerse en la entidad, lo que se transforma en un incentivo para orientar
su esfuerzo hacia la obtencién de beneficios futuros (Betanzos et al, 2006)

Los principios de compromiso organizacional se trasforman de un ser humano a otro, por
lo tanto, la obligacion de cada trabajador perteneciente a una empresa se determina, en gran
medida, por los rasgos individuales (como la personalidad y los valores), y de igual manera a través
de las practicas de trabajo iniciales que al final se traducen en expectativas. En el trascurso del
tiempo, la vinculacion laboral se encamina a robustecerse debido a que se forman lazos mas fuertes

con la organizacion y los demas integrares del talento humano. (Davis y Newstrom, 2001)

2.2.1.1 Perspectivas del Compromiso Organizacional. EI compromiso dentro de una
organizacion puede analizarse desde tres enfoques: el intercambio social, la perspectiva
psicoldgicay la teoria de la atribucion (Betanzos et al., 2006). Bajo la dptica del intercambio social,
se considera que los trabajadores han realizado inversiones significativas en la empresa, por lo que
buscan evitar pérdidas. En consecuencia, perciben que mantenerse en la instituciéon implica altos
costos, lo que puede disminuir su nivel de vinculacién. De acuerdo con Mowday y Steers (1982)
el interés de los trabajadores esta en tener seguro de salud, y de retiro y esto solo se logra cuando
se sella un contrato entre la institucion y el empleado, lo que lo convierte en intercambio social.

La vision de atribucion esta relacionada con la ética, especificamente con los valores

necesarios para fortalecer la cultura empresarial dentro de la firma. Se suponia que la permanencia
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dentro de la organizacion era un asunto de dignidad y, por lo tanto, se trataba de hacer lo que era
bueno y correcto. Algunos de estos aspectos éticos consistian en mostrar atribucion de la
responsabilidad de permanecer en la organizacion (Betanzos y Paz, 2006).

La vision psicoldgica segun los mismos autores se refiere a la gratificacion psiquica de la
pertenencia mas una conciencia distintiva de la relacion empleador-individuo. La primera
consideracion fue el compromiso de pertenencia a la organizacion, luego la obediencia por el pacto
alcanzado, la adopcidn de los valores institucionales y el respeto por las obligaciones adquiridas

como parte del compromiso asumido.

2.2.1.2 Modelo de Tres Dimensiones de Meyer y Allen (1991). Meyer y Allen (1991)
conceptualizaron el compromiso como un vinculo psicoldgico de apego entre el empleado vy el
empleador en el que la decision de continuar en la organizacion o desvincularse es meramente un
resultado de este apego. En linea con esto, los investigadores desarrollaron un modelo compuesto
por tres dimensiones: afectiva, de continuidad y normativo; cada uno puede analizarse en distintos
niveles, tomando como punto de referencia el equipo de trabajo, la figura del supervisor, la
trayectoria profesional o incluso la afiliacion sindical.

A) Compromiso afectivo

El vinculo afectivo que cada persona establece con la organizacién implica la respuesta a
sus necesidades y la atencion a sus expectativas como colaborador (Meyer & Allen, 1991, citados
por Rivera, 2013). Los mismos, se fundamentaron en los escritos de Mowday, Porter & Steers
(1979) para instituir cuatro clases:

- Aspectos personales: edad, sexo, educacion.

- Aspectos estructurales: relacion empleada/empleador, el puesto, el estatus del puesto.
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- Aspectos referentes al trabajo: el ser competente en la toma de decisiones y expresar

valores.

- Aspectos profesionales. trayectoria laboral, logros y desafios superados en el pasado

En este sentido, Chiavenato (2004), sefiala que el elemento emocional forja la permanencia
en el ser humano y fortifica la confianza del trabajador y empleador. ESs importante agregar que
para que se constituya la confianza se requiere la conexion emocional y de identidad con la
organizacion. El referente formula tres tipos de confianza: - Confianza por disuasion: Se asienta
en el miedo y actua solo al tener claro los resultados de retirarse, el castigo. - Confianza por
conocimiento: Se define después de un periodo largo de indagacién, cuando es capaz de predecir
y entender la conducta de otro. - Confianza por identificacién: se crea a partir de la conexion
emocional en la que se involucran las partes.

Del mismo modo, Stephen (2004) refiere que la confianza por identificacion es aquella que
se alcanza en lo prolongado del tiempo y que permite constituir un vinculo emocional mas
consolidad entre los participantes. El referente alude la existencia de cinco dimensiones
primordiales para la formacion de la confianza:

- Integridad, lo que significa ser honesto y veraz.

- Competencia, basandose en las capacidades y conocimientos del individuo.

- Congruencia, que se refiere a la habilidad del individuo para permanecer objetivo y tomar
buenas decisiones.

- Lealtad, referente a defender y tomar responsabilidad por los otros.

- Franqueza, son las formas éticas, la sinceridad.

Segun Rivera (2013), el compromiso afectivo se fundamenta en la familia y el estrecho

lazo afectivo entre sus integrantes. El autor sostiene que la entidad debe luchar por crear una
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familia para que con ello amplie y robustezca sus emociones de manera positiva de tal manera que
involucre al empleado con la organizacién, logrando formar un grado de pertenencia y
compromiso, otorgandole igualmente un método de politica interna que le favorezca al empleado
a preservar relacion equilibrada entre lo personal y laboral.

De esta manera, el colaborador interioriza o canaliza los elementos organizacionales con
suficiencia para la obtencion de los logros y metas organizacionales creando una felicidad en
conjunto. Esta promueve la unién y la satisfaccion entre los integrantes estableciendo un alto nivel
de responsabilidad para con la institucion.

B) Compromiso de continuidad

Es una etapa de subordinacion a los intereses del colaborador, siendo el fundamento de ello
la convivencia y el valor econdmico que involucra el continuar en la organizacién o abandonarla,
teniendo claro los afectos ante la toma de decisiones. Sobre este aspecto median elementos como
la necesidad de sustento econdémico, la comodidad, los beneficios y las ambiciones del empleado.
(Rivera, 2013)

Manifiesta Chiavenato (2004) que esta clase de compromiso actualmente se encuentra
disminuido por las dinamicas sociales, asi las cosas, el empleado ya no se supone como un
empleado sino un colaborador que transfiere su capacidad y conocimiento a la institucion. Para el
referente, el compromiso por continuidad es una representacion de afecto hacia la institucion tal y
como si representara la imagen materna, dedicando esfuerzos que le admitan su permanencia en
la misma hasta tanto su gratificacion no se sacrifique.

Meyer & Allen (1991) proponen que el trabajador examina y coloca en un balance todo

aquello que le genera ganancia a la empresa y lo que llegaria a obtener si se retira de ella, teniendo
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en cuenta los esfuerzos que ha invertido, el precio que implica el desarrollar habilidades, en el
entorno social, el nivel del puesto conservado su actitud donde mas le favorece.

Sobre esto, Rivera (2013) exterioriza que el compromiso de continuidad se encuentra
asociado con la identificacion del trabajador como un grupo de principios fisicos, psicologicos y
econdmicos y con opciones de pasar a otra organizacion si en ultimas esto es lo que anhela. En
otras palabras, el empleado asume un sentido de pertenencia para con la empresa ya que ha dirigido
todos sus esfuerzos que se encuentran materializados en tiempo, dedicacion y empefio y si siente
que las circunstancias externas no compensan su enfoque, siente mas afecto con la institucion.

C) Compromiso normativo

Meyer y Allen (1991) indican que el aprecio del trabajador con su empresa ocurre cuando
se cree en compromiso con ella por haberle brindado un apoyo o reconocimiento. Meyer y Allen
(1991) de acuerdo a lo anterior, determinan que la remuneracion econémica que percibe el
colaborador no representa por si sola un incentivo suficiente para el desarrollo de altas categorias
de compromiso organizacional, en cambio, factores como el desarrollo y fortalecimiento de sus
competencias, la identificacion con los valores y logros institucionales, asi como beneficios
adicionales que favorezcan a su nucleo familiar por ejemplo, becas u otros apoyos, son
considerados por los empleados como motivadores mas relevantes y frecuentes para generar dicho
compromiso.

Sobre este punto, Morales (2004), declara que la lealtad es una condicion consciente y
sincera requerida para el logro de las responsabilidades alcanzadas y acoplarse a la palabra
proporcionada expresa o implicitamente. Por otro lado, Arciniega (2002), indica que el contenido
emocional se manifiesta en este componente puesto que el empleado considera un sentido de deber

y compromiso hacia la organizacién. Estos individuos alcanzan a dirigir sus energias de manera
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incondicionalmente con el compromiso afectivo. Segun Rivera (2013), el compromiso normativo
consiste en el compromiso moral y voluntario que los individuos efecttan conforme a sus credos
y emociones para con la empresa a modo de compensacion por lo adquirido durante el tiempo que
permanece en ella. El no respetarla le causa sentimiento de culpa a el empleado.

A continuacion, se representa la disgregacion de los elementos del compromiso
organizacional segun Meyer y Allen (1991). (Ver figura 1)

Figura 1. Componentes del Compromiso Organizacional

Componentes del Compromiso Organizacional

v v

Componente Afectivo Compctneflte de Componente Normativo
Continuidad

sFamilia sIndiferencia *Obligacion moral
*Emociones +Conveniencia *Lo correcto

#Significancia *Consecuencias | ealtad

*Peretenencia *Costo Econdmico #Sentimiento de Culpabilidad
| ealtad *Necesidad Econémica *Deber

*Orgullo *Comodidad *Reciprocidad

sFelicidad *Beneficios

*Solidaridad

#Satisfaccion

Nota: Adaptado de Rivera (2010)

2.2.1.3 Modelo de Cohen. Se trata, de hecho, de un modelo bidimensional de compromiso
formulado por Cohen (2007), una propuesta integradora planteada para eliminar algunas
dificultades del modelo de tres dimensiones de Meyer y Allen (1991).

Cohen resuelve en primer lugar estas cuestiones trazando una linea divisoria entre los
mecanismos actitudinales y comportamentales, ya que dentro de los actitudinales es posible ubicar
el compromiso mientras que dentro de los comportamentales se incluyen las conductas que se

derivan de él (como la rotacion). A continuacion, situa el compromiso normativo dentro de la
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predisposicion para su correcta diferenciacion del compromiso afectivo. Asi como también se
modifica el compromiso de continuidad convirtiéndose en el compromiso instrumental. (Nava et
al, 2021)

Otra cuestion relevante dentro del modelo bidimensional es el tiempo, es decir que posee
una temporalidad, partiendo del supuesto de que los colaboradores se vinculan a una entidad, con
algunas actitudes predispuestas al compromiso, éste tiene que ser medido antes y después del
ingreso a una organizacion. Implica predisposicion normativa [compromiso normativo anterior],
y predisposicion instrumental. Con el tiempo y algunas circunstancias organizacionales, cada una

evoluciona hacia el compromiso afectivo o instrumental, respectivamente (Cohen, 2007).

2.2.1.4 Modelo de Cook and Wall. Cook y Wall (1980) adaptaron la conceptualizacion
de Buchanan (1974) del compromiso organizacional, considerandolo como la respuesta afectiva
del empleado a las particularidades de la empresa que lo emplea, especialmente aquellas
relacionadas con un "sentimiento de pertenencia y contribucion a la realizacién de las estrategias
organizaciones mediante la identificacion con los objetivos y valores de la misma y con una
intencion de hacer una diferencia”. En referencia a los resultados positivos resultantes de una
experiencia laboral de calidad, se puede considerar el constructo como un factor que contribuye al
bienestar en el lugar de trabajo. (Gonzalez, 2015)

Buchanan (1974) identificd tres focos del compromiso organizativo: Identificacion: se
considera como la internalizacién de las metas y valores organizacionales. Implicacién: la
satisfaccion obtenida a través del trabajo y las actividades en si y como se relacionan con la
posicién o rol de un individuo. Lealtad: un afecto por la institucion; es la pretensién de querer

permanecer a la institucion.
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Cook y Wall (1980) con su escala conservan las concepciones de las dimensiones de
identificacion y lealtad. La escala de implicacion presentada por Buchanan (1974) da lugar a cierta
controversia; no se evidencia claramente si se refiere al nivel de implicacion del empleado mas
alla del trabajo en si, al dirigir sus esfuerzos no solamente a la satisfaccion personal sino al

beneficio de la institucion. (Gonzélez, 2015)

2.2.2 La Calidad del Servicio

Para iniciar este concepto se describe en primer lugar el termino calidad, como un concepto
que ha venido evolucionando a través de los afios vinculado a las exigencias del consumidor y al
rompimiento de fronteras comerciales que les permiten a los individuos ver lo que el mundo les
ofrece y la facilidad para alcanzarlo. Han sido muchos los autores que han definido la calidad en
diferentes contextos, por tanto, se hara una revision de los principales exponentes y sus aportes al
concepto. (Castro y Rueda, 2015)

La Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE, 2025) conceptualiza el termino calidad
como “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.”

Existen otros autores relevantes en el tema como es Deming, el cual define la calidad como
“trascribir las futuras necesidades de los usuarios en particularidades medibles; solo asi un
producto puede ser perfilado y confeccionado para dar complacencia a un costo que el usuario
costeara; la calidad se puede determinar simplemente en técnicas del agente. Para Juran (1990), el
vocablo calidad tiene numerosos significados. De los cuales los mas caracteristicos son: 1) La
calidad que corresponde a aquellas particularidades de producto que se fundan en las necesidades
del cliente y que por eso ofrecen satisfaccion. 2) Calidad que radica en la liberacion posterior a las

deficiencias. (Juran, 1990).
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Por otro lado, diferentes autores mencionan sus definiciones de servicio. A este respecto
Gronroos (1994), plantea que es una actividad econdmica intangible que conlleva a solucionar
problemas de los clientes. Asi mismo, Duqgue (2005) establece que es la actividad que produce
satisfaccion al consumidor. En resumen, la generalidad de las definiciones concuerda en la
importancia de su gestion para generar satisfaccion de necesidades y deseos. Para Vargas y Aldana
(2007) incluye al talento humano como variable relevante en la ejecucion de actividades que
permiten construir relaciones con las clientes basadas en el cumplimiento de las expectativas y de
la generacion de experiencias basadas en productos disefiados en las necesidades del consumidor.

La calidad del servicio y su concepto ha sido abordada por diferentes autores
representativos en el tema, por tanto, es importante conocer las diferentes apreciaciones al
respecto:

La calidad del servicio se evalla a traves de las discrepancias entre las expectativas previas
al consumo y la percepcion del servicio después de haber sido utilizado. (Santoma y Costa 2007)

Para Gronroos, (1994) la calidad del servicio esta enfocada al cliente, y su dictamen sera
la medida de la calidad del servicio, puesto que el mismo determinara que el servicio recibido ha
sido mejor o peor de lo esperado. Finalmente, la calidad de servicio es el nivel de comparacién
entre lo que el consumidor espera de un servicio y lo que realmente recibe del prestador. En otras
palabras, la calidad puede considerarse como la brecha entre el servicio esperado por el cliente y
el que recibe de la empresa. (Matsumoto, 2014).

2.2.2.1 Medicion de la Calidad de Servicio. La medicion de la calidad del servicio es
importante para evaluar el desempefio organizacional, igual que para abordar areas a mejorar y
satisfacer al cliente. Diferentes estudiosos han desarrollado varias teorias y metodologias al

respecto. Se presenta una descripcion de las mas relevantes y sus diferentes perspectivas.
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2.2.2.2 Modelo Servqual. Uno de los més utilizados y reconocidos es el modelo Servqual
acronimo de (Service Quality Model) en inglés o llamado también modelo de las brechas sobre la
calidad del servicio. Este patron desarrollado por Parasuraman et al., (1985), centraliza su atencion
en cinco dimensiones, que miden la calidad del servicio las cuales son, segun (Zeithaml et al.,
2009):

Fiabilidad: El desempefio del servicio prometido de manera confiable y precisa. Por lo
tanto, se ha considerado que una empresa esta haciendo lo que prometié en términos de entrega,
disponibilidad del servicio, resolucion de problemas y precio.

Sensibilidad: EI conocimiento de los empleados, asi como la cortesia y la confianza que
brindan a los clientes al resolver sus problemas de manera competente, oportuna y rapida.

Seguridad: EI conocimiento y la atencion de los empleados, mas la capacidad de generar
confianza y seguridad.

Empatia: La cantidad de atencion personalizada que una empresa brinda a un consumidor.
Debe reflejarse a través de una atencion individualizada o un servicio brindado de la manera en
que el cliente especifico prefiere.

Elementos tangibles: La apariencia visual y las instalaciones fisicas o infraestructura,

equipos, materiales y personal. (Ver Figura 2)
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Figura 2. Modelo Servqual

Confianza 5 Servicio
Percibido
Fiabilidad Percepcion de la calidad
Responsabilidad del Servicio
Garantia Servicio
Tangibilidad ., Esperado

Nota: Adaptado de Duque y Chaparro (2017).

Lo clave del modelo es lo que se conoce como la brecha, que surgen de la
incompatibilidad o diferencia que existe entre las expectativas y las apreciaciones o percepciones
acerca del servicio recibido por el cliente, donde las expectativas son los puntos de referencia que
los clientes han conseguido paso a paso a través de sus experiencias con los servicios; de otro lado,
las percepciones muestran la manera en que ciertamente se toma el servicio. (Mora Contreras,
2011).

De acuerdo con (Matsumoto, 2014), existen cinco brechas propuestas por los autores del
modelo que definen segun diferentes niveles, desde las percepciones de quienes dirigen la empresa
0 el negocio hasta los consumidores.

La aplicacion de Servqual implica la evaluacion de las expectativas que tiene el cliente
respecto del servicio que recibira y la comparacion de las percepciones del servicio recibido.
Posteriormente, se determinan las discrepancias respecto de cada dimension, es decir, lo que la
empresa debe mejorar respecto del servicio. La iniciativa radica en que las empresas, con el fin
de compensar a sus clientes deben cerrar la brecha entre lo que se pretende y lo que recibe.

(Castro y Rueda, 2015)
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2.2.2.3 Modelo Servperf. Cronin y Taylor (1992), desarrollan este modelo denominado
Servperf (Service Performance) en inglés, es otro igualmente importante que tiene metodologias
de dimensiones similares a Servqual, pero que no considera las expectativas del cliente. Ibarra y
Casas (2015) indican que despues de varias investigaciones realizadas sobre el modelo Servqual,
los autores presentaron este modelo que se concentra unicamente en la percepcion del usuario;
traduce los 22 componentes del modelo Servqual inicial, del cual se descartd la parte de las
expectativas. Esto refleja el supuesto subyacente de que la calidad percibida puede juzgarse
directamente por el desempefio del servicio. La fundamentacion tedrica este modelo se apoyan en
la idea de que la cualidad del servicio es un concepto mental, es decir, una opinion o juicio que el
consumidor hace sobre lo bueno 0 mejor que es un servicio, por lo tanto, para saber la calidad del
mismo, solo quedaria preguntar a los usuarios sobre como ven el servicio.

Los autores concluyeron que el enfoque Servqual, tal como lo presentaron Parasuraman et
al., (1985), puede no ser la mejor manera de medir la calidad del servicio. Esto sugirié que la escala
Servperf solo se basara en percepciones al eliminar las expectativas sobre el servicio del sector
general. El argumento de Servperf se refiere a las dificultades de interpretacion del concepto de
expectativa, su dindmica durante el consumo del servicio y su superfluidad con referencia a las
percepciones del servicio recibido.

En este sentido Sotomayor y Reategui (2014), cree que las dimensiones que indican Cronin
& Taylor van a ayudar a medir lo bueno que es el servicio desde el punto de vista de los clientes,
el autor las define asi: Aspectos tangibles, se refiere a lo bien que esta la parte visible del lugar,
su infraestructura y elementos se usan para prestar el servicio, todo esto muestra una imagen que el

cliente mirard para decidir si el servicio que recibe es como quiere 0 espera.



COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO 40

Confiablidad/Fiabilidad, en esta se revisa la capacidad de los empleados cuando hacen un trabajo;
0 sea dar un buen servicio desde el inicio. Respuesta rapida, se aprecia el interés y por ayudar a
los clientes y la actitud que utilizan para hacer un servicio a tiempo, la cuarta dimension es
Seguridad, se mira el valor del servicio dada y gentileza de los empleados esta parte incluye sobre
todo el conocimiento y la actitud que proyecta el trabajador y finalmente la Empatia se revisa
cuanto quiere el empleado ayudar a los clientes es decir ofrecer una atencion individualizada.

Los hallazgos empiricos han demostrado que la percepcion por si sola del desempefio
puede predecir al menos la conducta del individuo, asi como la conjuncion entre las dimensiones
de la percepcion y su importancia relativa. (Ibarra 'y Casas 2015).

Segun Alberdi y Andrada (2006) la ventaja del modelo Servperf es la simplicidad del
instrumento ya que sin expectativas se reduce el nimero de items, haciéndolo una aplicacién
factible y menos tediosa en campo, por esta razén actualmente es el modelo mas popular en las

organizaciones del sector servicios.

2.2.2.4 Consideraciones del Modelo Servperf. Es importante sefialar que el modelo
disefiado por Cronin y Teylor (1994) ha sido objeto de numerosos estudios que respaldan sus
ventajas y fortalezas respecto de otros en la medicién de la calidad del servicio, a continuacion,
detallaremos las més relevantes.

Para Carrillat et al., (2007) la simplicidad y la eficiencia en la medicion es una de las
principales ventajas destacadas de este modelo, traduciéndose en una menor carga para el
encuestado, ya que la reduccion en el nimero de items (de 44 a 22 en comparacién con Servqual)
disminuye el tiempo empleado para completar la encuesta, lo que puede resultar en datos de mejor

validad y tasas de respuesta mas alta al evitar la fatiga del encuestado. Asi mismo existe una mayor
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facilidad en la administracion para los investigadores, ya que un cuestionario mas corto es mas
sencillo de aplicar y procesar, optimizando recursos dedicados a la recoleccion de datos.

Por otro lado, Brady et al, (2002) argumenta que el modelo Servperf tiene un mayor poder
explicativo de la varianza percibida por el cliente, lo que significa que las medidas que se estan
utilizando (en este caso, las percepciones de desempefio del servicio segun el modelo Servperf)
son muy buenas para entender por qué algunos clientes califican la calidad mas alta que otros; asi
pues lo que en ultima instancia importa para un cliente al evaluar la calidad del servicio es como
se desempefio ese servicio en la practica, las percepciones de desempefio son el motor principal
que impulsa el juicio de calidad del cliente.

En el mismo orden de ideas Cronin y Teylor (1992) el modelo presenta un enfoque directo
en el desempefio y la gestion de mejoras, ya que al proporcionar una medida directa del mismo
facilita la identificacion de areas especificas donde la empresa debe enfocar sus esfuerzos de
mejora, hipotéticamente si los clientes perciben un bajo desempefio en fiabilidad la gerencia podria
dirigir recursos para mejorar la consistencia del servicio. Para Akdere et al, (2020) el modelo tiene
relevancia para decisiones estratégicas, ya que la informacion recabada seria directamente
aplicable para el desarrollo de estrategias que busquen optimizar la experiencia del cliente y en
consecuencia la satisfaccion y lealtad de los mismos.

Por otra parte, se ha manifestado la robustez en diversos contextos del presente modelo,
donde (Martin et al., 2025) demuestran una adaptabilidad sectorial, ya que el mismo se ha aplicado
y validado en diferentes industrias, incluyendo servicios de salud, educacion superior y comercio
electronico, mostrando su capacidad para arrojar resultados coherentes y significativos. Asi

mismo, Carrilat et al., (2007) afirma que, aunque se requiere adaptaciones contextuales el Servperf
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ha sido utilizado en estudios transculturales, sugiriendo una cierta universalidad en la importancia
de las percepciones del desempefio para la calidad del servicio.

Finalmente, pero no menos importante Cronin y Taylor (1994), platean una
fundamentacion de la calidad como actitud, argumentando que la calidad del servicio es un
constructo actitudinal es decir una evaluacion posconsumo del desempefio. Para sus defensores la
percepcion del desempefio es el juicio final que hace el cliente sobre el servicio, encapsulando
cualquier comparacién implicita con sus estandares o expectativas internas. Por lo tanto, afirman
los autores que preguntar directamente sobre el desempefio es suficiente para capturar esta

evaluacion.

2.2.2.5 Modelo de Gronroos. Segun Gamboa & Domenge (2011) también denominado
modelo de la Imagen, éste se encuentra enmarcado en los modelos de calidad de servicio de la
Ilamada escuela nordica, Gronroos (1982) propuso un modelo de calidad de servicio basado en la
idea de que la calidad resulta del cotejo entre el servicio esperado y el servicio percibido. Esto hizo
que este modelo fuera uno de los primeros signos de la futura ola europea de analisis de la calidad
de servicio. Kang y James (2004) sostienen que este tiene la ventaja conceptual sobre sus colegas
estadounidenses, la mayoria basados en Parasuraman et al. (1985), en que el analisis de la calidad
del servicio es mas amplio; no sélo incluye el lado técnico, sino que también considera el lado
funcional y la imagen percibida.

El modelo parte de la premisa de que es imposible hablar de calidad de servicio sin hacer
referencia a las dos dimensiones que la componen: el disefio técnico del servicio, es decir, cumplir
con lo que el cliente espera recibir, y el disefio funcional del servicio, lo que quiere decir, cbmo se

presta el servicio. Ambas dimensiones, a su vez, afectan a las estrategias de marca que se cree que
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influyen en la calidad percibida del servicio. A partir de estos principios, Gronroos deriva de su
modelo algunos de los elementos que influyen en la dimension técnica -maquinas y tecnologia
informética, competencia técnica de las personas, infraestructuras técnicas y conocimientos
técnicos- y en la dimension funcional -accesibilidad, apariencia, actitudes, disposicion a ayudar,
modales, apariencia externa, comunicacion con el cliente- de la calidad. (Bedia & Fernandez,

2007)

2.2.2.6 Modelo Kano. Este modelo formulado por el profesor Kano et al., (1984), también
Ilamado teoria de la calidad atractiva, percibe la satisfaccion de la cliente proporcionada por los
elementos y lo describe como un método de evaluacion de la calidad que respalda la identificacion
y el examen de las demandas del cliente segun sus preferencias. EI modelo original de Kano
incluye seis caracteristicas de calidad diferentes: atributos de calidad que deben ser, caracteristicas
de calidad unidimensionales, atributos de calidad atrayentes, atributos de calidad indiferentes,
caracteristicas de calidad opuestas, caracteristicas de calidad debatibles. Cada categoria influye en
la satisfaccion de una manera diferente. Al desarrollar este modelo, Kano abordo la relacion entre
las cualidades objetivas presentadas por las caracteristicas del producto y las cualidades subjetivas
como satisfacciones del cliente. (Saenz et al., 2020)

La teoria proporciona una explicacion de como un cliente juzga un producto o su oferta,
asi como también permite a las empresas identificar qué atributos deben mejorarse (Lofgren y
Witell, 2008), Kano postula que no todos los atributos de un servicio o producto se consideran
equivalentes, ya que algunos conducen a mayores grados de satisfaccidon, mientras que otros no.
Kano (1984) sefiala ademas que la teoria también arroja luz sobre la relacién entre el nivel de

cumplimiento con la entrega de calidad y la satisfaccion entre los clientes; la satisfaccion total
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recibida por un cliente es equivalente a la satisfaccion esperada. Este modelo ha recibido mucha
atencion de diversos investigadores y ha surgido como uno de los principales modelos de medicion

de calidad de servicio. (Chen et al., 2010).

3. Disefio Metodoldgico

En este apartado se presentara toda la estructura metodologica de la investigacion.

3.1 Operacionalizacion de Variables

Tabla 1. Operacionalizacién de las Variables

Objetivos Especificos

Variable: definicion
conceptual

Dimension

Indicadores por medir

Analizar el compromiso
organizacional del talento

Compromiso
Organizacional

Es el estado psicologico que
caracteriza la relacion entre
el individuo y la

Compromiso Afectivo

e Identificacion emocional
e Pertenencia
e Orgullo

Compromiso de

o Necesidad de Trabajo en
la Organizacioén
¢ Opciones Laborales

humano de la principal IPS organizacion y fienc ,Clerta Continuidad e Evaluacion de
de servicios odontoldgicos influencia en la decision de permanencia
de Floridablanca actuar a favor ~de la
Santander. organizacion ya sea

permaneciendo 0

abandonando la misma. Es la e Obligacion moral

intencion para permanecer Compromiso e Lealtad

en la empresa el mayor Normativo e Reciprocidad

tiempo posible. (Allen y

Meyer, 1991).

¢ Atencion
Fiabilidad e Resolucion de problemas

Determinar la calidad del
servicio prestado por el
talento humano a los
usuarios de la principal IPS
de servicios odontologicos
de Floridablanca
Santander.

Calidad de Servicio

La calidad del servicio esta
centrada en el cliente, y su
opinion sera la medida de la
calidad del servicio, ya que

est¢ determinard que el
servicio recibido ha sido
mejor o peor de los

esperado” Gronroos, (1994)

e Manejo de errores
e Costo

Sensibilidad/Capacidad
de Respuesta

e Cortesia
e Tiempo de respuesta

e Conflanza

Seguridad .,
e Atencidn competente
e Atencion personalizada
Empatia e Adaptacion de
necesidades

Elementos tangibles

e Apariencia visual
eInstalaciones fisicas
enfraestructura
eEquipos y materiales
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Variable: definicion

Objetivos Especificos Dimension Indicadores por medir
conceptual
Personal
Elaborar un plan de accion
para fortalecer el
compromiso

organizacional y la calidad
del servicio de la principal
IPS de servicios
odontologicos de
Floridablanca, Santander.

Este objetivo se obtendra a partir de los resultados de la investigacion.

3.2 Enfoque y Tipificacion de la Investigacion

Este estudio trabajo con un enfoque cuantitativo, dado que se midieron las variables a
través de datos numéricos y analisis estadisticos. Este tipo de investigacion como lo sostiene
Hernandez et al. (2010), para probar hipotesis utiliza la recoleccion de datos con base en la
utilizacion de mediciones numéricas y el andlisis estadistico, con el objetivo de establecer pautas
de comportamiento y comprobar teorias. Asi mismo, Hurtado y Toro (2005) plantean que en
sentido metodoldgico la investigacion cuantitativa, se entiende como aquella que tiende a utilizar
instrumentos de medicion que arrojan datos, donde su estudio se apoya en la utilizacién de modelos
matematicos y estadisticos.

Bajo las premisas anteriores, se afirma que la presente investigacion adopté dicho enfoque,
debido a la capacidad de realizar analisis y mediciones numeéricas respecto las variables en estudio.

En referencia al tipo de investigacion, fue descriptiva porque recab6 informacién en este
caso particular sobre aspectos y caracteristicas del comportamiento organizacional y la calidad del
servicio en el momento actual. Sobre lo mismo, Tamayo y Tamayo (2012) plantean que la
investigacion descriptiva involucra demostrar las caracteristicas de un sujeto, situacion o conjunto
en particular. Hernandez et al., (2014) plantea que ésta direccionada a describir, registrar, analisis

e interpretar la naturaleza y los procesos vigentes de los fendémenos en estudio.
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3.3. Disefio de la Investigacion

El disefio de este trabajo de investigacion, fue no experimental, de corte transversal, y
descriptivo debido a que no se realizé6 manipulacion deliberada de las variables de interés, sino
que se observaron tal como se presentaban en su contexto. De acuerdo con Hernandez et al., (2014)
en los estudios no experimentales, no se construyen situaciones, por el contrario, se observan los
acontecimientos en su contexto natural y para su andlisis. De acuerdo con Arias (2012), existe la
investigacion no experimental cuando el investigador no manipula ni controla ninguna variable;
recaba informacion, pero no altera las circunstancias en las que se presenta. En este caso se
midieron directamente en la poblacién objeto sin intervencion alguna por parte del investigador.

Asi mismo el disefio es transversal debido a que la obtencion de datos se realizd en un
anico momento temporal. Segun Hurtado (2008) plantea que un estudio es transversal cuando el
investigador estudia el fenémeno en un Unico momento del tiempo. Hernandez et al. (2014), en un
estudio transversal ““la recoleccidn de los datos se efectta en un solo tiempo, con el proposito de
describir variables y analizarlas en un momento dado” (p. 154). Esto se ajusta al enfoque de la
presente investigacion, que captura una instantanea del estado actual de ambas variables en la IPS
objeto de estudio.

Finalmente, la investigacion fue descriptiva dado que busco especificar las propiedades y
caracteristicas importantes de las variables analizadas, describiendo como se manifiestan en la
poblacion estudiada. Para Tamayo y Tamayo (2012), la investigacion descriptiva “busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se
analice” (p. 46). En este caso se describio como es el comportamiento organizacional y la calidad
del servicio del talento humano y de los usuarios respectivamente, permitiendo identificar

fortalezas y areas de mejora.
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3.4 Metodologia

La metodologia que se aplico para este método de investigacion se cifid a los parametros
que deben seguirse para garantizar el alcance y logro de los objetivos tanto general como
especificos que permitan concluir el mismo. De esta manera, se detallan las etapas del proceso
tomando como base la metodologia adoptada por el autor Horna (2012), definida de la siguiente
manera. (Ver figura 3)

Este proyecto surgio de una idea de investigacion, partiendo de los analisis y revisiones
bibliogréficas presentadas por los diferentes autores, respecto a las variables objeto de estudio, en
este caso compromiso organizacional y calidad de servicio. Seguidamente se realizo el
planteamiento del problema donde se expuso la problematizacion del tema. Se describen las
probables causas y consecuencias relacionadas a la investigacion, en particular referidas al
compromiso organizacional y las razones que pueden estar afectando la percepcion de la calidad
del servicio de los usuarios o pacientes la principales IPS del municipio de Floridablanca,
Santander.

De igual manera, se identificd el marco tedrico de importancia para el proyecto, con la
intencion de establecer los fundamentos cientificos necesarios para poder lograr los resultados
propuestos en el programa de investigacion. Posteriormente se establecio la poblacion y muestra
de estudio, para luego desarrollar los instrumentos de recaudo de datos para su respectiva
aplicaciéon. Luego de la informacién arrojada se inicié el andlisis y discusion de resultados,
contrastandolo con las bases teoricas desarrolladas en el estudio.

Finalmente, en concordancia con las evidencias halladas se procedi6 a formular la

propuesta final.
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Figura 3. Método de Investigacion

Revision de Determinacion
Idea de antecedentes y Planteamiento de poblacion y
Investigacion fundamentacion del Problema muestra de
teodrica estudio
Andlisis y ., .
Propuesta . s Recoleccion de Disefio de los
Final d;igﬁf:;&ge ¢ informacion instrumentos

3.5 Poblacion y Muestra

3.5.1 Caracterizacion de la Poblacion

La investigacion se realizo en el sector salud, en los servicios de odontologia de la principal
IPS municipio de Floridablanca, Santander, denominada FOSCAL, habilitada segun el registro
especial de prestadores de servicio de salud — REPS del Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Especificamente el estudio, consider6 dos poblaciones claramente diferenciadas en

correspondencia con las variables de estudio:

Poblacion 1: Talento humano de la IPS FOSCAL, correspondiente a empleados vinculados
a los servicios odontologicos, que correspondid a 51 sujetos, a quienes se les evalu6 el compromiso
organizacional.

Poblacion 2: Usuarios que recibieron atencion odontoldgica en la IPS FOSCAL durante el
altimo semestre del afio 2024, en este caso fueron 9825 sujetos, sobre quienes se evaluo la calidad

del servicio.
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3.5.2 Muestra

En cuanto a la muestra de la poblacion 1, que correspondio al talento humano del servicio
odontologico, se aplicé un censo poblacional o una muestra censal, lo que significa que la
poblacidn pasa a ser la misma muestra, por ser pequefia y accesible. Segun Hurtado (2008) dice
“en las poblaciones pequefias o finitas no se selecciona muestra alguna para no afectar la valides
de los resultados” (p. 77).

Ahora bien, para el caso de la poblacion 2, pacientes de estos servicios odontologicos de
la IPS referida, por ser una poblacion finita y accesible la cual es descrita segun Sierra (2001), “se
considera poblacion finita cuando el nimero de unidades que la componen es limitado y conocido”

(p. 179), se procedio al calculo de la muestra para poblaciones finitas.

_ 4*N*P*Q
CE2(N—-1)+4%PxQ

n

Donde:

4: es una constante

N: tamafio de la Poblacion

P: probabilidad de éxito, se asume el 50%
Q: probabilidad de fracaso, se asume el 50%
E: error muestral 8%

En tal sentido, al aplicar la formula resulto:

_ 4*N*P*Q
T E2(N—-1)+4%Px*Q

n

_ 4 x 9825 x 50 * 50
"= 82(9825 — 1) + 4+ 50 * 50

= 153.8 = 154
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La seleccion de la muestra 2, se baso en el muestro probabilistico, que define Hernandez
et al. (2014) que este tipo de muestreo garantiza que cada unidad de la poblacion tiene la misma
oportunidad de ser incluida en la muestra. Finalmente, las muestras de estudio quedaron definidas

asi: Poblacion 1: (51) sujetos; Poblacion 2: (154) sujetos.

3.6 Instrumentos de Medicion

En este caso la técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta para ambas
poblaciones. En este sentido Hurtado (2008), la define como las formas o medios que se utilizan
para la recoleccion de la informacion necesaria en la investigacion. Igualmente, como afirma
Sabino (2002), la encuesta se entiende como la obtencion de informacidn o datos de interés en el
estudio a traves del interrogatorio a los miembros de la poblacion de estudio.

Asi pues, el instrumento asociado a esta técnica fue el cuestionario. En este caso se utilizé
un cuestionario basado en la escala de tres dimensiones de Meyer y Allen (1990), adaptado al
contexto odontoldgico de la IPS, para medir el compromiso organizacional del talento humano. El
cuestionario, estuvo conformado por 18 items distribuidos en tres dimensiones: compromiso
afectivo, compromiso de continuidad y compromiso normativo. Las opciones de respuestas fueron
registradas en una escala de tipo Likert de 5 puntos. (1= Totalmente en desacuerdo, hasta 5=
Totalmente de acuerdo) (Ver apéndice A)

Por otro lado, se utiliz6 un cuestionario basado en el modelo Servperf de Cronin y Taylor
(1992) adaptado al contexto odontoldgico, para medir la calidad del servicio percibida por los
usuarios. El cuestionario estuvo conformado por 22 items agrupados en cinco dimensiones:

fiabilidad, sensibilidad/capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles;
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utilizando también opciones de respuesta en escala tipo Likert. (1= Totalmente en desacuerdo,

hasta 5= Totalmente de acuerdo) (Ver apéndice B)

3.6.1 Validez y Confiabilidad del Instrumento

Para Hernandez et al. (2014), la validez “es el grado en que un instrumento realmente mide
la variable que pretende medir” (p. 200). En el caso de la presente investigacion se cuenta con una
validez de contenido, respaldada en que ambos cuestionarios se basan en modelos ampliamente
conocidos, disefiados y probados a lo largo de décadas para medir de forma fiable y consistente
los constructos teoricos a los que se refieren.

El cuestionario de compromiso organizacional se fundamenta en el modelo tridimensional
de Meyer y Allen (1991) el cual ha sido utilizado de forma recurrente en diversos contextos
laborales para medir las dimensiones afectivas, de continuidad y normativa del compromiso. Por
otra parte, la medicion de la calidad de servicio se apoyd en el modelo Servperf de Cronin'y Taylor
(1992) ampliamente aplicado en distintos sectores, especialmente en salud. La adopcion de estos
modelos y su adaptacion al contexto especifico de una IPS odontolégica, permite asumir que los
items del cuestionario son representativos del concepto a medir, otorgando asi una solida validez
de contenido y constructo a la investigacion sin la necesidad de una validacion por juicio de
expertos.

Por otro lado, un instrumento es confiable segn Kerlinger y Lee (2002) cuando al aplicarse
en diferentes ocasiones 0 en contextos comparables arroja resultados semejantes. Para este caso
para el calculo de la confiabilidad, se utiliz6 el Alfa de Cronbach, este coeficiente es

principalmente un modelo de consistencia interna el cual se basa en el promedio de las
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correlaciones que pueden tener los diferentes items. La formula para calcular el Alfa de Cronbach

usando varianzas es la siguiente:

=[] - 2]

Donde:
a = Coeficiente de Alpha de Cronbach

K= ntmero de items
Si%: varianza de los puntajes de cada item

St*: varianza de los puntajes totales

Los resultados de la formula se interpretaron de acuerdo al siguiente baremo:

Tabla 2. Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento

Rangos Magnitudes
0,81 a1,00 Muy Alta
0,61 20,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 20,40 Baja
0,01 20,20 Muy Baja

Tabla 3. Confiabilidad instrumento 1

Alfa de Cronbach N de elementos
.881 18

Nota: Para los anélisis de correlacion se utilizd IBM SPSS Statistics (version 25, IBM Corp. 2017)

Analizando los resultados de la confiabilidad del Instrumento 1, aplicado al talento
humano, se obtuvo una confiabilidad 0.88, de acuerdo al baremo se ubica en una confiabilidad
muy alta, lo que significa que en muy alto grado el instrumento midié lo que se pretendia medir,

evidenciando congruencia entre los objetivos y las preguntas formuladas.



COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO 53

Tabla 4. Confiabilidad instrumento 2

Alfa de Cronbach N de elementos
172 22

Nota: Para los analisis de correlacion se utilizé IBM SPSS Statistics (version 25, IBM Corp. 2017)

Respecto a las resultas de la confiabilidad del Instrumento 2, aplicado a los usuarios de los
servicios odontoldgicos de la IPS, se obtuvo una confiabilidad de 0.77, de acuerdo al baremo este
resultado se ubica en un rango de magnitud alta, lo que significa que el instrumento en alto grado
midi6é lo que pretendia medir, evidenciando congruencia entre los objetivos y las preguntas

formuladas.

3.7 Andlisis de la Informacion

En este sentido, las técnicas y procesamiento de datos para Arias (2012), son las distintas
operaciones a las que se someten la informacion obtenida, que incluye clasificacién, registro,
tabulacion y/o codificacion, igualmente el analisis. Se determinan las técnicas o0 procesos
estadisticos que se utilizara. En este estudio, se aplic la estadistica descriptiva para el anlisis de
los datos, por medio de tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas, asi como

también la representacion en gréficos circulares.

4. Resultados de la Investigacion
En este apartado se presentan los resultados obtenidos en la presente investigacion, de

acuerdo a los objetivos especificos descritos en la misma.
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4.1 Analisis del compromiso organizacional del talento humano
1. Estaria feliz de trabajar por mucho mas tiempo en esta empresa

Tabla 5. Feliz de trabajar por mas tiempo

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 23 45.1
De acuerdo 20 39.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 13.7
En desacuerdo 1 2
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 4. Feliz de trabajar por mas tiempo

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En referencia a la tabla nimero 5, los encuestados manifestaron en un 45.1% estar
totalmente de acuerdo, 39.2% de acuerdo, 13.7 no esta de acuerdo ni en desacuerdo, y un 2% en
desacuerdo con respecto a si estaria feliz de trabajar por mucho més tiempo en esa empresa.

2. Me siento emocionalmente vinculado con esta organizacion.

Tabla 6. Emocionalmente vinculado

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 19 37.3
De acuerdo 25 49
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 13.7

En desacuerdo - -

Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100
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Figura 5. Emocionalmente vinculado

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Con respecto a la tabla numero 6, los encuentados manifestaron en un 49% estar de

acuerdo, 37.3% totalmente de acuerdo, 13.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a si se

siente emocionalmente vinculado a esa organizacion.

3. Realmente siento los problemas de la organizacién como mios.

Tabla 7. Problemas de la organizacion como mios

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 14 27.5
De acuerdo 26 51
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 19.6
En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 6. Problemas de la organizacion como mios

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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En referencia a la tabla 7, los encuestados manifestaron en un 51% estar de acuerdo, 27.5%

totalmente de acuerdo, 19.6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, respecto a si realmente siente los

problemas de la organizacién como suyos.

4. Me siento como parte de la familia en la organizacion.

Tabla 8. Parte de la familia

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 20 39.2
De acuerdo 22 43.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 13.7
En desacuerdo 2 39
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 7. Parte de la familia

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Con respecto a la tabla 8, lo encuestados manifestaron en un 43.1% estar de acuerdo, 39.2%
totalmente de acuerdo, 13.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo y en 3.9% en desacuerdo, en

referencia a si se siente como parte de la familia en la organizacion.
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5. Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa.

Tabla 9. Orgulloso de pertenecer

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 28 54.9
De acuerdo 21 41.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2
En desacuerdo 1 2
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 8. Orgulloso de pertenecer

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En refrencia a la tabla numero 9, se evidencia que los encuestados en un 54.9% estan

totalmente de acuerdo, en 41.2% de acuerdo, 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y 2% en

desacuerdo con respecto a si esta orgulloso de pertenecer a esta empresa.

6. Esta organizacion significa mucho para mi.

Tabla 10. Organizacion significa mucho

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 23 45.1
De acuerdo 27 52.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 45.1
En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100
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Figura 9. Organizacion significa mucho

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Con respecto a la tabla 10, los encuestados maniefestaron en 52.9% estar de acuerdo,
45.1% totalmente de acuerdo, y 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo, en refrencia a si esa esta
organizacion significa mucho para si.

7. Hoy, permanecer en esta empresa es un asunto tanto de necesidad como de deseo.

Tabla 11. Permanencia asunto de necesidad y deseo

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 17 333
De acuerdo 27 52.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 9.8
En desacuerdo 2 39
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 10. Permanencia asunto de necesidad y deseo

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo
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Con respecto a la tabla numero 11, los encuestados manifestaron en un 52.9% estar de

acuerdo, 33.3% totalmente de acuerdo, 9.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y 3.9% en desacuerdo

en referencia a si hoy, permanecer en esta empresa es un asunto tanto de necesidad como de deseo.

Tabla 12. Otras personas dependen de mis ingresos

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 26 51
De acuerdo 17 333
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 7.8
En desacuerdo 4 7.8
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 11. Otras personas dependen de mis ingresos

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En referencia a la tabla nUmero 12, los encuestados manifestaron en 51% estar totalmente

de acuerdo, 33.3% estar de acuerdo, 7.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 7.8% en desacuerdo

con respecto a la pregunta si otras personas dependen de mis ingresos en esta organizacion.
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8. Si renunciara a esta empresa, pienso que tendria pocas opciones de conseguir algo mejor.

Tabla 13. Pocas opciones de conseguir algo mejor

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 9 17.6
De acuerdo 14 27.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 37.3
En desacuerdo 9 17.6
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 12. Pocas opciones de conseguir algo mejor

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En referencia a la tabla 13, los encuestados manifestaron en 37.3% estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 27.5% de acuerdo,17.6% totalmente de acuerdo y 17.6% en desacuardo con
respecto a la pregunta sobre si renunciara a esta empresa, pienso que tendria pocas opciones de
conseguir algo mejor.

9. Si decidiera renunciar a la organizacién en este momento, muchas cosas de mi vida se

verian afectadas

Tabla 14. Afectacién si renunciara

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 15 29.4
De acuerdo 25 49
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 15.7
En desacuerdo 2 39
Totalmente en desacuerdo 1 2

Total 51 100
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Figura 13. Afectacion si renunciara

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Con respecto a la tabla 14, los encuestados manifestaron en 49% estar de acuerdo, 29.4%

totalmente de acuerdo, 15.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 3.9% en desacuerdo y 2% totalmente

en desacuerdo respecto a si decidiera renunciar a la organizacion en este momento, muchas cosas

de su vida se verian afectadas

10. Si no hubiera dedicado tanto esfuerzo y tiempo de mi mismo a la organizacion, podria

haber considerado otra opcion de trabajo.

Tabla 15. Consideracion de otra opcion de trabajo

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 5 9.8
De acuerdo 16 31.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 41.2
En desacuerdo 8 15.7
Totalmente en desacuerdo 1 2
Total 51 100

Figura 14. Consideracion de otra opcidn de trabajo

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo
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En referencia a la tabla 15, los encuestados manifestaron en 41.2% estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 31.4% de acuerdo, 15.7% en desacuerdo, 9.8% totalmente de acuerdo y 2%
totalmente en desacuerdo con respecto a si no hubiera dedicado tanto esfuerzo y tiempo de si
mismo a la organizacién, podria haber considerado otra opcion de trabajo.

11. He analizado las ventajas y desventajas de pertenecer 0 no a esta institucion.

Tabla 16. Ventajas y desventajas de pertenecer

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 15 294
De acuerdo 30 58.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 9.8
En desacuerdo 1 2
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 15. Ventajas y desventajas de pertenecer

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Con respecto a la tabla 16, los encuestados manifestaron en un 58.8% estar de acuerdo,
29.4% totalmente de acuerdo, 9.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 2% en desacuerdo en

referencia a si ha analizado las ventajas y desventajas de pertenecer 0 no a esta institucion.
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12. Siento la obligacion de permanecer en la organizacion.

Tabla 17. Obligacion de pertenecer

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 5 9.8
De acuerdo 14 27.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 333
En desacuerdo 14 27.5
Totalmente en desacuerdo 1 2
Total 51 100

Figura 16. Obligacion de pertenecer

|

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En referencia a la tabla 17, los encuestados manifestaron en 33.3% estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo, 27.5% de acuerdo, 27.5% en desacuerdo y 2% en desacuerdo con respecto a la

pregunta si siente la obligacion de permanecer en la organizacion.

13. Tengo una sensacion de deuda con la organizacion.

Tabla 18. Sensacién de deuda

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 6 11.8
De acuerdo 8 15.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 41.2
En desacuerdo 13 25.5
Totalmente en desacuerdo 3 59
Total 51 100
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Figura 17. Sensacion de deuda

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ En desacuerdo
A @ Totalmente en desacuerdo

! 11,8%

Con respecto a la tabla numero 18, los encuestados manifestaron en 41.2% estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 25.5% en desacuerdo, 15.7% de acuerdo, 11.8% totalmente de acuerdo
y 5.9% totalmente en desacuerdo en referencia a la pregunta sobre si tiene una sensacién de deuda
con la organizacion.

14. Esta organizacion merece mi lealtad.

Tabla 19. Merece lealtad

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 23 45.1
De acuerdo 20 39.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 15.7

En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 18. Merece lealtad

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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En refrencia a la tabla 19, los encuestados manifestaron en 45.1% estar totalmente de
acuerdo, 39.2% de acuerdo, 15.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a la pregunta si

ésta organizacion merece mi lealtad.

15. Aunque fuera ventajoso para mi, no siento que sea correcto renunciar a la organizacion
ahora.

Tabla 20. Sea correcto renunciar

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 16 31.4
De acuerdo 19 37.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 294
En desacuerdo 1 2
Totalmente en desacuerdo - -
Total 51 100

Figura 19. Sea correcto renunciar

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Con respecto a la pregunta 20, los encuestados manifestaron en 37.3% estar de acuerdo,
31.4% totalmente de acuerdo, 29.4% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 2% en desacuerdo, en
referencia a que, aunque fuera ventajoso para mi, no siento que sea correcto renunciar a la

organizacion ahora.
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16. He recibido algun tipo de apoyo especial por parte de la organizacion.

Tabla 21. Apoyo especial de la organizacion

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 9 17.6
De acuerdo 13 25.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 25.5
En desacuerdo 14 27.5
Totalmente en desacuerdo 2 39
Total 51 100

Figura 20. Apoyo especial de la organizacion

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Con respecto a la tabla 21, los encuestados manifestaron en 27.5% estar en desacuerdo,
25.5% de acuerdo, 25.5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 17.6% totalmente de acuerdo y 3.9%
totalmente en desacuerdo en referencia a si ha recibido algun tipo de apoyo especial por parte de
la organizacion.

17. Le debo mucho a la organizacion (no en forma de dinero).

Tabla 22. Le debo mucho

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 14 27.5
De acuerdo 21 41.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 25.5
En desacuerdo 1 2
Totalmente en desacuerdo 2 39

Total 51 100
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Figura 21. Le debo mucho

@® Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Con respecto a la tabla 22, los encuestados manifestaron en 41.2% estar de acuerdo, 27.5%
totalmente de acuerdo, 25.5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 3.9% totalmente en desacuerdo y

2% en desacuerdo en referencia a si le debe mucho a la organizacién (no en forma de dinero).

4.1.2 Discusion de los resultados del Objetivo Especifico N° 1

En este sentido se observa que en referencia a la dimension denominada compromiso
afectivo, los resultados evidencian un alto nivel de compromiso afectivo, donde un 84.3% de los
encuestados expresaron estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con que estarian felices de
trabajar por mucho mas tiempo en la empresa, y un 86.3% afirmaron sentirse emocionalmente
vinculados con la organizacion. Estos datos reflejan una conexion emocional significativa entre el
talento humano y la IPS, lo cual puede interpretarse como un entorno organizacional favorable,
con un sentido de pertenencia y orgullo institucional, reflejado en un 82.3% que se sienten parte
de la familia organizacional y un 96.1% estan de acuerdo o totalmente de acuerdo con sentirse
orgulloso de pertenecer a la empresa.

Del mismo modo, un 97.9 % afirmé que dicha organizacién significa mucho para ellos,
apuntando a que la mayoria de los colaboradores reconocen su valor dentro de la entidad, y la

valoran a nivel emocional, lo que reflejaria un clima laboral con compromiso voluntario e
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identificacion con los valores institucionales. Estos hallazgos con congruentes con lo propuesto
por Meyer y Allen (1991) quienes plantean que el compromiso afectivo es el predictor mas fuerte
de comportamientos como el esfuerzo discrecional, la permanencia y la satisfaccion laboral.

Con respecto a la dimension Compromiso de continuidad, los datos obtenidos plantean
resultados mixtos donde, el 86.2% manifesto estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con que
permanecer en la empresa es tanto un asunto de necesidad como de deseo, y un 84.3% reconocid
que otras personas dependen de sus ingresos proveniente d la organizacion e igualmente el 78.4%
considerd que su vida se veria afectada si renuncia a la empresa. Sin embargo, cuando se consulto
sobre las opciones laborales, se evidencian mas dispersion ya que solo el 45.1% considerd que
tendria pocas opciones laborales si renunciara, mientras que un 37.3% se mantuvo neutral en su
respuesta.

Asi mismo, al consultar sobre si el esfuerzo invertido en la organizacion influye en su
decision de permanencia, el 41.2% se mantuvo en una posicion neutral. En general esto podria
indicar que si bien hay factores econdmicos y practicos que refuerzan la permanencia, el
compromiso por continuidad no es tan elevado ni tan consolidado como el afectivo.

Con respecto a la dimension Compromiso normativo, se observan niveles de compromiso
moderado ya que, el 84.3% afirmd que la organizacion merece su lealtad y el 68.7% indico que,
aunque le fuera ventajoso, no cree que sea correcto renunciar actualmente, sugiriendo una
percepcion positiva del deber moral hacia la institucion.

Sin embrago, otros items, reflejaron menor acuerdo, donde solo 37.7% indico sentir la
obligacion de permanecer en la obligacion, mientras que un 33.3% se mostro neutral. Importante
destacar que solo el 27.5% indicé tener una sensacion de deuda con la empresa y un 41.2% se

mantuvo neutral sobre esta afirmacidn. Asi mismo al ser consultados sobre si ha recibido algun
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apoyo especial de la organizacion se observaron respuestas dividida con 27.5% en desacuerdo y
solo un 25.5% de acuerdo, lo que podria debilitar la percepcion de reciprocidad. Este resultado
sugiere que si bien hay respecto institucional no todos los colaboradores perciben haber recibido
beneficios especiales que justifiquen una lealtad normativa. En este sentido de acuerdo con Meyer
et al, (2002) el compromiso normativo puede estar influenciado por experiencias previas de apoyo
organizacional, asi como por normas culturales internas, por lo que su fortalecimiento dependeria
del reconocimiento concreto hacia los colaboradores.

Finalmente se puede deducir a partir del anterior analisis descriptivo, que el talento humano
de la entidad prestadora de servicio, se caracteriza por un alto y solido compromiso afectivo. La
gran mayoria de los colaboradores manifiesta un fuerte sentido de pertenencia, orgullo y conexion
emocional con la institucidn; este hallazgo representa una fortaleza significativa, ya que evidencia
que la cultura interna ha generado un vinculo positivo con el personal. No obstante, el diagnostico
pone de manifiesto una debilidad en otras dimensiones del compromiso organizacional, como lo
es el de continuidad y en el compromiso normativo, lo podria sugerir que una parte del personal
no se siente obligado a permanecer en la IPS, ni percibe haber recibido beneficios suficientes que
justifiquen una lealtad a largo plazo, aunque la lealtad emocional es alta, la permanencia del

personal no esta totalmente asegurada.
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4.2 Determinacion de la calidad del servicio prestado por el talento humano

1. El personal de odontologia cumple con los tratamientos en el tiempo prometido.

Tabla 23. Cumple con los tratamientos

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 37 24
De acuerdo 103 66.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 8
En desacuerdo 2 1.3
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 22. Cumple con los tratamientos

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ En desacuerdo

En referencia a la tabla 23, los encuestados manifestaron en 66.7% estar de acuerdo, 24%
totalmente de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 1.3% en desacuerdo en referencia a

si el personal de odontologia cumple con los tratamientos en el tiempo prometido.
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2. Lainstitucién cumple con los horarios y fechas prometidos para las citas.

Tabla 24. Cumple con horarios y fechas

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 31 20
De acuerdo 97 62.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 17.3

En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 23. Cumple con horarios y fechas

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En referencia a la tabla 24, los encuestados manifestaron en 62.7% estar de acuerdo, 20%
totalmente de acuerdo, 17.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia a si la institucion
cumple con los horarios y fechas prometidos para las citas.

3. El personal demuestra interés en solucionar sus problemas.

Tabla 25. Demuestra interés

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 46 30
De acuerdo 89 58
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 12

En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100
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Figura 24. Demuestra interés

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Con respecto a la tabla 25, los encuestados manifestaron en 58% estar de acuerdo, 30%
totalmente de acuerdo, 12% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia a si el personal demuestra

interés en solucionar sus problemas.

4. Los registros de atencion y datos clinicos son manejados de forma precisa y confiable.

Tabla 26. Registro de atencién y datos

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 46 30
De acuerdo 89 58
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 12

En desacuerdo - -

Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 25. Registro de atencion y datos

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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Con respecto a la tabla 26, los encuestados manifestaron en 58% estar de acuerdo, 30%

totalmente de acuerdo, 12% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia si los registros de

atencion y datos clinicos son manejados de forma precisa y confiable.

5. Considera que el servicio prestado es acorde al costo.

Tabla 27. Servicio prestado acorde

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 38 24.7
De acuerdo 90 58.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 16
En desacuerdo 1 0.7
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 26. Servicio prestado acorde

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@® En desacuerdo

En referencia a latabla 27, los encuestados manifestaron en 58.7% estar de acuerdo, 24.7%

totalmente de acuerdo, 16% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 0.7% en desacuerdo, en referencia

si considera que el servicio prestado es acorde al costo.
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6. El personal le atiende de manera cortes.

Tabla 28 . Atencién cortes

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 44 28.7
De acuerdo 99 64
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 6.7
En desacuerdo 1 0.7
Totalmente en desacuerdo
Total 154 100

Figura 27. Atencion cortes

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@® En desacuerdo

En referencia a la tabla 28, los encuestados manifestaron en 64% estar de acuerdo, 28.7%
totalmente de acuerdo, 6.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 0.7 en desacuerdo en referencia si
el personal le atiende de manera cortes.

7. El tiempo de espera para recibir la atencion fue breve.

Tabla 29. Tiempo de espera en atencion

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 34 22
De acuerdo 107 69.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 8
En desacuerdo 1 0.7

Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100
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Figura 28. Tiempo de espera en atencion

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@® En desacuerdo

En referencia a la tabla 29, los encuestados manifestaron en 69.3% estar de acuerdo, 22%
totalmente de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 0.7 en desacuerdo, en referencia si el
tiempo de espera para recibir la atencion fue breve.

8. El personal resuelve problemas de forma rapida y eficiente.

Tabla 30. Resolucién problemas réapida

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 43 28
De acuerdo 95 61.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 10
En desacuerdo 1 0.7
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 29. Resolucion problemas rapida

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@® En desacuerdo
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Con respecto a la tabla 30, los encuestados manifestaron en 61.3% estar de acuerdo, 28%
totalmente de acuerdo, 10% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 0.7 en desacuerdo en referencia si el
personal resuelve problemas de forma réapida y eficiente.

9. EIl comportamiento del personal le genera confianza.

Tabla 31. Comportamiento genera confianza

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 49 32
De acuerdo 89 58
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 9.3
En desacuerdo 1 0.7
Totalmente en desacuerdo
Total 154 100

Figura 30. Comportamiento genera confianza

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@® En desacuerdo

Con respecto a la tabla 31, los encuestados manifestaron en 58% estar de acuerdo, 32%
totalmente de acuerdo, 9.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 0.7 en desacuerdo en referencia si

el comportamiento del personal le genera confianza.
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10. Confia en el conocimiento técnico que posee el personal.

Tabla 32. Confianza en el conocimiento técnico

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 39 25.5
De acuerdo 100 64.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 9.3
En desacuerdo 1 0.7
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 31. Confianza en el conocimiento técnico

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@® En desacuerdo

En referencia a la tabla 32, los encuestados manifestaron en 64.9% estar de acuerdo, 25.5%
totalmente de acuerdo, 9.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 0.7 en desacuerdo en referencia si
confia en el conocimiento técnico que posee el personal.

11. Los horarios de atencidn son claros y se respetan.

Tabla 33. Horarios claros y se respetan

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 59 38
De acuerdo 85 55.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 6.7

En desacuerdo - -

Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100
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Figura 32. Horarios claros y se respetan

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En referencia a la tabla 33, los encuestados manifestaron en 55.3% estar de acuerdo, 38%
totalmente de acuerdo, 6.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia a si los horarios de
atencion son claros y se respetan.

12. El personal trata a los pacientes con cortesia y respeto.

Tabla 34. Cortesia y respeto

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 47 30.7
De acuerdo 96 62
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 7.3

En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 33. Cortesia y respeto

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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Con respecto a la tabla 34, los encuestados manifestaron en 62% estar de acuerdo, 30.7%

totalmente de acuerdo, 7.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia si el personal trata a los

pacientes con cortesia y respeto.

13. El personal de odontologia se interesa por las necesidades especificas de cada paciente.

Tabla 35. Interés por necesidades de paciente

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 33 21.3
De acuerdo 103 66.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 12

En desacuerdo - -

Totalmente en desacuerdo - -

Total 154 100

Figura 34. Interés por necesidades de paciente

@® Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Con respecto a la tabla 35, los encuestados manifestaron en 66.7% estar de acuerdo, 21.3%

totalmente de acuerdo, 12% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia si el personal de

odontologia se interesa por las necesidades especificas de cada paciente.
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14. El personal esta disponible para escuchar y atender las preocupaciones de los pacientes.

Tabla 36. Personal disponible para escuchar y atender

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 29 18.7
De acuerdo 113 73.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 8

En desacuerdo - -

Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 35. Personal disponible para escuchar y atender

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En referencia a la tabla 36, los encuestados manifestaron en 73.3% estar de acuerdo, 18.7%
totalmente de acuerdo, 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia a si el personal esta

disponible para escuchar y atender las preocupaciones de los pacientes.

15. Considera que la institucién comprende sus necesidades.

Tabla 37.Institucién comprende necesidades

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 25 16
De acuerdo 107 69.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 14.7

En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100




COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO 81

Figura 36. Institucion comprende necesidades

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En referencia a la tabla 37, los encuestados manifestaron en 69.3% estar de acuerdo, 16%
totalmente de acuerdo, 14.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia a si considera que la

institucion comprende sus necesidades.

16. Los tratamientos odontoldgicos se ajustan a las necesidades individuales del paciente.

Tabla 38. Tratamientos ajustados a necesidades

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 28 18
De acuerdo 103 66.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 15.3

En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 101

Figura 37. Tratamientos ajustados a necesidades

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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Con respecto a la tabla 38, los encuestados manifestaron en 66.7% estar de acuerdo, 18%

totalmente de acuerdo, 15.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia si los tratamientos

odontoldgicos se ajustan a las necesidades individuales del paciente.

17. Considera la apariencia del personal pulcra y aseada.

Tabla 39. Apariencia pulcra y aseada

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 45 29.3
De acuerdo 96 62
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 8.7
En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 38. Apariencia pulcra y aseada

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Con respecto a la tabla 39, los encuestados manifestaron en 62% estar de acuerdo, 29.3%

totalmente de acuerdo, 8.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia si considera la apariencia

del personal pulcra y aseada.
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18. Las instalaciones odontologicas son limpias, ordenadas y visualmente agradables.

Tabla 40. Instalaciones limpias y ordenadas

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 47 30.7
De acuerdo 99 64
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 5.3

En desacuerdo - -

Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 39. Instalaciones limpias y ordenadas

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En referencia a la tabla 40, los encuestados manifestaron en 64% estar de acuerdo, 30.7%
totalmente de acuerdo, 5.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia a si las instalaciones

odontolodgicas son limpias, ordenadas y visualmente agradables.

19. Considera las instalaciones son adecuadas y de buena calidad.

Tabla 41. Instalaciones adecuadas y de calidad

items FA FR %
Totalmente de acuerdo 42 27.3
De acuerdo 103 66.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 6

En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100
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Figura 40. Instalaciones adecuadas y de calidad

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En referencia a la tabla 41, los encuestados manifestaron en 66.7% estar de acuerdo, 27.3%
totalmente de acuerdo, 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia a si considera las
instalaciones son adecuadas y de buena calidad.

20. Las instalaciones ofrecen un ambiente comodo y acogedor para los usuarios.

Tabla 42. Ambiente comodo y acogedor

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 41 26.7
De acuerdo 100 64.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 8.7

En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 154 100

Figura 41. Ambiente comodo y acogedor

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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Con respecto a la tabla 42, los encuestados manifestaron en 64.7% estar de acuerdo, 26.7%

totalmente de acuerdo, 8.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo en referencia si las instalaciones

ofrecen un ambiente comodo y acogedor para los usuarios.

21. Observa la presencia de equipos modernos para la prestacion del servicio.

Tabla 43. Equipos modernos

Items FA
Totalmente de acuerdo 35
De acuerdo 97
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21
En desacuerdo 1
Totalmente en desacuerdo -
Total 154

Figura 42. Equipos modernos

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ En desacuerdo

Con respecto a la tabla 43, los encuestados manifestaron en 63.3% estar de acuerdo, 22.7%

totalmente de acuerdo, 13.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 0.7% en desacuerdo, con referencia

a si observa la presencia de equipos modernos para la prestacion del servicio.



COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO 86

22. Los equipos utilizados estan en buen estado.

Tabla 44. Equipos en buen estado

Items FA FR %
Totalmente de acuerdo 41 26.7
De acuerdo 97 62.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 10.7

En desacuerdo - -

Totalmente en desacuerdo - -

Total 154 100
Figura 43. Equipos en buen estado

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Con respecto a la tabla 44, los encuestados manifestaron en 62.7% estar de acuerdo, 26.7%
totalmente de acuerdo, 10.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, con referencia a si los equipos

utilizados estan en buen estado.

4.2.1 Discusion de los resultados Objetivo especifico N° 2

Respecto a la variable calidad de servicio se observa que en la dimensién fiabilidad las
resultas demuestran una alta percepcion positiva, donde el 90.7% de los usuarios piensa que el
personal de odontologia cumple con los tratamientos en el tiempo prometido, asi mismo el 82.7%
afirma que la institucion respeta los horarios y fechas cordadas para la cita. Ademas, el 88% de la

encuestados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con que los registros clinicos son manejados
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de forma precisa y confiable. Finalmente, un 83.4% considera que el servicio recibido esta acorde
con el costo.

Estos resultados sugieren que la IPS ofrece un servicio odontoldgico coherente y
estructurado, que cumple con las expectativas en cuanto a puntualidad, responsabilidad y
exactitud, correspondiéndose con la definicion de este precepto dada por Groroos (1994) enfocada
en la en la percepcion del consumidor sobre la entrega efectiva del servicio prometido.

Con respecto a la dimension Sensibilidad/ Capacidad de Respuesta, se observa respuestas
altamente positivas, donde el 89.3% de los usuarios afirma que el personal resolvio sus problemas
de manera rapida y eficiente y el 91.3% manifestd haber recibido atencion cortés. Asimismo, el
91.3% percibi6 un tiempo de espera breve para recibir la atencion y un 88% expreso que el personal
demuestra interés genuino en resolver sus necesidades; esto puede inferir que se refleja un servicio
orientado al usuario, resolutivo, dinamico y de buena disposicion. En concordancia, la cortesia y
el tiempo de atencidn son aspectos importantes en la percepcidon de la calidad del servicio, tal como
lo afirman Parasuraman et al. (1988) que destacaron la que la capacidad de respuesta genera
confianza y satisfaccién al usuario.

En referencia a la dimension seguridad, se observan resultados favorables donde el 90%
de los encuestados confia en el conocimiento técnico del personal, asi como el también el 90%
manifestd que el comportamiento del personal le genera confianza. Asi mismo, el 93.3% expresé
que los horarios de atencion son claros y se respetan; estos datos sugieren que la atencién prestada
por el talento humano odontoldgico se percibe como competente y confiable, siendo estos aspectos
esenciales en servicios de salud, donde el conocimiento técnico y la credibilidad del personal son

claves para la experiencia del usuario. (Zeithaml et al., 2009)
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Con respecto a la dimension empatia, se observa que la mayoria de los encuestados
reconocio este aspecto humanista en el personal, ya que el 88% percibe que el personal se interesa
por sus necesidades, el 92% considera que el personal esté disponible para escucharlos y el 85.3%
afirma que la institucion comprende sus necesidades como usuarios. Asi mismo, el 84.7%
considera que los tratamientos se ajustan a las necesidades individuales, demostrando que la
atencion no solo se centra en el aspecto técnico, sino también en el bienestar y la comprensién del
paciente. Este enfoque orientado al paciente es importante en los servicios de salud, asi como
resalta Donabedian (2003) quien afirma que la calidad asistencial no puede desligarse de la
comunicacion, empatia y trato digno.

Con relacién a la dimensién elementos tangibles, se evidenciaron resultados positivos,
donde el 91.3% considerd que las instalaciones son limpias, ordenadas y agradables; el 94% opind
que son adecuadas y de buena calidad y el 91.4% percibié un ambiente comodo y acogedor. En
referencia a los recursos tecnoldgico el 86% observo la presencia de equipos modernos y el 89.4%
considera que los equipos estan en buen estado; la apariencia del personar también fue bien
valorada con 91.3% de respuestas positivas. En este sentido el aspecto fisico del servicio (equipos,
materiales y apariencia del personal) como lo indica Parasuraman et al. (1985) son elementos que,
aunque no son el nacleo del servicio clinico, influyen directamente en la percepcion de la calidad
y la confianza del usuario.

Finalmente, se puede inferir a partir del analisis realizado de la calidad del servicio
percibida por los usuarios de la IPS, manifiesta resultados positivos en las todas las dimensiones
del modelo SERVPREF, los usuarios califican de forma muy favorable la fiabilidad del servicio,
la capacidad de respuesta del personal, la seguridad en los procedimientos y el trato humano o la

empatia, asi como los elementos tangibles de las instalaciones, aunque existen algunas opiniones
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de tipo neutral que pueden ser abordadas. Esto podria sugerir que el personal dado a su
compromiso afectivo, estaria ofreciendo una buena atencion, traducida en una alta satisfaccion por
parte de los usuarios pacientes. Este hallazgo representa una fortaleza importante en cuanto a la
reputacion y competitividad de la empresa. Sin embargo, estos resudados no exime a la IPS de la
necesidad de mantener y fortalecer estas practicas, en especial dado que el compromiso del
personal no se basa en una fuerte base normativa ni de continuidad, lo que podria afectar la

consistencia de la calidad de servicio a largo plazo si no se aborda.

4.3 Elaboracién del plan de accion para fortalecer el compromiso organizacional y la calidad
del servicio de la principal IPS del municipio de Floridablanca, Santander

Se presenta el plan de accidn, para lo cual fue necesario realizar una matriz FODA derivada
de los resultados obtenidos del andlisis de los objetivos uno y dos, que nos permitié conocer la
situacién general en cuanto al compromiso organizacional del talento humano y la calidad del
servicio prestada por la principal IPS de servicios odontologicos de Floridablanca Santander.

Tabla 45. Matriz FODA de resultados

FORTALEZAS

DEBILIDADES

-Favorable compromiso afectivo, con alto sentido
de pertenencia e identificacion del personal.

-Alta lealtad percibida en la dimensién normativa.

-Resultados positivos en la percepcion de
fiabilidad y capacidad de respuesta en tiempos y
procedimientos ofrecidos.

-Resultados positivos en cortesia, respeto y trato al
paciente.

-Resultados  positivos del ambiente fisico,
instalaciones limpias y equipos en buen estado
-Horarios claros y respetados, con disponibilidad
del personal para atender preocupaciones.

- Compromiso de continuidad moderado, lo que
sugiere que algunos empleados podrian considerar
otras alternativas laborales si las condiciones
cambian.

- Compromiso normativo moderado, con necesidad
de reforzar el sentido de obligacion moral y
reciprocidad hacia la organizacion.

-Presencia de respuestas neutrales de empatia, que
sugieren oportunidad de mejora en atencion
personalizada y adaptacion a necesidades
especificas.

-Percepcion neutral sobre modernidad de equipos e
infraestructura.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

-Creciente demanda de servicios odontoldgicos
Floridablanca.

-Disponibilidad de nuevas tecnologias
odontoldgicas y las herramientas digitales para
mejorar la atencion y la gestion de pacientes

-Crecimiento de la conciencia ciudadana por la
salud bucal, lo que favorece la captacion de

-Alta competencia de IPS odontoldgicas en el
municipio de Floridablancay el &rea metropolitana
de Bucaramanga

-Posibles  limitaciones  presupuestarias  que
dificulten la renovacién de infraestructura y
equipos

-Cambios en la normatividad del sector salud que
podrian implicar ajusten en procesos internos.

pacientes

-Espacios para alianza estratégicas con EPS,
universidades u otros entes para ampliar la
cobertura y servicios

4.3.1 Objetivo General del Plan de Accion
Fortalecer el compromiso organizacional del talento humano y la calidad del servicio de la

principal IPS de servicios odontolégicos de Floridablanca.

4.3.2 Objetivos Especificos del Plan de Accién

e Proponer estrategias que refuercen el compromiso organizacional del talento humano

en sus dimensiones.

e Optimizar la atencion al usuario mediante acciones consoliden su nivel.

e Aprovechar las oportunidades del entorno para consolidar el posicionamiento de la IPS

frente a la competencia.

El siguiente plan de accion, se basa en los descubrimientos realizados durante el analisis
de los objetivos especificos plateados previamente. Su formulacion se apoya en los referentes
tedricos abordados, particularmente en el modelo de tres componentes de Allen 'y Meyer (1991) y
en el modelo Servperf de Cronin y Teylor (1994). De esta manera, las estrategias y actividades

propuestas responden directamente a las necesidades y oportunidades identificadas durante el
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estudio, con el proposito de consolidar las fortalezas existentes, corregir las debilidades detectadas

y aprovechar los recursos y oportunidades del entorno para optimizar el desempefio institucional.



-Organizar jornadas de
integracion y trabajo en equipo
que fortalezcan el sentido de
pertenencia.
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Tabla 46. Plan de Accion
FORTALEZA/
DEBILIDAD/ ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE INDICADOR
OPORTUNIDAD/
AMENAZA
-Implementar un programa de
reconocimiento a la antigliedad y
permanencia.
D1. Respuestas Fortalecer la percepcion -Crear un plan de carrera Porcentaje de empleados
neutrales en de estabilidad y profesional con oportunidades Departamento/ que perciben beneficios
compromiso de beneficios laborales para de ascenso en la organizacion. Direccién de Talento de permanencia
continuidad. garantizar la continuidad -Realizar talleres internos sobre Humano
del trabajador beneficios y proyeccion laboral
en la IPS.
-Implementar charlas y
campafas internas sobre valores
D2. Segmento que no corporativos y responsabilidad
manifiesta Reforzar el sentido de institucional. Porcentaje de empleados
plenamente obligacion moral 'y -Crear un codigo de ética Departamento/ gue manifiestan sentido
obligacion moral reciprocidad hacia la actualizado y socializarlo con  Direccion de Talento de obligacion moral
hacia la organizacion.  organizacion. todo el personal Humano

D3. Respuestas
neutrales en cuanto a
la atencidn
personalizada y
adaptacion de las
necesidades del
paciente

Mejorar la  atencion
personalizada y la
adaptacion a necesidades
del paciente.

-Capacitar al personal en
técnicas de atencion centrada en
el paciente y comunicacion
empatica.

-Implementar un protocolo de
seguimiento post-consulta para
evaluar satisfaccion y
necesidades adicionales.
-Incorporar un sistema de
preferencias y antecedentes
relevantes del paciente.

Coordinador de
servicio al paciente

indice de satisfaccion del
cliente en protocolos de
atenciébn y  atencién
personalizada
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FORTALEZA/
DEBILIDAD/ ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE PLAZO INDICADOR
OPORTUNIDAD/
AMENAZA
-Adquirir o renovar equipos
odontolégicos con
certificaciones de altima
generacion.
D4. Percepcion Mejorar la percepcion de  -Realizar jornadas de Numero de usuarios que
neutral sobre innovacion y modernidad mantenimiento y actualizacién Gerencia/ Area de 6 meses perciben  equipos e
modernidad de tecnoldgica de la infraestructura visible al Compras infraestructura mas
equipos e usuario. modernos o renovadas
infraestructura -Sefializar y comunicar las
mejoras tecnoldgicas
implementadas.
-Extender horarios de atencion
Ampliar la oferta y endias de lata demanda
O1. Creciente capacidad de atencion -Incorporar servicios Incremento en el numero
demanda de servicios para  captar mayor complementarios  (limpiezas, Departamento / 6 meses de pacientes atendidos.
Odontologicos demanda. ortodoncia preventiva Gerencia comercial
-Implementar  campafias de
captacion de clientes.
-Adquirir software de historia
02. Disponibilidad Incorporar  tecnologia clinica digital y agendamiento en
de nuevas tecnologias para optimizar la linea. Departamento de 5 meses Sistema digital operativo
odontolégicas y atencion y la gestion. -Capacitar al personal en el uso  sistemas/ Coordinacion y en uso
herramientas digitales de nuevas herramientas. odontoldgica.
-Implementar recordatorios
automaticos de citas por SMS o
Correo.
03. Creciente Fortalecer las campafias -Organizar jornadas gratuitas de Coordinacion 4 meses NUmero de personas
conciencia ciudadana  de prevencién y valoracién y orientacion. odontoldgica y impactadas en

por la salud bucal

educacion en salud oral

-Difundir consejos y buenas
practicas en redes sociales.

mercadeo.

actividades educativas.
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FORTALEZA/
DEBILIDAD/ ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE PLAZO INDICADOR
OPORTUNIDAD/
AMENAZA
-Firmar acuerdos con EPS vy
Realizar convenios para universidades
O4. Espacios para ampliar cobertura y -Participar en ferias y eventos Gerencia/Direccion Permanente Numero de alianzas
alianzas estratégicas  servicios del sector salud. activas
-Promover proyectos conjuntos
de investigacion o formacion
-Desarrollar ~ programas  de
D1. Alta competencia Diferenciarse mediante beneficios  para  pacientes Departamento de 3 meses Porcentaje de retencién
de IPS Odontolégicas fidelizacion y  valor frecuentes Mercadeo de pacientes.
agregado. -Implementar encuestas
periddicas para medir
satisfaccion
-Postular la IPS a convocatorias
D2. Limitaciones Gestionar recursos Yy subsidios del sector salud. Porcentaje de equipos en
presupuestarias para  externos para inversidn -Optimizar el mantenimiento Departamento/Gerencia 6 meses optimo funcionamiento.
renovacion de tecnoldgica preventivo para prolongar la financiera.
equipos. vida Util de equipos.
D3. Cambios en la Mantener actualizacion -Designar un responsable de Departamento/asesoria Permanente Cumplimiento

normatividad del
sector

constante en requisitos
legales

vigilancia normativa.
-Participar en capacitaciones
sobre cambios legislativos.

juridica

normativo documentado.
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Conclusiones

A continuacion, se plasman las conclusiones de la investigacion de acuerdo a los objetivos
especificos establecidos.

Con respecto al anélisis del compromiso organizacional del talento humano de la IPS, se
demostré una base sélida de compromiso afectivo, manifestado en un alto sentido de pertenencia,
orgullo y fuerte vinculo emocional del personal de la institucién, lo que constituye una fortaleza
significativa para la estabilidad del recurso humano. Sin embargo, se observaron éreas de
oportunidad criticas en el compromiso de continuidad y el compromiso normativo, los datos
sugieren que la permanencia de un segmento del talento humano no esta impulsada por un
sentimiento de obligacion moral o por la percepcion de haber recibido un apoyo significativo por
parte de la institucion.

Estos resultados permitieron establecer que, si bien existe una base so6lida de vinculacion
emocional, persisten aspectos susceptibles de mejora en la retencion y fidelidad del personal a
largo plazo. Lo que sugiere la necesidad de reforzar estrategias orientadas a mejorar la percepcion
de estabilidad laboral y el sentido de obligacion moral hacia la organizacién.

En referencia al objetivo nimero dos, al determinar la calidad del servicio prestado por el
talento humano de la IPS, se reflejaron valoraciones altamente positivas en dimensiones como:
fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza, cortesia y respeto, asi como en las condiciones de
infraestructura y disponibilidad de horarios. Sin embrago, se identificaron respuestas neutrales en
la dimension de empatia; es decir existe un segmento que no estuvo convencido del todo del
servicio recibido, lo que indica la necesidad de fortalecer la atencion personalizada y la capacidad

de adaptacion a las necesidades especificas del paciente.
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Recomendaciones

Implementar programas permanentes de bienestar laboral y reconocimiento,
complementados con incentivos no monetarios, jornadas de integracion y capacitacion en valores
corporativos que destaquen la importancia de la lealtad, la reciprocidad y la responsabilidad
institucional. Asimismo, se sugiere la creacion de un plan de carrera y desarrollo profesional,
orientado a fortalecer el compromiso normativo y la vinculacion a largo plazo del talento humano
con la institucion.

Por otro lado, se recomienda poner en practica un programa de mejora continua orientado
a consolidar la satisfaccion de los usuarios. Para ello, se sugiere desarrollar capacitaciones
enfocadas en atencion empéatica y personalizada, complementadas con protocolos de
retroalimentacion proactiva y seguimiento post-consulta que permitan captar las percepciones de
los usuarios y responder de manera oportuna a las necesidades individuales.

Igualmente, se propone continuar desarrollando estudios periddicos sobre el compromiso
organizacional y la calidad del servicio en las IPS, que incluyan un analisis integral del clima
laboral, los procesos de atencion a los usuarios, la disponibilidad de recursos, implementacion de
tecnologia y la percepcion de los pacientes, como fundamento para la creacion de planes
estratégico que permita consolidar las fortalezas, superar las debilidades y aprovechar las
oportunidades de mejora identificadas, garantizando asi un servicio odontologico de excelencia en
instituciones similares.

Finalmente, se recomienda considerar los resultados arrojados en esta investigacion, dado
que representan un insumo para la toma de decisiones relacionadas con el compromiso
organizacional y la optimizacion de los procesos de atencion en la IPS de servicios odontoldgicos

de la region.
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Apéndices
Apéndice A. Cuestionario 1 dirigido al talento Humano de la IPS.

CUESTIONARIO 1. COMPROMISO ORGANIZACIONAL
DIRIGIDO AL TALENTO HUMANO DE LA IPS

Instrucciones:
Por favor, responda a las afirmaciones que se formulan a continuacion, seleccionando solo una
alternativa u opcion. Considerando la siguiente escala de 1 a 5. Donde:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

La informacién se mantendra confidencial.

1. Estaria feliz de trabajar por mucho més tiempo en esta empresa
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

2. Me siento emocionalmente vinculado con esta organizacion.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

3. Realmente siento los problemas de la organizacion como mios.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

4. Me siento como parte de la familia en la organizacion.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

5. Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

6. Esta organizacion significa mucho para mi.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

7. Hoy, permanecer en esta empresa es un asunto tanto de necesidad como de deseo.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

8. Otras personas dependen de mis ingresos en esta organizacion.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

9. Sirenunciara a esta empresa, pienso que tendria pocas opciones de conseguir algo mejor.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

10. Si decidiera renunciar a la organizacion en este momento, muchas cosas de mi vida se
verian afectadas
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
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11. Si no hubiera dedicado tanto esfuerzo y tiempo de mi mismo a la organizacion, podria
haber considerado otra opcion de trabajo.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

12. He analizado las ventajas y desventajas de pertenecer o0 no a esta institucion.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

13. Siento la obligacién de permanecer en organizacion.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

14. Tengo una sensacién de deuda con la organizacion.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

15. Esta organizacion merece mi lealtad.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

16. Aunque fuera ventajoso para mi, no siento que sea correcto renunciar a la organizacion
ahora.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
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17. He recibido algun tipo de apoyo especial por parte de la organizacion.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

18. Le debo mucho a la organizacion ( no en forma de dinero).
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
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Apéndice B. Cuestionario 2 dirigido a los usuarios de los servicios de odontologia de la IPS.

CUESTIONARIO 2. CALIDAD DE SERVICIO
DIRIGIDO A USUARIOS DE ODONTOLOGIA DE LA IPS

INSTRUCCIONES
Por favor, responda a las preguntas que se formulan a continuacion, seleccionando solo una
alternativa u opcion. Considerando la siguiente escala de 1 a 5. Donde:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

La informacién se mantendra confidencial.

1. El personal de odontologia cumple con los tratamientos en el tiempo prometido.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

2. Lainstitucién cumple con los horarios y fechas prometidos para las citas.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

3. El personal demuestra interés en solucionar sus problemas.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
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4. Los registros de atencidn y datos clinicos son manejados de forma precisa y confiable.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

5. Considera que el servicio prestado es acorde al costo.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

6. El personal le atiende de manera cortes.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

7. El tiempo de espera para recibir la atencion fue breve.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

8. El personal resuelve problemas de forma rapida y eficiente.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

9. El comportamiento del personal le genera confianza.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
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10. Confia en el conocimiento técnico que posee el personal.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

11. Los horarios de atencidn son claros y se respetan.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

12. El personal trata a los pacientes con cortesia y respeto.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

13. El personal de odontologia se interesa por las necesidades especificas de cada paciente.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

14. El personal esta disponible para escuchar y atender las preocupaciones de los pacientes.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

15. Considera que la institucion comprende sus necesidades.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
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16. Los tratamientos odontoldgicos se ajustan a las necesidades individuales del paciente.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

17. Considera la apariencia del personal pulcra y aseada.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

18. Las instalaciones odontoldgicas son limpias, ordenadas y visualmente agradables.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

19. Considera las instalaciones son adecuadas y de buena calidad.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

20. Las instalaciones ofrecen un ambiente comodo y acogedor para los usuarios.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

21. Observa la presencia de equipos modernos para la prestacion del servicio.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
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22. Los equipos utilizados estan en buen estado.
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo



