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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo principal “determinar el impacto del clima organizacional
en la percepcion de la calidad de los pacientes atendidos en las clinicas de las especializaciones de
odontologia de la Universidad Santo Tomas, seccional Bucaramanga durante el primer periodo del
afio 2023”. Para ello, se empled una metodologia de tipo analitica de corte transversal, con una
poblacion total de 299 pacientes mayores de edad, que fueron atendidos por las diferentes
especialidades de la clinica de la Universidad en el primer semestre del afio 2023. EI muestreo fue
de tipo no probabilistico. Entre los principales resultados obtenidos, se resaltan que, al caracterizar
la poblacidn de estudio segun variables sociodemograficas, la mayoria de los usuarios son mujeres
que viven en estratos socioecondmicos 1y 2, por lo que no es tan fécil acceder a las citas, asi
mismo, gran parte de los usuarios principalmente hacen uso de servicios de ortodoncia y
periodoncia. Posteriormente, al describir el clima organizacional del personal vinculado a las
clinicas de la USTA campus Floridablanca, se destacdé que es agradable para la generalidad,
teniendo en cuenta el trabajo en equipo, rendimiento y formacion de los profesionales que se
desempefian alli; asi mismo, por medio de la opinion de los usuarios se logré determinar los
factores que afectan la percepcion de los pacientes frente a la prestacion de los servicios de las
clinicas de las especializaciones odontolégicas, en donde los resultados develan elementos
positivos, puesto que, valoraron el orden en instalaciones, la atencién y respuesta idénea a sus
necesidades. Conjuntamente, se concluye que, los usuarios, expusieron su percepcion del clima
organizacional, quienes exhibieron que reciben buena atencion y se aprecia la organizacién en las
clinicas de las especializaciones odontoldgicas.

Palabras claves: atencion al usuario, clima organizacional, desempefio profesional,
servicio clinico, odontologia
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Abstract

The main objective of this work was “to determine the impact of the organizational climate on the
perception of the quality of patients treated in the dental specialization clinics of the Santo Tomas
University, Bucaramanga section during the first period of the year 2023.” For this purpose, a
cross-sectional analytical methodology was used, with a total population of 299 patients of legal
age, who were treated by the different specialties of the University clinic in the first half of 2023.
The sampling was non-probabilistic type. Among the main results obtained, it is highlighted that,
when characterizing the study population according to sociodemographic variables, the majority
of users are women who live in socioeconomic strata 1 and 2, so it is not so easy to access
appointments, likewise, a large part of the users mainly uses orthodontic and periodontal services.
Subsequently, when describing the organizational climate of the staff linked to the USTA
Floridablanca campus clinics, it was highlighted that it is pleasant for the general public, taking
into account the teamwork, performance and training of the professionals who work there;
Likewise, through the opinions of users, it was possible to determine the factors that affect the
perception of patients regarding the provision of services in dental specialization clinics, where
the results reveal positive elements, since they valued the order in facilities, the attention and ideal
response to your needs. Jointly, it is concluded that the users expressed their perception of the
organizational climate, who showed that they received good care and the organization is
appreciated in the dental specialization clinics.

Keywords: user service, organizational climate, professional performance. clinical service,

dentistry
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Impacto del clima organizacional en la percepcion de la calidad de los pacientes atendidos
en las clinicas de las especializaciones de odontologia USTA durante el primer periodo del
ano 2023
1. Introduccion

El clima organizacional se posiciona como un factor crucial que actia como mediador entre
los elementos del sistema organizacional y las motivaciones que influyen en el comportamiento y
las consecuencias dentro de una entidad. Los autores Hernandez y Caboverde (2011) sostienen
que las diversas expectativas generadas por los trabajadores en relacion con sus roles laborales
desencadenan distintas motivaciones, niveles de desempefio y satisfaccion, fundamentados en su
percepcion del entorno laboral existente.

En todos los niveles de educacion formal, una de las ramas a destacar es la investigacion
cientifica la cual proporciona conocimientos sobre diferentes hechos y procesos de la realidad,
permitiendo descubrir causas y consecuencias para lograr su mejor comprension. Esto facilita las
herramientas para poder realizar acciones encaminadas a mejorar dichos hechos y/o procesos.

Aguirre Idrobo et al. (2017) exponen que, el sector salud estad pasando por un momento
laboral complejo, por falta de condiciones tanto para los usuarios como para los trabajadores que
prestan el servicio. En su investigacion destacan la importancia del diagnéstico del clima laboral
dentro de las organizaciones del sector de la salud, como un factor determinante en el desarrollo
institucional, siendo de vital importancia que este clima sea conocido por los directivos, con el fin
de permitir el planteamiento de planes de mejora a partir de recomendaciones y propuestas en el
desarrollo de este proceso. Se espera finalmente que los cambios se vean reflejados positivamente
en el desempefio de las organizaciones intervenidas, especialmente por la relevancia del contacto

humano en las instituciones de salud.



CLIMA ORGANIZACIONAL Y PERCEPCION DE PACIENTES 11

Es por esto por lo que, el estudio y la investigacion sobre la calidad en la atencion integral
de servicios odontoldgicos se ha vuelto una tendencia de gran relevancia para todo tipo de
entidades, independientemente si son de naturaleza publica o privada.

El diagndstico oportuno y eficaz se considera una de las fases de atencidn clinica de mayor
importancia, asi como el grado de satisfaccion del usuario en relacion con la calidad de atencién
odontologica. Se determina que la satisfaccion se entiende como un proceso individual de
evaluacion dada desde la percepcion de una persona externa que recibe el servicio o producto no
tangible (Lopez, 2005).

Importantes estudios de percepcion de la calidad de la atencion a los usuarios implementan
como modelo de evaluacion de la calidad la encuesta SERVQUAL expuesta por De la Hoz Correa
(2014) la cual tiene como propdsito cuantificar la calidad del servicio a partir del abordaje de cinco
dimensiones: confianza, fiabilidad, responsabilidad, garantia y tangibilidad. Este modelo permite
el estudio de la calidad desde dos enfoques; uno objetivo, centrado en las variables que inciden
sobre la prestacién de los servicios de salud y otro mas subjetivo el cual reconoce las expectativas
y la experiencia que tengan los pacientes como indicador de calidad (Matsumoto Nishizawa,
2014).

Este modelo utiliza dos cuestionarios, en uno se evalUa la experiencia de los usuarios y en
el otro se evalla las caracteristicas de la empresa que ofrece el servicio. El presente trabajo de
investigacion pretende analizar y describir el impacto del clima organizacional en la percepcién
de la calidad de los pacientes atendidos en las clinicas de las especializaciones de odontologia
Universidad Santo Tomas, Bucaramanga (USTA) durante el primer periodo del afio 2023,

mediante la aplicacion de la encuesta SERVQUAL, con el fin de determinar las fortalezas y
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falencias en el proceso de atencidn, en busca del mejoramiento continuo y la fidelizacion de los

usuarios.

2. Problema

2.1 Planteamiento del problema

La salud, segin Ramos (2015), se establece como un derecho fundamental para las
personas a nivel global. Considerado como un elemento insustituible, influye de manera
significativa en el bienestar social, el progreso econdémico, la formacién ciudadana y el desarrollo
de la sociedad en su conjunto. Esta premisa impulsa a las organizaciones de atencién médica a
proporcionar servicios que sean adecuados, accesibles y de una calidad excelente. En este
contexto, Cardozo Diaz y Franco Pachdn (2018) buscan comprender las perspectivas del sistema
sanitario, especialmente en el d&mbito de la salud, un tema de gran preocupacion para las
administraciones publicas a nivel global. La mayoria de las instituciones médicas son vistas y
criticadas por su ineficiencia, falta de efectividad y largos tiempos de espera para citas,
evidenciando limitaciones en su capacidad para satisfacer la demanda de los usuarios.

En la actualidad, las instituciones de salud se orientan hacia la busqueda de la acreditacion
y la mejora continua en la provisién de sus servicios. Esto implica, principalmente, mantener altos
niveles de satisfaccion en la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de los servicios
ofrecidos. Segiin Maldonado (2017), en la ultima década se ha realizado un analisis exhaustivo del
clima organizacional y la percepcién de la calidad de los servicios de salud. Este enfoque abarca

tanto el aspecto interno, relacionado con los profesionales que trabajan y dedican su vida al servicio
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dentro de la organizacion, como el aspecto externo, conformado por los usuarios, quienes
experimentan y evalUan los servicios de salud.

Esto permite reconocer lo indicado por Farifio, et. al.,(2018) que el objetivo de toda
organizacion es la satisfaccion de los usuarios, y esto se puede llevar a cabo si la atencion es la
apropiada, asi como logrd identificarse en el estudio de “Satisfaccion de los usuarios y la calidad
de atencion que se brinda en las unidades operativas de atencion primaria de salud en Guayaquil,
Ecuador”.

Por otro lado, se revisaron ciertos articulos que orientan la busqueda de nuevos enfoques
para el estudio de los temas mencionados; entre los cuales se puede destacar el de Manosalvas
Vaca y Nieves Quintero (2015) titulado “El Clima organizacional y la satisfaccién laboral: Un
analisis cuantitativo riguroso de su relacion, publicado en Medellin, Colombia”, el cual obtuvo
como resultado que todos los componentes que conforman el clima organizacional, como las
comunicaciones internas, relaciones interpersonales, reconocimiento, toma de decisiones, entorno
fisico, compromiso, adaptacion al cambio, se relacionan de manera directa con la satisfaccion que
sienten los empleados en su &mbito laboral, en aspectos como satisfaccidén con sus superiores, el
entorno fisico, reconocimiento y con el trabajo.

Como instrumentos de medicion tomaron el modelo propuesto por Chiang Vega, et.
al.,(2007) los cuales miden el clima organizacional en 7 dimensiones: Comunicacién interna,
reconocimiento, relaciones interpersonales en el trabajo, toma de decisiones, entorno fisico,
compromiso, adaptacion al cambio. Con una escala de Likert de 5 puntos: “Muy de acuerdo, de
acuerdo, no estoy seguro, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo”. Con esta investigacion se

demostrd la existencia de relacion entre el clima organizacional y satisfaccion laboral, es decir que,
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el clima organizacional, es reflejado en la actitud de satisfaccion laboral en cada una de sus
dimensiones (Bernal, 2006).

Por otra parte, Ferro Camargo et.al., (2012) en su estudio evaluacion del clima
organizacional en la Facultad de Odontologia de la Pontificia Universidad Javeriana de Bogota,
Colombia, desde una perspectiva integradora y participativa, se presentaron los resultados de la
evaluacion diagnostica del clima organizacional. Una evaluacion que se realiz6 mediante un
cuestionario que constaba de 67 items para medir percepciones y que fue respondido por 1093
miembros de dicha facultad (estudiantes, profesores y personal administrativo),donde se logré
caracterizar detalladamente el clima organizacional de la Facultad de Odontologia de dicha
universidad, lo que demuestra la validez y la confiabilidad del método disefiado e implementado
para tal efecto; logrando identificar la pertinencia de un plan de mejoramiento de la calidad del
clima organizacional que incluya a los tres grupos de participantes encuestados. Se estimo que es
conveniente incluir a los pacientes en posteriores mediciones.

A lafecha, en las clinicas de odontologia de la Universidad Santo Tomas de Bucaramanga
no se evidencia un estudio donde se refleje la percepcion de la calidad de los usuarios, en conjunto
con el clima organizacional de la Institucién, por lo anterior la presente investigacion se enfocara
en las Clinicas de Especializacion de Odontologia de la Universidad Santo Tomas, Bucaramanga
estudiando su clima organizacional y la influencia en la percepcion de la prestacion de los
servicios, esto permitira identificar los hallazgos que se presenten por el desempefio de los
servicios derivados del clima organizacional.

Por lo cual surge la siguiente pregunta de investigacion ¢Cudl es el impacto del clima
organizacional en la percepcion de los servicios prestados a los pacientes de las clinicas de la

especializacion de odontologia de la Universidad Santo Tomas?
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2.2 Justificacion

Desde la promulgacion de la Ley 100 en 1993 (Congreso de la Republica de Colombia,
1993), se ha establecido la calidad de atencion en los servicios de salud como un elemento
distintivo y de suma importancia en el desempefio de las instituciones prestadoras de salud. Bajo
los principios de equidad, universalidad, proteccién integral y libre eleccion de los usuarios,
Cardozo Diaz y Franco Pachon (2018) sefialan que desde aquel momento se ha enfocado en la
calidad en salud en Colombia como un objetivo fundamental para todas las organizaciones
involucradas en los procesos de prestacion de servicios de salud.

La investigacion del clima organizacional en las entidades de salud constituye una
herramienta estratégica crucial para el desarrollo continuo de la empresa. A través de este analisis,
se pueden identificar factores clave que contribuyen a mejorar tanto la calidad de los servicios de
salud para los usuarios como la calidad de vida de los colaboradores internos. Esto se traduce en
una notable influencia en la motivacion y el desempefio de los empleados, generando impactos
significativos en su compromiso, productividad, satisfaccion y la excelencia del trabajo realizado
(Huertas, et al., 2020).

Este tema de la calidad en salud; expone Pelaes (2010) ha sido tratado por el Gobierno por
medio de la implementacion de diversas normativas entre ellas la “Ley 100 de 1993: Sistema de
Seguridad Social Integral”, la cual reconoce la calidad como un aspecto fundamental para la
prestacion de servicios de salud; igualmente, el “Decreto 1011 de 2006: Sistema Obligatorio de
garantia de calidad de la atencion de salud del sistema general de seguridad social en salud”, el
cual esta constituido por el sistema Unico de habilitacién, la auditoria para el mejoramiento de la
calidad de atencidn en salud, el sistema acreditacion y el sistema de informacion para la calidad

(Ministerio de la Proteccion Social, 2006).
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A nivel de los profesionales de odontologia este estudio fortalecera los conocimientos que
permiten la prestacion de los servicios de salud desde una perspectiva integral, favoreciendo la
satisfaccion de los pacientes con cada uno de los procedimientos ofertados, llevando al crecimiento
de la entidad y el mejoramiento continuo en la prestacion de los servicios de salud (Pelaes, 2010).
Cabe destacar que, para lograr el buen desempefio de los objetivos organizacionales de una entidad,
se deben definir la identidad, la marca y clima organizacional, de tal manera que el empleado se
sienta conforme, ya que estos propician de manera autébnoma y responsable su labor, generando
mayor productividad, eficacia, eficiencia, trabajo en equipo; siguiendo ciertas caracteristicas
operacionales en la empresa, se consigue una buena atencion al cliente y su satisfaccién conforme
a lo establecido en la Ley 100 de 1993.

Es por esto por lo que, la presente investigacidn contribuira a la recoleccion de datos en un
valor tedrico con estudios ya realizados, analizando las mismas variables para lograr mejor calidad
del servicio, satisfaccion de los usuarios encaminados a la fidelizacion y con ello logrando el
reconocimiento de la Institucion.

Esta investigacion en lo personal a los investigadores de este estudio les contribuira en el
ejercicio profesional, al momento de crear empresa permitiendo crear estrategias que favorezcan

el buen servicio en la préctica clinicay en la percepcion de los usuarios atendidos.

3. Marco referencial

3.1 Principios de la organizacién

La Organizacién como funcion de la administracién, cumple la funcion de engranar cada

unidad productiva, las cuales tiene una especializacion y actividad definida, para que trabajando
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en conjunto se logren los objetivos planeados con la maxima eficiencia, alcanzando el equilibrio
conforme a la Ley 1438 de 2011 (Congreso de Colombia, 2011).

En cuanto al tipo, los servicios de salud son organizaciones formales basadas en la division
del trabajo mediante diferenciacion e integracion de los participantes, esta formalizada
oficialmente (Becerra Contreras, y cols. 2020), es decir, aprobada por una direccion y explicada a
todos sus integrantes a través de manuales, descripcion de cargos, organigramas, reglas,
procedimientos dicha ley, cuenta con principios tales como:

Division del trabajo: utilizar eficientemente a las personas, designacion de tareas
especificas a cada unidad de la organizacion (Sanchez, 2021).

Autoridad y responsabilidad: Poder derivado de la posicion, debe ser combinado con
inteligencia, experiencia y valor moral (Feuerstein, 2021).

Unidad de Mando: Una persona recibe 6rdenes de un solo superior, es el principio de
autoridad Unica (Diaz y Ledn, 2019).

Unidad de Direccidn: Es el principio segun el cual cada grupo de actividades que tiene un
mismo objetivo (Luna, 2017).

Centralizacion/desconcentracion: Concentracion de mando en la cima jerarquica,
delegacion de autoridad mas no de responsabilidad (Altamirano, 2023).

Jerarquia: Linea de autoridad del mas alto al mas bajo. Las ordenes pasan por todos los
niveles hasta llegar a donde debe ejecutarse (Salguero y Garcia, 2018).

Caracter limitado del alcance administrativo: Numero determinado de posiciones que el
dirigente puede controlar y supervisar adecuadamente (Torre, 2023).

Inelegibilidad de la responsabilidad: EIl superior es el responsable del resultado de la

gestidn, asi la haya delegado (Ramos, 2017).



CLIMA ORGANIZACIONAL Y PERCEPCION DE PACIENTES 18

Racionalidad economica: Obtener el mejor resultado con el minimo gasto y tiempo

(Santiago, 2021).

3.2 Campos que abarca la investigacion
e Analisis de objetivos para determinar funciones y tareas.
e Estudios sobre division del trabajo y formacion de unidades ejecutivas funcionales.
e Analisis de flujo de trabajo en vista de su simplificacion.
e Preparacion de estudio/analisis sobre interrelacion, comunicacién y nivel de decision.

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

3.3 Reglas complementarias relativas a la organizacion

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

La organizacion debe proyectarse dentro de ciertos margenes de flexibilidad que permita

ajustarse a las variables (Suarez, 2017).

3.3.1 Pasos o fases en la organizacién
e Analisis de los objetivos del organismo a estudiar.
e Determinacion de las actividades necesarias para llevar a cabo los objetivos.
e Formacion de un primer proyecto de agrupacion de las actividades de acuerdo con sus

caracteristicas para ir creando grupos o divisiones funcionales.
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e Analisis de las decisiones relacionadas con las actividades a llevar a cabo, para situar los
niveles donde podran tomarse las mismas.

e Anadlisis de las relaciones que se deben establecer entre los grupos o divisiones funcionales
creadas.

e Analisis de la informacion necesaria a recoger, procesar y brindar en cada nivel.

e Ajuste al primer proyecto de agrupacion y disefio de la estructura orgénica.

e Determinacion de las funciones de cada cargo y seleccion del personal para los puestos.

e Disefio de los manuales de organizacion y los sistemas de informacion y control (Lépez,

2017).

3.3.2 Necesidades de organizacion

Necesidad econémica: Basada en la generacion de bienes y servicios, teniendo en cuenta
la demanda de estos con mayor calidad y menor costo (Benavides, 2019).

Necesidad humana: Brindar escenarios adecuados para obtener utilidades mas
significativas (Espinoza y Chavarria, 2017).

Necesidad técnica: Estar a la vanguardia de los adelantos cientificos y tecnoldgicos para
responder con los méas altos estandares al usuario desde el inicio del producto hasta su entrega

(Dos Santos, 2020).

3.4 Marco teorico
Una de las caracteristicas primordiales de las organizaciones radica en la interaccion y
relacion entre individuos, que trabajan de manera coordinada en pos de alcanzar metas

establecidas. En este contexto, el clima organizacional emerge como un aspecto de gran relevancia
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para las entidades en la actualidad, dado su constante afan por mejorar el entorno laboral y asi
potenciar la productividad, sin descuidar el bienestar individual. Para abordar este tema, se
consideran diversos aspectos, incluyendo la actitud cotidiana hacia el trabajo, la dinamica entre
lideres y colaboradores, asi como la relacion entre pacientes y profesionales odontoldgicos
(Bustamante y colaboradores, 2022).

Asi mismo, se requiere comprender la influencia que tiene el clima organizacional sobre el
rendimiento de los empleados en sus lugares de trabajo. Se ha determinado que este influye en su
productividad, rendimiento y satisfaccion en sus labores; pues es claro que el clima organizacional
constituye la personalidad de una organizacién y es fundamental que en las clinicas de la
especializacion de la Universidad Santo Tomas se pueda identificar el clima al interior del area
donde se desarrolla el trabajo. También se debe saber reconocer a que personas se dirige, cuales
son las dimensiones que causan la mayoria de las dificultades o problemas y en especial la forma

de abordarlos y darles el manejo mas efectivo.

3.4.1 Clima organizacional

El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades medibles acerca del
espacio de trabajo percibido, directa o indirectamente, por los individuos que trabajan en este
ambiente y que influencia su motivacion y comportamientos. El clima organizacional dice Bernal
Gonzaélez et al. (2015) tiene que ver con el sentido compartido alrededor de las politicas, practicas
y medidas de una organizacion que se relacionan con la experiencia de los empleados.

Estudiar el clima organizacional en salud publica constituye actualmente una de las
herramientas estratégicas que contribuyen al mejoramiento continuo de la organizacion, debido a

la influencia que este fendmeno tiene sobre la motivacién y el desempefio de los empleados, trae
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consigo consecuencias notables en la productividad, satisfaccion, compromiso y calidad del
trabajo (Palacios, 2019).

El clima es determinante en el desarrollo de una entidad, en la forma que esta evoluciona
y asi mismo como logra adaptarse al medio exterior y esta estrechamente relacionado con la
motivacion de las personas. Salazar Estrada, et. al.,(2009) considera que, cuando esta es alta entre
el grupo, el clima organizacional sube y se evidencia en la motivacion, el &nimo y el interés de los
miembros de la organizacién, y si por el contrario esta motivacion es baja, se manifiesta en
frustracion, desinterés y en muchas ocasiones causa depresion y en casos extremos estados de
agresividad entre los miembros del equipo.

Salazar, et. al., (2009) consideran que, este aspecto estd directamente relacionado con la
cultura organizacional de donde se sustenta esta conclusion:

El clima resultante induce a los individuos a tomar determinados comportamientos. Estos

inciden en la actividad de la organizacion y, por tanto, en su sentido de pertenencia, la

calidad de los servicios que prestan, asi como en su efectividad, eficiencia, eficacia,
impacto social y en el desempefio general de la organizacion.

Forehand y Gilmer (1964) definen el clima organizacional como: “conjunto de
caracteristicas percibidas por los trabajadores para describir a una organizacion y distinguirla de
otras donde su estabilidad es relativa en el tiempo e influye en el comportamiento de las personas
en la organizacion”.

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

e El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente en el trabajo.
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e Las caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se
desempefian en ese ambiente.
e El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.
e El clima es una variable en la que intervienen los factores del sistema organizacional y
comportamiento individual.
e El clima, junto con las estructuras, caracteristicas e individuos que la componen, forman
un sistema interdependiente altamente dindmico.
Estas caracteristicas estan relacionadas mutuamente dentro de la misma organizacion
(Cuenca, et. al.,2021).
Se concluye con lo presentado por Agudelo Loaiza, et. &l., (2017) que hay tres variables
bésicas involucradas en el concepto de clima laboral que son:
Variables del medio como el tamafio, la estructura de la organizacion y la administracion
de recursos humanos que son exteriores al empleado.
Variables personales, aptitudes, actitudes y motivaciones de los empleados.

Variables como la satisfaccién y la productividad del empleado.

3.4.2 Percepcion

El concepto de percepcidn con base en los aportes de la teoria Gestalt (teoria de la forma).
Se presentan los antecedentes filosoficos del concepto de percepcion en la obra de los pensadores
asociacionistas y posteriormente se establece el debate introducido por los representantes del
movimiento Gestalt. Se hace una revision de las principales leyes de la percepcion con especial
énfasis en el principio de los buenos contornos y el holismo perceptual. Finalmente, la conclusion

presenta la importancia que tiene para la psicologia como disciplina cientifica la presentacién de
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la percepcion como un proceso caracterizado por los procesos de abstraccion y busqueda de la
simplicidad o pregnancia (Wertheimer, 1938).

El estado de salud percibido es uno de los indicadores mas consolidados y facilmente
preguntados en las encuestas de salud. En la serie de encuestas nacionales de salud (desde 1987)
se repite la pregunta: "En los ultimos doce meses ¢ diria usted que su estado de salud ha sido muy
bueno, bueno, regular, malo o0 muy malo?". A pesar de que las medidas de la percepcion del estado
de salud son subjetivas (y variables segun responda el propio entrevistado, el médico de familia o
un miembro del hogar opinando sobre los demas), se acepta una estrecha relacion entre la

valoracion de la salud y otras consecuencias de esta (Abellan, 2003).

3.4.3 Calidad

Lopez (2005) expresa que “la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y sus
expectativas razonables”, asi como este, existen estudios de percepcion de la calidad de la atencion
a los usuarios, basado en otros antes realizados como es el caso del articulo titulado Yépez
Chamorro, et. al., (2018) “Calidad Percibida de la atencion en salud en una red puablica del
Municipio de Pasto, Colombia” (p. 39), el cual se baso en la investigacién de Parasuraman, et. al.,
(2002) que planted el modelo SERVQUAL, cuyo proposito fue cuantificar la calidad del servicio
a partir del abordaje de cinco dimensiones: confianza, fiabilidad, responsabilidad, garantia y
tangibilidad.

Concluyendo Lépez (2005) que la calidad se estudio desde dos enfoques; uno objetivo,
centrado en las variables que inciden sobre la prestacion de los servicios de salud y otro mas
subjetivo el cual reconoce las expectativas y la experiencia que tengan los pacientes como indicador

de calidad, debido a las falencias en la accesibilidad de los servicios, asi como aspectos
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administrativos y geograficos, es decir, problemas en la oportunidad de citas especialistas, fallas
en el circuito de referencia y contra referencia, como la necesidad de generar mejoras en la
infraestructura de la IPS, para los participantes en términos generales la calidad es buena ya que
hay un buen trato por parte del personal, pero fallas en los procesos.

Originalmente, Parasuraman, et. al., (2002) consideran que la calidad es un constructo
compuesto por diez dimensiones: fiabilidad, responsabilidad, competencia, accesibilidad, cortesia,
comunicacion, credibilidad, seguridad, comprensién y elementos tangibles. Tres afios mas tarde,
argumentaron la presencia incuestionable de cinco categorias: elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y comprension empatica.

3.4.4 Calidad en el sector salud

Podemos encontrar en la literatura que existen variedades de definiciones para el concepto
de calidad aplicado al sector salud, tales como: Riveros (2007) expresa que

La calidad de la atencion técnica consiste en la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica

de manera tal que maximice sus beneficios a la salud sin aumentar al mismo tiempo los

riesgos. El grado de calidad es, por lo tanto, el punto en el cual se espera que la atencion

provista logre el balance mas favorable de riesgos y beneficios (p. 101).

Por otra parte, Salvador (2005) considera que, “la calidad es hacer lo correcto de la manera
correcta la primera vez, y hacerlo mejor la vez siguiente, con las limitaciones de los recursos
existentes y con la satisfaccion de la comunidad” (p. 33). Existen algunas consideraciones
importantes respecto al término calidad que es necesario tener en cuenta. Primero, calidad no es
sinénimo de lujo o de complejidad, sino que, por el contrario, debe ser la misma en todos los

niveles de atencién. En segundo lugar, no constituye un término absoluto, sino que es un proceso
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de mejoramiento continuo. Tercero, es una cualidad objetiva y mensurable y, por altimo, no
depende de un grupo de personas, sino que involucra a toda una organizacion.

En el ambito de la salud, Mejias, et. al., (2013) definen la calidad como la capacidad de
proporcionar respuestas efectivas a los problemas o situaciones sanitarias que afectan a una
poblacién y a sus individuos. Esto se traduce en la satisfaccion de los pacientes, sus familias y la
comunidad en relacion con dichos servicios. En esta linea, Calvo (2003) subraya que el mundo
actual demanda que las organizaciones demuestren de manera objetiva su calidad. Actualmente,
este tema es fundamental para abordar los principales objetivos establecidos por la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), que incluyen alcanzar una elevada satisfaccion, excelencia
profesional, eficiencia en el uso de recursos, brindar una atencién con riesgos minimos para los
pacientes y medir el impacto final de las acciones en términos de mejora de la salud de la poblacion.

Es crucial destacar la importancia de sensibilizar a los profesionales no solo respecto al
concepto de calidad, sino también sobre sus objetivos, propositos y su significado. Aguirre et. al.,
(2017) subrayan la necesidad imperante de trabajar como un equipo integrado por profesionales,
técnicos, administrativos, auxiliares, residentes y facultativos, fomentando la colaboracion entre
servicios para mejorar la atencion al paciente. Resulta fundamental promover la responsabilidad
individual en los resultados y reconocer la importancia de cada persona dentro de la organizacion,
mostrando que cada uno desempefia un papel determinante en la atencion al paciente. Esta

estrategia puede conducir a una atencion exitosa y a la obtencion de resultados superiores.

3.4.5 Modelo SERVQUAL - Instrumento
El modelo SERVQUAL se publicé por primera vez en el afio 1988; para Duque (2005) es

una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicién de la calidad del servicio,
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conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. Este modelo permite
analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los usuarios. Permite conocer factores
incontrolables e impredecibles de los usuarios. Proporciona informacion detallada sobre las
opiniones del usuario sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los usuarios
de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y
percepcion de los mismos usuarios.

Consecuentemente, Duque (2005) manifiesta que, las dimensiones del modelo
SERVQUAL agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio: 1) Fiabilidad: Se refiere
a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la
empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas
y fijacién de precios. 2) Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder
preguntas y quejas de los usuarios, y solucionar problemas. 3) Seguridad: Es el conocimiento y
atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza. 4) Empatia: Se
refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe
transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente. 5). Elementos
tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales,
personal.

En términos de la calidad se encuentra que la mejor evaluacion desde la perspectiva del
usuario es la calidad percibida y su evaluacién depende de las caracteristicas especificas del
servicio, de los usuarios y del contexto en el cual se desenvuelven, luego se debe tener en cuenta

el concepto de servicio a evaluar y su caracterizacién. Esto implica que, como afirman
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Parasuraman, et. al., (2002) que la calidad percibida de los servicios es la mejor forma de

conceptualizar la calidad en el ambito de los servicios.

3.4.6 Normatividad del clima organizacional

Dentro de la normatividad que rige el tema de clima organizacional, se puede mencionar
la Ley 1010 de 2006, Decreto 614 de 1984, Decreto 1083 de 1995, Resoluciéon 1016 de 1989,
Resolucién 2646 de 2008 y Resolucion 652 de 2012, a través de las cuales se puede notar la
evolucion de la ley debido a las exigencias de las organizaciones:

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

Decreto 614 de 1984, en el presente decreto se establecen las bases para la organizacion
determinando las bases de organizacion y administracion gubernamental y privada de la “Salud
Ocupacional” en el pais, para la complexion de un “Plan Nacional” unido de la prevencion de los
accidentes y enfermedades atafiidas con el trabajo y el mejoramiento de las condiciones de este.

Decreto 1083 de 2015, el presente decreto es Unico Reglamentario del Sector de Funcion
Publica, en el titulo 10 que indica los “Sistema de Estimulos”, constituye una politica publica
gubernamental del Sistema Nacional Regulatorio, el cual es uno de los pilares para la calidad

dentro de una organizacion lo cual se hace idoneo en este caso, ya que esta investigacion procura
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medir dicha percepcion, regulando los programas de bienestar para llegar a la calidad deseada, este
se puede observar en el articulo 2.2.10.7:

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

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

Evaluar la adaptacion al cambio organizacional y adelantar acciones de preparacion frente
al cambio y de desvinculacion laboral asistida o readaptacion laboral cuando se den procesos de
reforma organizacional.

Preparar a los pre pensionados para el retiro del servicio.

Identificar la cultura organizacional y definir los procesos para la consolidacién de la
cultura deseada.

Fortalecer el trabajo en equipo.

Adelantar programas de incentivos.

Resolucién 2646 de 2008, en la presente resolucion se establecen disposiciones y define
las responsabilidades para la identificacidn, evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion
del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional. Esta resolucion determina
especificamente las problematicas a nivel del clima organizacional puesto que se encarga de
determinar los riesgos psicosociales, permitiendo evaluar el riesgo intralaboral, extralaboral y el
estrés al que se enfrenta el trabajador en este cado de la salud el cual esta en constante estrés debido

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

estudio.

3.4.7 Normatividad de calidad

Asi como para el clima organizacional, se planted la legislacion colombiana, a
continuacion, se da a conocer cronologicamente las Leyes 10/1990, 100/1993, 1122/2007,
1751/2015 y los Decretos 709/1991 y 1011/2006, relacionadas en la calidad en la prestacion de
servicios de salud:

Ley 10 1990, En las instituciones de salud, se debe conservar el régimen de inspeccion y
vigilancia que poseen en la actualidad. La organizacién estudiada ha tenido experiencia en este
aspecto ya que esta es una institucion de unidades de apoyo que soportan la atencion integral y
esta esta regida meramente esta ley la cual se reorganiza el Sistema Nacional de Salud y se dictan
otras disposiciones. Articulo 1°. Servicio publico de salud. La prestacion de los servicios de salud,
en todos los niveles, es un servicio publico a cargo de la Nacion, gratuito en los servicios basicos
para todos los habitantes del territorio nacional y administrado en asocio de las entidades

territoriales (p. 1).
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Dentro de sus particularidades en cuanto a disposiciones se conlleva a “Dictar normas sobre
la organizaciéon y funcionamiento de los servicios de medicina prepagada, cualquiera sea su
modalidad, especialmente sobre su régimen tarifario y las normas de calidad de los servicios, asi
como en relacién con el otorgamiento del mismo tipo de servicios, por las instituciones de
seguridad y prevision social, cuya inspeccion, vigilancia y control estardn a cargo de la
Superintendencia Nacional de Salud”. Articulo 9°. “Funciones de la Direccion Nacional del
Sistema de Salud”. Establece que la “Direccion Nacional del Sistema de Salud”, pertenecera al
“Ministerio de Salud” (p. 4).

El cual cumplira funciones especificas sobre la calidad que es una de las tematicas
principales de esta investigacion esta dictar las normas cientificas que regulan la calidad de los
servicios y el control de los factores de riesgo, que son de obligatorio cumplimiento por todas las
entidades e instituciones del sistema de salud. Articulo 11°. “Funciones de la Direccion Seccional
del Sistema de Salud En los Departamentos, Intendencias y Comisarias, corresponde a la Direccion
Seccional del Sistema de Salud” (p. 5).

Por ende, este articulo expresa las funciones aledafas a la problemaética como el programar
la distribucion de los recursos recaudados para el sector salud, teniendo en cuenta la cantidad,
calidad y costo de los servicios y la eficiencia y méritos de las entidades que prestan el servicio de
salud.

Ley 100 de 1993, esta ley instaura la Seguridad Social Integral como el vinculado de
instituciones, normas y procedimientos que disponen la persona y la comunidad para gozar de una
calidad de vida, utilizado de forma social y econdmica mediante recursos administrativos, técnicos
y financieros disponibles para que los beneficios a que da derecho mediante el cumplimiento

progresivo de los planes y programas que el Estado y la sociedad, los cuales se desarrollan para
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suministrar la cobertura integral de las eventualidades la salud. Tal y como se ejecuta en la
organizacion Vihonco para la tematica tratada se cito el siguiente articulo de esta ley:

Articulo 153°. Principios del Sistema General de Seguridad Social en Salud: Universalidad,

solidaridad, igualdad, obligatoriedad, prevalencia de derechos, enfoque diferencial,

equidad, calidad: El sistema establecerd mecanismos de control a los servicios para
garantizar a los usuarios la calidad en la atencidén oportuna, personalizada, humanizada,
integral, continua y de acuerdo con estandares aceptados en procedimientos y practica
profesional. De acuerdo con la reglamentacion que expida el gobierno, las Instituciones

Prestadoras deberan estar acreditadas ante las entidades de vigilancia., eficiencia,

participacion social, progresividad, libre escogencia, sostenibilidad, transparencia,

descentralizacién administrativa, complementariedad y concurrencia, corresponsabilidad,

intersectorial, prevencion lo cual se despliega en la organizacion estudiada (p. 1).

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

Acrticulo 107° “Garantia De Calidad Y Resultados En La Atencion En El Sistema General

De Seguridad Social De Salud”. El cual fundamenta el desarrollo de los principios de

calidad del “Sistema General de Seguridad Social de Salud” determinado y en el marco del

“Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de Salud”, se precisandolos e
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implementandolos dentro de un plan nacional de mejoramiento de calidad, con despejada

colocacion hacia la obtencion de resultados que puedan ser valorados (p. 38).

Y para finalizar el marco legal de la presente investigacion, se menciona el Decreto 1011
de 2006, el cual establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de Salud
del Sistema General de Seguridad Social en Salud en sus cuatro componentes: el sistema Unico de
habilitacion, el sistema Unico de acreditacion, PAMEC Y sistema de informacion para la calidad”.
Dentro de las organizaciones de salud la ley es muy rigurosa por lo cual se corresponde un sistema
de garantias de calidad el cual tiene como objetivo proveer de servicios de salud a los usuarios
individuales y colectivos de forma asequible y ecuanime a nivel profesional recomendable,
englobando los beneficios, riesgos y costos, con la intencion de conseguir la adhesion vy
satisfaccion de dichos usuarios de la clinica.

Y, para terminar este enunciado del marco tedrico es importante conocer la organizacién

de la institucién donde se desarrollé la presente investigacion (Ver Figura 1).
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Figura 1. Organigrama direccion administrativa general clinicas
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Determinar el impacto del clima organizacional en la percepcion de la calidad de los

pacientes atendidos en las clinicas de las especializaciones de odontologia USTA durante el primer

periodo del afio 2023

4.2 Objetivos especificos

Caracterizar la poblacién de estudio segun variables sociodemogréaficas.
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Describir el clima organizacional del personal vinculado a las clinicas de la USTA campus
Floridablanca.

Determinar los factores que afectan la percepcion de los usuarios frente a la prestacion de
los servicios de las clinicas de las especializaciones odontoldgicas de la USTA campus
Floridablanca.

Conocer la percepcion del clima organizacional en los usuarios que reciben atencion en las

clinicas de las especializaciones odontoldgicas de la USTA campus Floridablanca.

5. Metodologia

5.1 Tipo de estudio

Esta investigacion fue de tipo analitico de corte transversal, por lo tanto, a través de
encuestas se analizaran las variables que permitan determinar la relacion que existe entre el
impacto del clima organizacional y la percepcién de la calidad de los pacientes de las clinicas de
las especializaciones odontoldgicas de la USTA durante primer periodo del afio 2023 en un solo

momento del tiempo (Rivero, 2013).

5.2 Poblacion
El universo total fue de 299 pacientes atendidos por las diferentes especialidades de la

clinica de la Universidad Santo Tomas, Floridablanca en el primer semestre del afio 2023.
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5.2.1 Tamafo de muestra

La muestra se calcul6 a través del programa OPENEPI temiendo en cuenta una poblacion
de pacientes, una proporcion esperada del 50%, un nivel de confianza del 95 %, un efecto de disefio
de 1.0%, una precision del 5% y una proporcién de no respuesta del 10%, para una muestra de 299
pacientes atendidos en los distintos posgrados adscritos a las clinicas odontoldgicas de la

Universidad Santo Tomas, Floridablanca y primer semestre del afio 2023.

5.2.2 Tipo de muestreo

Muestreo no probabilistico, muestreo por conveniencia.

5.3 Criterios de seleccion

5.3.1 Criterios de inclusion
Pacientes mayores de 18 afios.
Pacientes que fueron atendidos por alguna de las especializaciones con tratamiento activo

durante el periodo de tiempo establecido.

5.3.2 Criterios de exclusion
Pacientes con alguna discapacidad cognitiva.
Pacientes que no deseaban participar en la investigacion.

Pacientes que no sabian leer.
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5.3.3 Variables

Las variables que se utilizaron en esta investigacion seran sociodemograficas, variables
relacionadas con la percepcion de la calidad de los servicios prestados en las clinicas odontoldgicas
y el clima organizacional, las cuales se clasificaran segun su naturaleza en cualitativas y

cuantitativas. (Ver apéndice A).

5.4 Instrumento

El instrumento utilizado en esta investigacion consto de tres secciones. La primera seccion
incluyd preguntas sobre variables sociodemogréficas, con un total de siete preguntas. La segunda
seccion correspondio al cuestionario SERVQUAL, compuesto por 22 preguntas. Por altimo, la
tercera seccion constd de cinco preguntas adicionales. A continuacion, se detalla el procedimiento
para la evaluacion de cada uno de estos instrumentos. Ver apendice B.

SERVQUAL fue disefiado como un instrumento para medir la calidad en el servicio
mediante la aplicacion del cuestionario a los usuarios de cada organizacion. Este se basa en dos
cuestionarios:

Se evalla la experiencia del usuario. Este cuestionario capta las percepciones de los
usuarios, contiene 22 preguntas respecto al servicio que se espera brinde una organizacion de
servicio excelente. La calificacion segin como el usuario percibe que recibié cada caracteristica,
namero 1 significa que estd totalmente en desacuerdo con que esta institucion tenga esa
caracteristica y el nimero 3 significa que esta totalmente de acuerdo con el aspecto. Si la decision
no es muy definida debera sefialar uno de los nimeros intermedios (1 2 3). No existen respuestas
correctas ni incorrectas, solo nos interesa obtener un nimero que realmente refleje lo que el usuario

percibe respecto a la institucion.
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Tabla 1. Caracteristicas preguntas cuestionario

Dimensién Preguntas que le corresponden
Tecnologia 1
Infraestructura 2
Talento Humano 3,22
Publicidad 4
Cumplimiento 5
Gestion 6, 8, 10,15,17,20
Planeamiento 9,19,21
Atencion 7,12,13,14,16,18

Se realiz6 un cuadro con las variables que son las dimensiones de calidad. Frente a cada
una se coloca la definicion y en operativa se coloca las preguntas que corresponden a esa
dimension.

Se evalua las caracteristicas de la empresa que ofrece el servicio. Este cuestionario aborda
cinco caracteristicas clave de las instituciones proveedoras de servicios de salud. Su objetivo es
evaluar la importancia relativa de cada caracteristica en la evaluacion de los servicios de salud. Se
solicita distribuir un total de 100 puntos entre estas cinco caracteristicas de acuerdo con su
relevancia percibida. A mayor importancia atribuida a una caracteristica, mayor sera la cantidad
de puntos asignados. La suma total de puntos asignados debe ser igual a 100 para reflejar la
ponderacidn relativa de estas caracteristicas en la evaluacion de los servicios de salud.

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

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

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

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

El cuidado y la atencion personalizada que la institucion de salud brinda a sus clientes.
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5.4.1 Procedimiento

Durante el primer momento del trabajo se definio el problema que se quiere medir con el
fin de establecer el tipo de investigacion que se pondré en practica y asi poder hacer el disefio de
esta; con esto claro, se especificd la muestra, se efectuo la recoleccion de datos y posteriormente
su analisis.

El estudio se realizo en las clinicas de posgrado de la Universidad Santo Tomas de la ciudad
de Bucaramanga, sede Floridablanca, aplicandose un instrumento para los usuarios y asi
determinar Impacto del clima organizacional en la percepcién de la calidad de los pacientes
atendidos en las clinicas de las especializaciones de odontologia USTA durante el primer periodo
del afio 2023.

Siguiendo el acuerdo establecido por el grupo de investigacion, se utilizé la base de datos
de la Facultad de Odontologia de la Universidad Santo Tomas. Se llevé a cabo un primer contacto
con los pacientes mediante llamadas telefénicas durante el horario diurno, de 8 am. a 5 p.m., los
lunes, martes y miércoles, con el fin de realizar encuestas. Durante estas Ilamadas se explico el
propdsito de la encuesta y se detallaron los motivos por los cuales se lleva a cabo.

Utilizando el instrumento SERVQUAL el cual fue disefiado como un instrumento para
medir la calidad en el servicio mediante la aplicacion del cuestionario a los pacientes de cada
especialidad. Este se basa en dos cuestionarios los cuales, el primero evaluara la experiencia del
usuario y el segundo las caracteristicas de la institucion que ofrece el servicio. Se tomaron estos
datos y se hara una tabulacién para analizar los resultados y conocer la percepcion de los pacientes,

y de esta forma describir los resultados.
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Finalmente, los datos se registraron en una base de datos de Microsoft Excel, donde se
realizd la rutina de validacion y luego se exportaran al paquete estadistico Stata 14, donde se

analizaron para dar resultados, conclusiones y recomendaciones.

5.4.2 Prueba piloto

Se realizd con el 10% de la muestra que equivale a 23 pacientes que asistian a las clinicas
de posgrado de la universidad Santo Tomas, Bucaramanga, sede Floridablanca, aplicAndose un
instrumento para los usuarios y asi determinar Impacto del clima organizacional en la percepcién
de la calidad de los pacientes atendidos en las clinicas de las especializaciones de odontologia
USTA durante el primer periodo del afio 2023. Se abordo cada paciente y se le explicaba el proceso
que se iba a realizar para conocer si la encuesta es entendible para el usuario.

Conforme al acuerdo establecido por el grupo de investigacion, los tres integrantes llevaron
a cabo la recoleccion de informacion, encuestas y analisis de datos. Tras la aprobacion del
instrumento y la autorizacién para su implementacion, se accedié a la base de datos de la Facultad
de Odontologia de la Universidad Santo Tomas. Se inici6 el contacto inicial con los pacientes via
telefonica en horario diurno, de 8 a.m. a 5 p.m., los lunes, martes y miércoles, con el proposito de
realizar las encuestas. Durante estas Ilamadas, se solicitd su colaboracion en la encuesta de calidad,
explicando su importancia para la mejora del servicio. Cada investigador ingreso la informacion
correspondiente en el enlace proporcionado para este fin. Apéndice E.

Se tomaran los datos y se hara una tabulacion para analizar los resultados y conocer la

percepcidn de los pacientes, y de esta forma describir los resultados.
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5.5 Plan de analisis estadistico

Se realizo un plan de analisis estadistico univariado en el cual para las variables cualitativas
se determinaron medidas de frecuencia y porcentaje, para las variables cuantitativas se tendran en
cuenta medidas de tendencia central como media 0 mediana y medidas de dispersion como
desviacion estandar o rangos intercuartilicos, dependiendo la distribucion de los datos. (Apéndice
C).

El estudio se llevé a cabo en la Universidad Santo Tomas, sede Floridablanca, con el
propdsito de analizar el impacto del clima organizacional en la percepcion de calidad de los
pacientes atendidos en las clinicas de especializacion en odontologia durante el primer periodo del
afio 2023.

Tomando pacientes de las Clinicas Odontoldgicas en posgrados que recibieron servicios
en la USTA, en la ciudad de Bucaramanga, sede Floridablanca en el primer periodo del afio 2023.
Utilizando el instrumento SERVQUAL el cual fue disefiado como un instrumento para medir la
calidad en el servicio mediante la aplicacion del cuestionario a los clientes de cada organizacion.
Este se basa en dos cuestionarios los cuales, el primero evaluaba la experiencia del usuario y el
segundo evaluaba las caracteristicas de la empresa que ofrece el servicio. Segun lo acordado con
el grupo de investigacion, se tomd la base de datos de la USTA y se realizaron las encuestas por
via telefonica en el horario diurno de 8 am. a 5 p.m. Concluyendo que el impacto del clima
organizacional que tienen los usuarios al momento de asistir a la prestacién de los servicios en las
clinicas de posgrado, es positivo, constando con las condiciones y herramientas idoneas para su
labor, teniendo presente que existen pequefios factores que se deben corregir para alcanzar

mayores logros, y que a través de la experiencia y mejoras lo lograran.
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5.6 Consideraciones éticas

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

Dado que el Ministerio de Salud y Proteccion Social en la Resolucion 8430 de 1993 en
su articulo 11 clasifican las investigaciones segun su riesgo para los seres humanos sujetos de
investigacién como lo menciona Buttle, (1996), por lo cual se establece que el presente estudio no
implicara riesgo para los participantes, debido a que no se llevaran a cabo procedimientos y/o
intervenciones que pudieran afectar a los individuos en su aspecto fisico, psiquico y social, asi
como se cuida por el respeto a la vida, la dignidad humana, la proteccion de los derechos de los
pacientes y la reciprocidad de los resultados en esta investigacion. Para este estudio en el que no
constituye riesgo, el area administrativa y direccion de la Universidad Santo Tomas realizara la
evaluacion y autorizacion del desarrollo, previa presentacion de los aspectos generales.

En el desarrollo de la investigacion a los participantes, se les informara al iniciar la
aplicacién de la encuesta que su inclusién en el estudio es completamente voluntaria y anénima.
Por lo tanto, el proyecto cumplira con el principio de confidencialidad, puesto que la informacion
obtenida se utilizara Unicamente con fines académicos. Basamos esta investigacién como lo

mencionamos en la Resolucién 8430 de 1993, a continuacidn, explicaremos cada articulo al cual
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se acoge esta investigacion y aceptaran las condiciones establecidas en el consentimiento

informado (Apéndice D).

6. Resultados

6.1 Descripcion de la poblacion de estudio

En el presente estudio participaron 299 usuarios atendidos en las Clinicas de posgrado de
la Universidad Santo Tomas, sede Floridablanca y se realiz6 por medio del SERVQUAL un
instrumento que se compone de dos cuestionarios uno de ellos con 22 preguntas enfocado en la
percepcidn de los usuarios en cuanto a la recepcidn de servicios y el clima organizacional de la
empresa, y otro donde se expusieron las caracteristicas de la instituciones que ofrecen servicios de
salud, con el propésito de analizar el impacto del clima organizacional que tienen los usuarios al
momento de asistir a la prestacion de los servicios. Parasuraman, y cols. (2002) es relevante tener
presente la informacion sociodemografica de los participantes, razon por la cual se destacan datos

como el nivel socioecondmico, zona de procedencia y especialidad de atencion.

6.1.1 Informacion sociodemografica
De acuerdo con los resultados, el 57,2% de la poblacion corresponde al sexo femenino y

el 42,8% corresponde al sexo masculino. (Ver figura 2).
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Figura 2. Sexo
1. Sexo

299 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

El 46,74% de la poblacion se ubica en el estrato socioecondémico 1, el 41,18% en el estrato
socioeconodmico 2, el 11,15% son de estrato socioeconémico 4 y tan solo el 0,93% corresponde al

estrato socioecondmico 3. (Ver figura 3).

Figura 3. Estrato socioecondmico

Estrato socioeconomico
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El 96.3% de la poblacién se ubica en el area metropolitana en una zona urbana, y tan solo
un 3.7% en zona rural, por lo que a estas personas se les dificulta un poco asistir a las citas

Odontoldgicas, y tramites respectivos en la USTA. (Ver figura 4).
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Figura 4. Zona de procedencia
5. Lugar de procedencia
299 respuestas

@ Rural
@ Urbana

Por otra parte, el 45.5% de la poblacion objeto de estudio se encuentra recibiendo atencion
en la especialidad de ortodoncia, el 29.1% corresponden a la especialidad de periodoncia, el 13.7%
a rehabilitacion oral y el 11.7% a la especialidad de endodoncia. Podemos concluir que todos los

participantes contaban con un tipo de servicio ofrecié en las clinicas. (Ver figura 5).

Figura 5. Especialidad de atencién
7. Especialidad de atencion
299 respuestas

@ Periodoncia

® Endodoncia
Rehabilitacion

@ Ortodoncia

6.2 Descripcion de la percepcion de los usuarios frente a la prestacion de los servicios de
salud en las clinicas de posgrado USTA, sede Floridablanca

En toda organizacion, la percepcion del usuario es crucial ya que refleja la calidad del
servicio recibido. En esta investigacion, se buscd describir la percepcion de los usuarios del

servicio de salud en la Universidad Santo Tomas. Se analizaron las dos primeras dimensiones del
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cuestionario aplicado, enfocadas en la tecnologia e infraestructura. Estos aspectos han demostrado
ofrecer resultados positivos, evaluados en una escala del 1 al 3, donde el nivel mas bajo indica un
total desacuerdo y el mas alto refleja total acuerdo.

De acuerdo con los resultados el atractivo de las instalaciones y sus equipos modernos se
ve reflejado en la opinidn de sus usuarios, ya que el 81.27%, estuvo totalmente de acuerdo con que
la organizacion tiene gran aspecto positivo, y fue descendiendo hacia un 18,39% de acuerdo,

disminuyendo hasta aquellos que estuvieron en desacuerdo con un 0.33%. (Ver tabla 2).

Tabla 2. Descripciones variables de tecnologia e infraestructura

Variable de Tecnologia- o Medianamente de o
Infraestructura En Desacuerdo N(%) Acuerdo N (%) De Acuerdo N(%)
La institucion de salud cuenta 1(0,33) 55(18,39) 243(81,27)
con equipos modernos

Las Instalaciones fisicas de la - 50(16,72) 249(83,28)

instituciéon de salud lucen
atractivas.

Respecto a los resultados de la apariencia de los empleados de la institucion, el 85,95% de
los usuarios indicaron que estaban totalmente de acuerdo que su apariencia era buena. El 84,62%
de los usuarios se sienten entendidos por los empleados de la institucion de salud, ya que estos han
atendidos necesidades especificas, reflejando una buena atencién y servicios, y tan solo un 0,33%
de los clientes estan totalmente en desacuerdo con esta pregunta.

En la satisfaccion del cliente por las promesas cumplidas y el interés en resolver los
problemas por parte del servicio que les presta las Clinicas de la Universidad Santo Tomas, el
81.27% de los usuarios indicé estar totalmente de acuerdo, y tan solo el 4,35% no estuvo tan de

acuerdo, de acuerdo con estos resultados, se puede decir que, la institucion le ha cumplido a la
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mayoria de sus usuarios, aunque es necesario que se evalle ese pequefio porcentaje que no

considera tener una buena confiabilidad en el servicio adquirido (Ver tabla 3).

Tabla 3. Descripciones variables de talento humano y cumplimiento

Variables de Talento Humano y En Desacuerdo Medianamente de De Acuerdo
Cumplimiento N(%) Acuerdo N(%) N(%)

Los empleados de la institucion de 1(0,33) 41(13,71) 257(85,95)
salud cuentan con buena apariencia.
Los empleados de la institucion de 2(0,67) 44(14,72) 253(84,62)
salud entienden sus necesidades
especificas.
Cuando esta institucion de salud 13(4,35) 43(14,38) 243(81,27)

promete hacer algo en un cierto
tiempo, lo hace.

Respecto a los resultados del material publicitario empleado por la Universidad Santo
Tomas, el 82,61% de los usuarios indicaron que estaban totalmente de acuerdo que el material
publicitario como entre otras las cufias en la emisora, y tan solo el 2.34% no estuvo de acuerdo.
Esto permite ver que la imagen de las clinicas de la Universidad y la publicidad que manejan, es
positiva y bien recibida por los participantes, en aspectos que son intangibles, pero que siempre

por los usuarios y el puablico en general se perciben. (Ver tabla 4).

Tabla 4. Descripciones variables de publicidad

Medianamente de
Acuerdo N(%)

Los materiales asociados con 7(2,34) 45(15,05) 247(82,61)
el servicio (panfletos, tarjetas,
etc.) son atractivos a la vista.

Variable de Publicidad En Desacuerdo N(%) De Acuerdo N(%)
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El 86,29% de la poblacidn objeto de estudio, indico que estaban totalmente de acuerdo con
la opinién de que los empleados de la institucion de salud demuestran su capacitacion para
responder a sus preguntas e inquietudes que ellos presentan, y un porcentaje minimo (0,33) sefiald
lo contrario. La gran mayoria representada por el 81,61 de la poblacion respondio que confia en la
institucion y esta totalmente de acuerdo que la misma presta correctamente su servicio en el tiempo
que promete hacerlo y muestra interés en resolverlo, y un 4.01% indico que no estaba de acuerdo.

Al igual que cuando se realizan los pagos y facturacion por los servicios recibidos, el
81,94% consideran que sus servicios son de calidad y estan seguros de su modo de actuar y ética
profesional, tan solo el 4,35% de los usuarios indico que esta totalmente en desacuerdo.

Dicho esto, se ratifica que la gestion en los servicios de salud es uno de los puntos
significativos en las clinicas de la Universidad Santo Tomas, ya que los colaboradores hacen sentir

a los usuarios seguros de los servicios que estan adquiriendo. (Ver tabla 5).

Tabla 5. Descripciones variables de gestion

Variables de Gestion En Desacuerdo Medianamente de De Acuerdo
N(%) Acuerdo N(%) N(%)

Cuando tiene un problema, la institucion 12(4,01) 43(14,38) 244(81,61)
de salud muestra interés sincero en
resolverlo
La institucion de salud presta sus 8(2,68) 47(15,72) 244(81,61)
servicios en el tiempo que promete
hacerlo
Los empleados de la institucién de salud 4(1,34) 47(15,72) 248(82,94)

le informan exactamente cuando seran
prestados los servicios.

Se siente seguro en sus negociaciones con 13(4,35) 41(13,71) 245(81,94)
la institucion de salud (pagos,
facturacion).

Los empleados de la institucién de salud 1(0,33) 40(13,38) 258(86,29)
estan capacitados para responder a sus

preguntas

La institucion de salud tiene empleados 2(0,67) 44(14,72) 253(84,62)

gue dan a los usuarios atencion personal.
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Estos resultados manifiestan la velocidad de respuesta que manejan los empleados de las
Clinicas de la Universidad Santo Tomas con los usuarios, ya que el 84,95% respondié que esta
totalmente de acuerdo con la rapidez y exactitud de informacion para la prestacion de servicios y
sobre todo la disposicion que demuestran sus colaboradores para ayudarlos. Tan solo el 2.01% de
los usuarios expresé estar totalmente en desacuerdo, ya que en ocasiones han tenido una mala

experiencia con el servicio. (Ver tabla 6).

Tabla 6. Descripciones variables de empleados

Variable de Emoleados En Desacuerdo Medianamente de De Acuerdo
p N(%) Acuerdo N(%) N(%)
Los empleados de las instituciones de 6(2,01) 39(13,04) 254(84,95)

salud le dan un pronto servicio.

Los usuarios respondieron esta pregunta en base a la informacion que les ha suministrado
la universidad Santo Tomaés, en sus historias clinicas, donde el 85,62% estuvo totalmente de
acuerdo con la institucion si lleva sus registros y documentos libres de errores, por lo cual ellos
confian abiertamente en ellos, y tan solo un 1.34% estuvo totalmente en desacuerdo, posiblemente
en algin momento se habra presentado un error de transcripcion de diagndstico, medicacion y otra
informacidn en la documentacion adquirida.

La Universidad, se preocupa por cuidar los intereses y son flexibles en horarios
convenientes para poder acceder a los servicios y horarios convenientes para todos sus usuarios,
ya que el 82,94% indic6 que esta totalmente de acuerdo, por el contrario, el 1% dijo no estar de
acuerdo.

En base a lo anterior, se puede decir que las Clinicas de la Universidad Santo Tomas, tiene

una buena percepcion ante sus usuarios frente a la prestacion de los servicios de salud, en cuanto
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a la confiabilidad que ellos han reflejado, y se han mantenido para preservar estos grandes
aspectos, y tan solo un pequefio porcentaje de los usuarios no coincide con la mayoria, ya que no
siempre se puede satisfacer a la totalidad, y no todas las personas tienen la misma percepcion hacia

otra 0 una organizacion. (Ver tabla 7).

Tabla 7. Descripciones variables de planteamiento

Variables de Planeamiento En Desacuerdo Medianamente de  De Acuerdo
N(%) Acuerdo N(%) N(%)
La institucion de salud lleva sus registros y 4(1,34) 39(13,04) 256(85,62)
documentos libres de errores.
La institucién de salud tiene horarios convenientes 3(D) 48(16,05) 248(82,94)
para todos los usuarios.
La institucion de salud se preocupa por cuidar sus 2(0,67) 40(13,38) 257(85,95)

intereses.

La atencion es una de las caracteristicas que revelan los empleados de la institucion de
salud, al tener la disposicidn atender a los usuarios de manera eficaz, como respuesta de esto el
83,95% de los usuarios expreso que esta totalmente de acuerdo con lo dicho anteriormente, y tan
solo el 1,67% no esta totalmente de acuerdo seria importante crear una cultura y hacer que los
colaboradores creen mayor sentido de pertenencia por la institucion.

La mayoria de los usuarios de las clinicas de la Universidad Santo Tomas, representados
con un 82,94% en general, expusieron gque estan totalmente de acuerdo que la institucion les brinda
atencion tanto individual como personalizada, atendiendo de manera correcta a la primera,
prestando un servicio con amabilidad, y tan solo el 1,67% al 2,01% indicaron que estan totalmente
en desacuerdo, siendo esto algo muy poco relevante, sin embargo, es de revisar en que se podria

optimizar o perfeccionar en el servicio.
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El comportamiento de los empleados de la institucion le inspira confianza al 83,28% de los

usuarios participantes de la presente investigacion. (Ver tabla 8).

Tabla 8. Descripciones variables de atencion

Medianamente de De Acuerdo
. o o
Variables de Atencion En Desacuerdo N(%) Acuerdo N(%) N(%)

La institucién de salud presta el servicio 11(3,68) 43(14,38) 245(81,94)
correcto a la primera.
Los empleados de las instituciones de 6(2,01) 43(14,38) 250(83,61)
salud siempre estan dispuestos a ayudarlo.
Los empleados de la institucion de salud 5(1,67) 43(14,38) 251(83,95)
nunca estuvieron tan ocupados como para
no atenderlo
El comportamiento de los empleados de la 3(1) 47(15,72) 249(83,28)
institucién de salud le inspira confianza.
Los empleados de la institucién de salud 1(0,33) 46(15,38) 252(82,94)
son consistentemente amables con usted.
La institucién de salud le da atencién 5(1,67) 46(15,38) 248(82,94)

individual.

6.3 Descripcidn del clima organizacional de las clinicas

El clima organizacional puede impactar directamente “al rendimiento y motivacion” de

modo inmediato, asimismo, crea un aumento en el nivel de compromiso que asumen los

colaboradores, lo cual se fortalece con el paso del tiempo por medio de la formacion, acciones y

practicas que promuevan su integracion y satisfaccion.

La variable de apariencia nos arrojé 19,11 con una desviacion estandar de 1,83 lo cual

quiere decir que las personas estan conformes con la apariencia de las Clinicas y su infraestructura,

como institucién de salud, la Universidad Santo Tomas ha requerido de desarrollar la habilidad

para desempefiar el servicio que ha prometido a sus usuarios de manera confiable y correcta, ya
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que esto significa que reciben asistencia a tiempo arrojando 10,17 con una desviacion estandar de

1,86. (Ver tabla 9).

Tabla 9. Descripciones variables clima organizacional

Variables Clima Organizacional X+DE Mediana
La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de 19,11 +1,83 20(19-20)
comunicacion.
La habilidad de la institucion de salud para desempefiar el servicio 19,17 £1,86 20(19-20)
prometido confiable y correctamente.
La disponibilidad de la institucion de salud para ayudar a los clientes y 19 +2,15 20(19-20)
proveer un pronto servicio.
El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar 19,33 1,77 20(20-20)
confianza.
El cuidado y la atencidn personalizada que la institucién de salud brinda 19,24 +1,86 20(20-20)

a sus clientes.

7. Discusion

En este estudio, se implementd una encuesta estandarizada con un lenguaje claro y
comprensible. Esta encuesta se aplicd a 299 pacientes atendidos en las clinicas de posgrado de la
Universidad Santo Tomas, sede Floridablanca, como parte del objetivo general del estudio. Existen
otros estudios que abordan la percepcion de la calidad en la atencién de usuarios, como el articulo
titulado “Calidad Percibida de la atencion en salud en una red publica del Municipio de Pasto,
Colombia”. Este estudio también se bas6 en el modelo SERVQUAL, al igual que la presente
investigacion. El propésito comdn de ambos estudios fue cuantificar la calidad del servicio,
abordando dimensiones como tecnologia, infraestructura, talento humano, publicidad,
cumplimiento, gestién, planeamiento y atencion.

De acuerdo con esta investigacion se encontrd que, los usuarios requieren de una atencion

personalizada y méas aln cuando se trata del area de la salud, pero la verdad, lo importante es que
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el usuario se sienta identificado con la organizacion, mas que con el empleado que le esta
atendiendo, y aunque este empleado represente a la empresa, es importante que él le refleje al
cliente que es la compafiia quien le esta brindando el cuidado y la atencidn que demanda (Arévalo
Torres, 2018).

En tanto, la calidad se estudié desde dos enfoques: Uno objetivo, centrado en las variables
que inciden sobre la prestacion de los servicios de salud, y, otro mas subjetivo, el cual, reconoce las
expectativas y la experiencia que tengan los pacientes como indicador de calidad, para los
participantes en términos generales la calidad es buena, debido que, se brinda un buen trato por
parte del personal, lo cual, es similar expuesto por Parasuraman et al. (2002) en similitud con la
investigacion realizada, quienes, mencionaban en su investigacion que la satisfacciéon y calidad
hace referencia a una relacion directa y de caracter positivo, principalmente, en una primera
impresion.

Igualmente, segln los ilustraciones del SGSSS, en Colombia se realizan constantemente
estudios que pretenden medir la calidad del servicio enfocado en las percepciones del usuario, por
lo que, se hace una comparacion con diferentes trabajos iniciando desde el ambito educativo, donde
se encontrd un trabajo de investigacion realizado en la Universidad del Rosario por Gonzales
Gamboa (2015) quien reporta una tendencia, en donde las personas de mayor nivel
socioecondémico accedan con mayor facilidad a los servicios de salud. Lo cual, no ocurre en la
poblacién del presente estudio, donde la totalidad de los encuestados pertenecen al estrato
socioecondémico 1, y; el comportamiento en cuanto al acceso a los servicios prestados por las
clinicas de la Universidad Santo Tomas, en donde se evidencia que, este servicio es direccionado
principalmente a las personas con mayor vulnerabilidad econémica, y no tienen la posibilidad de

acceder a servicios de salud oral de modo particular.
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Comprendiendo que la percepcion del impacto del clima organizacional que tienen los
usuarios al momento de asistir a la prestacion de los servicios en las clinicas de la Universidad
Santo Tomas fue positivo conocer que, las condiciones y herramientas que se emplean son idéneas
para su labor, teniendo presente que existen pequefios factores que se deben corregir para alcanzar
mayores metas, a traves de la experiencia y mejoras lo lograran.

De acuerdo con el estudio titulado realizado por Mendoza Llanos y Moyano Diaz (2019)
en donde estudian “Las variaciones de la satisfaccion vital segun edad y clima organizacional en
trabajadores de la salud. Gerencia y Politicas de Salud”, es relevante realizar analisis periodico
para determinar la mejora continua, teniendo presente aspectos como la apariencia de las
instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion; la habilidad de la institucion de
salud para desempefiar el servicio prometido confiable y correctamente; la disponibilidad de la
institucion de salud para ayudar a los clientes y proveer un pronto servicio; el conocimiento y
cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar confianza; y el cuidado y la atencion
personalizada que la institucién de salud brinda a sus clientes.

En concordancia con el estudio realizado por Cobo Mejia et al., (2018) exponen que, la
dimension con una calificacion mas alta fueron elementos tangibles y que los usuarios se
encuentran satisfechos con las instalaciones, los equipos y el personal. Siendo contrario a los
resultados obtenidos por la poblacidn objeto de estudio, puesto que, manifestaron agrado en ello.

Por otra parte, en similitud con Farifio Cortez et al., (2018) en su estudio indican que, el
84% de satisfaccion por las respuestas dadas por parte de los trabajadores de la entidad, la primera
impresion siempre marca la experiencia de un cliente, por esta razdn, es tan importante causar gran
impacto en el primer servicio y mas en este caso que se trata de la salud del cliente, y mantenerse

en el transcurso del tiempo, respondiendo acertadamente en los tiempos establecidos para
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mantener su confianza y perdure la relacion empresa- cliente, asimismo, frente a la investigacion
de Valbuena Vence (2016) la cual evalud el comportamiento en los tiempos de espera de los
pacientes atendidos en la sala urgencias y consulta externa, ya que, un paciente debia esperar 40
minutos para ser atendido tomando esto como percepcién de la calidad en el servicio prestado a
los usuarios.

Consecuentemente, el desarrollo de laboratorios universitarios de investigacion y
evaluacion para mejorar la calidad del servicio se ha convertido en uno de los temas mas
importantes, a pesar de los esfuerzos por mejorar las condiciones laborales. En este sentido, Pérez
Visbal (2014) en su investigacion resalta que, una de las herramientas en las que confian los
empleados son los datos que les permiten evaluar los servicios desde una perspectiva interna. Por
lo tanto, este estudio plantea que cree que no se puede observar el adecuado desarrollo de un
empleado universitario y no se puede conceptualizar o verificar una cultura de calidad clara, debido
a la falta de comprension de muchos conceptos relacionados con la misma, debido que, estara
influenciada por falsas creencias, conciencia de conceptos que pueden definirlo. Considerando
todo lo establecido en ambas investigaciones, surgiera la necesidad de desarrollar politicas y
estrategias que mejoren la conciencia de los empleados en términos de reconocimiento
institucional, beneficios socioecondmicos y generen mayor motivacion y motivacion.

Por otra parte, en la investigacion de Salgado et al., (2016) la cual, coincide con la presente,
puesto que, esta ratifica que el nivel de calidad y satisfaccion general con los servicios
odontoldgicos son calificados como satisfactorios por los usuarios; sin embargo, esta no es una
evidencia confiable de esa calidad, lo que obliga a la organizacion a monitorear la satisfaccién del
usuario, debido que, hay evidencia de inconsistencias en algunos indicadores, por ejemplo, la

fuerza de recursos humanos. Describen que las actitudes y sentimientos positivos hacia los
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servicios se forman mediante interacciones entre dentistas y pacientes o por referencias de otras
personas, a menudo familiares o0 amigos, basadas en su experiencia.

En la presente investigacion se resalta la habilidad de la institucién de salud para
desempefiar el servicio prometido confiable y correctamente; al igual que Martinez Duque (2016)
en donde, la percepcion de la satisfaccion en la atencion en salud en usuarios, la cual, coincide en
que se relacionan directamente la satisfaccion de los usuarios con la accesibilidad y efectividad
del servicio, en lo que, los discernimientos de los pacientes sobre el trabajo en equipo del personal
mostraron niveles promedio de satisfaccion, lo que puede estar relacionado con situaciones en el
entorno organizacional que influyen en la prestacion de servicios. En tanto, existe un grupo de
pacientes que no expresan satisfaccion o insatisfaccion con el servicio brindado, aunque se puede
argumentar que definitivamente no estan satisfechos con el mismo.

Sin embargo, el ambiente organizacional incluye el ambiente humano y fisico de la
organizacion y cuando cualquiera de estos elementos es insuficiente, se crea un ambiente
organizacional desfavorable. Como en el caso de las clinicas de las especializaciones de
odontologia USTA durante el primer periodo del afio 2023, debido a que, el personal médico con
un ambiente fisico adecuado, esto afecta de manera positiva puesto que en la atencion al paciente
existe un mayor nivel de conciencia en términos de comunicacion, informacién y resolucion de
problemas saber, al saber nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la clinica quirargica,
y asi, confirmar la evidencia cientifica aportando todos los datos relevantes que puedan servir de
base para la posterior valoracion del nivel de disminucion o aumento de la satisfaccion por los
servicios recibidos.

Ademas, la investigacién de Camargo et al., (2012) sefiala que el estudio de diagnéstico

demuestra la validez de un plan para mejorar la calidad del clima organizacional, incluyendo tres
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grupos de participantes de la encuesta. Por lo que, se consider6 conveniente incluir al paciente en
mediciones siguientes, es decir, efectuar un seguimiento adecuado de convergencia de puntos de
vista entre los grupos de interés de la facultad de odontologia, sugiere que las intervenciones en el
clima organizacional deben priorizar los aspectos identificados como antecedentes de
calificaciones bajas: Tipo de autoridad, cohesion, transparencia organizacional y estabilidad.

Asimismo, la investigacion de Chiang Vega et al., (2007) acotan gque la excepcion es la
dimension del ambiente organizacional, en esta muestra, el ambiente fisico solo tuvo una relacion
estadisticamente significativa con las variables de las condiciones fisicas de trabajo relacionadas
con la satisfaccion laboral. Cuando se trata de variables descriptivas, s6lo existe una correlacion.
Los usuarios afirman que dentro de las experiencias se evaluar en qué medida la empatia del
personal del USTA campus Floridablanca logré minimizar los aspectos que perjudican la empatia
de la empresa hacia con los pacientes, debido que, en general este aspecto ha sido evaluado
positivamente por la gran mayoria de usuarios.

Finalmente, las acotaciones de Rivera Porras et al., (2018) efectuaron la medicion del
impacto de la motivacion laboral en el clima organizacional en el sector salud; en donde, resalta
la motivacion y la satisfaccion laboral son esenciales para crear un ambiente de trabajo saludable,
especialmente en tiempos de crecimiento econdémico Yy crisis. Puesto que, el propdsito del estudio
es analizar la motivacion laboral, el clima social organizacional y la satisfaccion interpersonal
desde la perspectiva del dominio laboral y el género. De la misma forma, esta investigacion resaltd
la percepcién del clima organizacional en los usuarios, sefialan que, los usuarios que reciben
atencion han encontrado que las relaciones interpersonales estan relacionadas con la motivacion
laboral y el entorno social en la organizacién, haciendo las positiva su interaccion y grado de

satisfaccion.
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En la presente investigacion, dentro de las principales fortalezas se pueden resaltar la
disposicion de los pacientes al momento de responder las encuestas, la accesibilidad para el caso
de la Facultad de Odontologia, asi como la pertenencia, la colaboracion y el trabajo en equipo.

A pesar de obtener un resultado positivo, existieron algunas limitaciones que es importante
sefalar para encaminar futuros trabajos de investigacion. En primer lugar, el estudio se realizo en
un contexto especifico por lo que la generalizacion de los resultados puede verse limitada. También
en algunas historias clinicas los nimeros de contacto estaban mal escritos o los pacientes no
pudieron ser localizados. En este orden de ideas, la identificacion de los puntos débiles facilita
implementar los programas de gestion del clima organizacional como lo fue para el caso de las

Clinicas de las Especialidades de Odontologia, sede Floridablanca.

8. Conclusiones

En primer lugar, los resultados del primer objetivo, el cual se centraba en caracterizar la
poblacién de estudio segun variables sociodemograficas, se llevaron a cabo encuestando a 299
usuarios atendidos en las Clinicas de posgrado de la Universidad Santo Tomas, sede Floridablanca,
utilizando el instrumento SERVQUAL. El primer item de la encuesta se enfocd en aspectos
sociodemograficos, revelando que méas de la mitad de los encuestados fueron mujeres,
pertenecientes a los estratos socioecondmicos 1y 2, residentes en zonas urbanas. La mayoria de
estos pacientes recibieron tratamientos de ortodoncia y periodoncia, mientras que una minoria se
sometio a procedimientos de rehabilitacion oral y endodoncia.

Seguidamente, se “describe el clima organizacional del personal vinculado a las clinicas
de la USTA campus Floridablanca”, en la cual, los resultados enmarcaron que los encuestados, en

lo que se determina que el personal demuestra que estan cumpliendo con la politica de la clinica
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respecto al uso de barreras de bioseguridad, compafierismo y respeto. Esto se asegura en la
satisfaccion de las necesidades personales y eleva la moral de sus miembros. Por lo tanto, esta
claro que el entorno organizacional, como el entorno, la atmésfera o las percepciones que influyen
en los miembros, son importante para la forma que adopta la organizacion, las decisiones que toma
y como se estructuran las relaciones dentro y dentro de la clinica.

Consecuentemente, el tercer objetivo mostré la “determinacidn de los factores que afectan
la percepcién de los usuarios frente a la prestacion de los servicios de las clinicas de las
especializaciones odontologicas de la USTA campus Floridablanca”; en la cual, resaltd una
tendencia positiva, debido que, referente a las variables de cumplimiento y talento humano, la
Universidad ha conseguido obtener una buena imagen y conservar estas virtudes, donde se
destacaron resultados significativos del 85,95% de los usuarios aprecian la labor y el servicio
ofrecido; al mismo tiempo los resultados del estudio confirman el atractivo de sus locales y
equipamiento moderno en opinion de los usuarios, con lo cual, no estan de acuerdo, con base en
estos resultados se puede concluir que la organizacion. La organizacion ha cumplido con las
expectativas de la mayoria de los usuarios, aungue es necesario valorar un pequefio porcentaje que
no tiene en cuenta la buena fiabilidad del servicio adquirido.

Finalmente al “Conocer la percepcion del clima organizacional en los usuarios que reciben
atencion en las clinicas de las especializaciones odontol6gicas de la USTA campus Floridablanca”,
se resalto que, la percepcion de los usuarios evidencian que estan satisfechos con la apariencia de
sus clinicas e infraestructura porque la Universidad de Santo Tomas, como institucién médica,
necesita desarrollar la capacidad de brindar los servicios que han prometido a la gente, utilizados

de manera confiable y precisa.
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Los resultados en general sefialaron que, el impacto del clima organizacional en la
percepcion de la calidad de los pacientes atendidos en las clinicas de las especializaciones de
odontologia, interfieren mucho en las respuestas de los participantes, sin embargo, también
contenia datos erréneos, lo que dificultaba la comunicacion. Asi mismo, cabe sefialar que, el punto
fuerte es que el contacto directo es satisfactorio y se pueden proporcionar referencias completas
del clima organizacional en la percepcion de la calidad de los pacientes atendidos en las clinicas

de las especializaciones de odontologia USTA durante el primer periodo del afio 2023.

9. Recomendaciones

Se recomienda que las mediciones de clima organizacional en contextos educativos
superiores incluyan en el disefio metodologico instrumentos validos y confiables para recoger las
percepciones de los estudiantes, junto con las de los profesores y el personal administrativo.

Se recomienda que se realice este estudio en las clinicas de pregrado y que se realice este
estudio en las IPS donde hay convenios vigentes.

Promover un estilo de liderazgo que busque el cumplimento de los objetivos de la
institucién y al mismo tiempo se preocupe por el bienestar de los colaboradores, siendo una
institucién que brinda un servicio muy vital para la sociedad y que cuenta con personal con amplias
experiencias, para mantener la importancia de valorar a la gente.

Realizar el estudio de forma periddica, con el fin de detectar oportunamente alertas o

necesidades de mejora.
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Apéndices
Apéndice A. Operacionalizacion
Operacionalizacién de variables
VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS
DEFINICION DEFINICION naturaleza | Escalade | Valor que
VARIABLES CONCEPTUAL OPERATIVA medicion asume
Conjunto de las Cualitativa Nominal | Femenino
pecullar]dades AU T Eq o resultado posible de (1) .
caracterizan los individuos L Masculino
Sexo -~ |una reproduccion
de una especie | atica 2)
dividiéndolos en |9 '
masculinos y femeninos.
Lapso que transcurre Cuantitativa | Ordinal Abierto
desde el nacimiento hasta
el momento de referencia.
Cada uno de los periodos | Tiempo que ha vivido
evolutivos enque, por|una persona u otro ser
Edad . . .
tener ciertas caracteristicas | vivo contando desde su
comunes, se divide la vida | nacimiento.
humana: infancia,
juventud, edad adulta y
vejez.
Es la situacion permanente Cualitativa Nominal | Soltero (1)
de una persona natural Casado (2)
(fisica) en relacion con su | Situacion juridica de una Viudo (3)
circunstancia personal y la | persona frente a su Unién
Estado Civil legislacién. Cabe | familia y la sociedad, que Libre (4)
mencionar que, de acuerdo | determina su capacidad
con el estado civil de una | para ejercer derechos y
persona, esta tendra una |adquirir obligaciones.
determinada capacidad de
obrar.
Es una medida total que Cualitativa Ordinal Estrato 1
combina la parte (8]
econémica y socioldgica | Descripcion de la Estrato 2
. de la preparacion laboral | situacion de una persona 2
Nivel ; s
: . de una persona y de la|segln la educacion, los Estrato 3
Socioeconomico P - )
posicion  econémica vy |ingresos y el tipo de 3)
social individual o familiar | trabajo que tiene. Estrato 4
con relacion a otras (4)
personas.
Es un area delimitada del Cualitativa Nominal | Zona Rural
planeta,’lg cual preg_enta Es aquel territorio del (1)
caracteristicas geograficas . Zona
. cual  provienen las
Lugar de | comunes. En este sentido, Urbana (2)
. L personas tales como una
procedencia caracteristicas como son el -
. - . region,  departamento,
clima, la hidrografia, la L
., 2 municipio, vereda.
poblacion, el relieve y la
extension, entre otros.
Lugar geogréfico donde la| Lugar de residencia | Cualitativa Nominal | Abierta
Lugar de ) - i
> . persona, ademas de residir | habitual de la persona
residencia L
en forma permanente, | principalmente en
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desarrolla  generalmente | los Censos de poblacion
sus actividades familiares |y habitacion.
sociales y econdmicas.
Cualitativa Nominal | Periodonci
. a (1)
Es Ia_agmon y efecto de Rama de una ciencia, Endodonci
- especializar, es una rama
Especialidad de q s la cual poseen saberes 0 a(2)
i e unacienciao un arte, o -
atencion L habilidades muy Rehabilitac
limitar algo a un uso . L
. precisos. i6n (3)
determinado. .
Ortodoncia
(4)
VARIABLES PRIMER INSTRUMENTO
ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION NATURALE DE V'SIL‘ER
CONCEPTUAL OPERATIVA ZA MEDICI
ON ASUME
Cualitativa Ordinal UNO
Significa
que  esta
desacuerdo
Se consideran un D).
componente fundamental | Es cualquier intervencion DOS
1) La institucién | de los sistemas de salud; | que pueda usarse para Significa
de salud cuenta|los beneficios que pueden | promover la  salud, que  esta
con equipos | proporcionar  contintan | prevenir, diagnosticar o medianame
modernos. aumentando ya que son|tratar enfermedades o nte de
esenciales para prevenir, | para rehabilitacion o acuerdo
diagnosticar,  tratar y |atencion a largo plazo. 2
rehabilitar TRES
significa
gue esta de
acuerdo
3).
Cualitativa Ordinal UNO
Significa
Esta especialmente que  esta
o . desacuerdo
disefiada para cumplir las (1)
funciones de prevencion, .
e . . DOS
2) Las diagnéstico y tratamiento | Es una estructura fisica Sinifica
instalaciones de enfermedades. Dentro | donde se brinda servicio g
. . o gue  esta
fisicas de la|de esta area se encuentran | de promocion, medianame
institucion  de | las unidades de cuidado | preservacion y vigilancia
. . - nte de
salud lucen | intensivo, servicios de|de la salud de la
. o - L, . acuerdo
atractiva hospitalizacion, servicios | poblaciony del ambiente. @)
guey gla significa
que esta de
acuerdo
3).
3) Los Cualitativa Ordinal UNO
empleados de la | Conjunto de caracteristicas C - Significa
TN ; ; aracteristicas que .
institucion ~ de | 0 circunstancias con que - gue  esta
podemos percibir o como
salud  cuentan | una persona 0 una cosa se . desacuerdo
. se muestra a la vista
con buena | presenta a la vista. 2).
apariencia. DOS
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Significa
que  esta
medianame
nte de
acuerdo
()

TRES
significa
gue esta de
acuerdo
Q).

4) Los Cualitativa Ordinal UNO

materiales Significa

asociados con el gque  esta
servicio Si hablamos de los desacuerdo

(panfletos, recursos materiales, 2).

tarjetas, etc.) son | haremos mencién que son DOS

atractivos a la|todos aquellos insumos, Significa
. S . . Es un elemento que
vista. mobiliario, equipamiento, que  esta
. puede transformarse y .
que son necesarias para la medianame
L o .| agruparse en los grupos
atencion médica, esto sin . nte de
. . . de un conjunto.
diferenciar Si una acuerdo
institucién de salud es 2
publica o privada TRES
significa
gue esta de
acuerdo
3).
5) Cuando esta Cualitativa Ordinal UNO
institucion  de . Significa
Es un proceso voluntario y .
salud  promete I que  esta
periddico de
hacer algo en un o desacuerdo
. . autoevaluacion interna y

cierto tiempo, lo o D).

revision externa de los

hace. DOS

procesos y resultados que .
. . Significa
garantizan y mejoran la | Respondery procurar por
. o : > gue  esta
calidad de atencion del|el cuidado integral de su .
- S . medianame
cliente en una organizacion | propia salud y de la
) . nte de
de salud a través de una|comunidad
. . o acuerdo
serie de estandares 6ptimos @)
y factibles de alcanzar,
. . TRES
previamente conocidos por L
. significa
las entidades evaluadas .
que esta de
acuerdo
Q).

6) Cuando tiene |Es la manifestacion de Cualitativa Ordinal UNO

un problema, la|protesta, descontento o Significa

institucion  de | inconformidad que gue  esta

salud  muestra | formula el cliente con - desacuerdo

S - 2 Es una tactica legal

interés  sincero | relacion a la forma o ;. . Q).

. disefiada para convencer
en resolverlo. condiciones en que se ha . DOS
L a las autoridades de .
prestado un servicio de . Significa
tomar la medida correcta.
venta o postventa, es una que  esta
valiosa oportunidad para medianame
tomar contacto con el nte de
cliente y resolverlo acuerdo
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)
TRES
significa
gue esta de
acuerdo
3).
7) La institucion Cualitativa Ordinal UNO
de salud presta el Significa
servicio correcto gque  esta
a la primera. Estd relacionada con la ?f)sacuerdo
garantia al acceso a los Es ol térmi D.
servicios de salud, el| > ° termlnp que se .OS..
meioramiento ermar’lente utiliza para indicar la Significa
de {a calidad depla atencion ejecucion de un trabajo que  esta
en salud y la bsqueda y ofrecido o contrato por medianame
generacion de eficiencia en un terc_e_ro, s€ produ_ce y nte de
Ia restacion. de  los | € utiliza al mismo acuerdo
P tiempo. 2)
servicios de salud a la TRES
poblacién colombiana. S
significa
gue esta de
acuerdo
3).
8) La institucion Cualitativa Ordinal UNO
de salud presta Significa
sus servicios en que  esta
el tiempo que desacuerdo
promete hacerlo. El tiempo existe como un Sg)s
ordenamiento fisico de| . T
situaciones y/o acciones; y T"?”.‘p_o de espera desde Significa
el espacio resulta de ’Ia el inicio de atencidn hasta que  esta
relacign entre dos | 9ue finalice la atencion medianame
MOmentos de realizada por el médico. nte de
comparacion. acuerdo
)
TRES
significa
que esta de
acuerdo
3).
9) La institucion Cualitativa Ordinal UNO
de salud lleva Significa
sus registros y Es un documento gque  esta
documentos . . - desacuerdo
. obligatorio y necesario en
libres de errores. 2).
el desarrollo de las DOS
practicas de atencion anifi
sanitarias de  personas Documento que recoge Significa
humanas y tienen diversas toda la informacion que  esta
funciones Ue Ia referente a la salud dental medianame
- d del paciente. nte de
constituyen en una acuerdo
herramienta fundamental @)
de un buen desarrollo de la TRES
practica médica. s
significa
que esta de

acuerdo(3).
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10) Los Cualitativa Ordinal UNO
empleados de la Significa
institucion  de . . gque  esta
salud le Conjunto de subsistemas, desacuerdo
; dentro y fuera del sector
informan 2).
salud que producen datos ., -
exactamente relevantes ara la Informacidn clinica que DOS
cuéndo serén construceion P de | S proporciona al Significa
prestados los indicadores en los paciente o0 usuario de un gue  esta
servicios. dominios de Ia servicio de salud puede medianame
informacion  en  salud: contribuir  al  mejor nte de
Determinantes de Ia salud. desarrollo del proceso acuerdo
estado de salud de la asistencial. SI'ZI%ES
poblacion y el desempefio significa
del sistema de salud. gnitice
que esta de
acuerdo
(3).
11) Los Cualitativa Ordinal UNO
empleados de las Significa
instituciones de gque  esta
salud le dan un desacuerdo
pronto servicio. 2).
Constituye un sistema de gior?ifica
atencién  orientado  al . g
mantenimiento Ia Sonaqugllasprestgmom_es que esta
restauracion ’ |a | GU€ brindan asistencia medianame
promocion de la Zalud de sanitaria. nte de
acuerdo
las personas.
P )
TRES
significa
gue esta de
acuerdo
3).
12) Los Cualitativa Ordinal UNO
empleados de las Significa
instituciones de gue  esta
salud  siempre . desacuerdo
o Consiste en establecer .
estan dispuestos - Es la capacidad de 2).
mediante recursos L
a ayudarlo. materiales.  tecnicos percibir correctamente lo DOS
relacionalés una relaciéz que experimenta la otra Significa
terapéutica c’:on el ayudado persona y comunicar esta gue  esta
ara que  afronte  los percepcion  con  un medianame
problen?as o Més lenguaje acomodado a nte de
Eanamente posible los sentimientos  del acuerdo
creciendo en todo ayudado. SFZF)QES
momento. e
significa
que esta de
acuerdo
3).
13) Los Atencién que soporte que Servicio aue se brinda al Cualitativa Ordinal UNO
empleados de la | se brinda al cliente, ya sea USUAIio gon el fin de Significa
institucion ~ de | antes, durante 0 después resolver dudas que  esta
salud nunca | del procedimiento, y que roblemas  de formé desacuerdo
estuvieron tan|los ayuda a tener una P (D).
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ocupados como
para no
atenderlo.

excelente experiencia con
tu empresa.

rapida y efectiva, dando
el soporte adecuado

DOS
Significa
gue  esta
medianame
nte de
acuerdo

(2

TRES
significa
gue esta de
acuerdo

3).

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

La confianza es la
esperanza de que algo se
desarrolle conforme
nuestras expectativas, o la
familiaridad que tenemos
en el trato con alguien.

Creer que todo saldra de
la forma que se espera y
se desea. Implica
esperanza y sentimientos
de seguridad

Cualitativa

Ordinal

UNO
Significa
gue  esta
desacuerdo
Q).

DOS
Significa
gque  esta
medianame
nte de
acuerdo
(2)

TRES
significa
que esta de
acuerdo

3).

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

Seguridad cotidianamente
se puede referir a la
ausencia de riesgo o a la
confianza en algo o en
alguien.

Propiedad  de
dondeno se
peligros,
riesgos.

algo
registran
dafios  ni

Cualitativa

Ordinal

UNO
Significa
gque  esta
desacuerdo
Q).

DOS
Significa
que  esta
medianame
nte de
acuerdo
(2)

TRES
significa
gue esta de
acuerdo

3).

16) Los
empleados de la
institucion  de
salud son
consistentement
e amables con
usted.

La amabilidad puede
definirse como un
comportamiento o acto que
resulta caritativo, solidario
o afectuoso con otras
personas.

Una persona amable es
aquella que se comporta
con los demés con
agrado, educacidn,
respeto y afecto.

Cualitativa

Ordinal

UNO
Significa
que  esta
desacuerdo
Q).

DOS
Significa
que esta
medianame
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nte de
acuerdo

(2)

TRES
significa
gue esta de
acuerdo

@3).

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

La capacitacion se  define
como el conjunto
de actividades didacticas,
orientadas a ampliar los
conocimientos, habilidades
y aptitudes del personal
que labora en una empresa.

La Capacitacion es un
proceso que posibilita al
capacitando la
apropiacion de ciertos
conocimientos, capaces
de modificar los
comportamientos propios
de las personas y de la
organizacién a la que
pertenecen.

Cualitativa

Ordinal

UNO
Significa
gque  esta
desacuerdo
).

DOS
Significa
que  esta
medianame
nte de
acuerdo
(2)

TRES
significa
que esta de
acuerdo

3).

18) La
institucion de
salud le da
atencion
individual.

La atencién es la
capacidad de generar,
dirigir 'y mantener un
estado de  activacion
adecuado para el
procesamiento correcto de
la informacion.

La atencionse puede
definir como la
capacidad que tienen las
personas para
seleccionar, mantener o
dirigir la informacion
relevante.

Cualitativa

Ordinal

UNO
Significa
que  esta
desacuerdo
Q).

DOS
Significa
que esta
medianame
nte de
acuerdo
(2)

TRES
significa
que esta de
acuerdo

@3).

19) La
institucion  de
salud tiene
horarios
convenientes
para todos los
usuarios.

Distribucion de las horas
en que se realiza una
actividad o trabajo o se
presta un servicio.

Conjunto  de  horas
durante las cuales se
realizan las actividades
en la institucién

Cualitativa

Ordinal

UNO
Significa
que  esta
desacuerdo
Q).

DOS
Significa
que  esta
medianame
nte de
acuerdo

(2)

TRES
significa
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gue esta de
acuerdo

Q).

20) La
institucion  de
salud tiene
empleados que
dan a los
usuarios
atencion
personal.

Atencidn: Soporte que se
brinda al cliente, ya sea
antes, durante o después
del procedimiento, y que
los ayuda a tener una
excelente experiencia con
tu empresa.

Servicio que se brinda al
usuario con el fin de
resolver dudas,
problemas de forma
rapida y efectiva, dando
el soporte adecuado.

Cualitativa

Ordinal

UNO
Significa
gque  esta
desacuerdo
2).

DOS
Significa
que  esta
medianame
nte de
acuerdo
(2)

TRES
significa
gue esta de
acuerdo

3).

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

Procurar, a una cosa 0
persona, la vigilancia o las
atenciones necesarias para
evitarle algin mal o
peligro.

El cuidado es el conjunto
de actividades y el uso de
recursos para
lograr que la vida de cada
persona esté basada en la
vigencia de los derechos
humanos.

Cualitativa

Ordinal

UNO
Significa
que  esta
desacuerdo
Q).

DOS
Significa
que esta
medianame
nte de
acuerdo
(2)

TRES
significa
que esta de
acuerdo

3).

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

Necesidad es una carencia
0 escasez de algo que se
considera imprescindible.

Estado del ser en el que
existe la carencia de un
elemento determinado

Cualitativa

Ordinal

UNO
Significa
que  esta
desacuerdo
Q).

DOS
Significa
que esta
medianame
nte de
acuerdo
(2)

TRES
significa
que esta de
acuerdo

@3).
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VARIABLES SEGUNDO INSTRUMENTO
ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION NATURALE DE nggR
CONCEPTUAL OPERATIVA ZA MEDICI
ON ASUME
1) La Cuantitativa | Razdn Puntos de 1
apariencia de las . a20
. : Conjunto de que una
instalaciones, Es un aspecto o parecer
. persona 0 una cosa Se . :
equipo, personal exterior de alguien o
! aparece o0 se presenta a la
y materiales de| S algo.
S vista o al entendimiento.
comunicacion.
2) La Cuantitativa | Razén Puntos de 1
habilidad de la a20
institucion  de
salud para Es la capacidad de una
o Es la destreza que una
desempenar el : . persona para hacer una
servicio persona tiene para ejercer cosa correctamente y con
- determinada actividad. -
prometido facilidad.
confiable y
correctamente.
3) La Cuantitativa | Razén Puntos de 1
disponibilidad L a20
..., |Es la medicion de la .
de la institucion . El tiempo en que un
frecuencia con la que los S .
de salud para . empleado esta disponible
datos y las aplicaciones .
ayudar a los ) exclusivamente para
. estan preparados para que )
clientes y trabajar en una
pueda acceder a ellos|. .2~
proveer un . institucion.
- cuando los necesite.
pronto servicio.
4) El Cuantitativa | Razén Puntos de 1
conocimiento y|La cortesia es una a20
cortesia de los | demostracién de respeto y | Es la amabilidad,
empleados y su | educacién que se expresa a | consideracion y buena
habilidad para|través de las buenas | educacion de la persona.
inspirar costumbres.
confianza.
Cuantitativa | Raz6n Puntos de 1
a20
Es el modo de actuar de
. la persona que pone
5) El cuidado 'y Es una actividad | interés y atencién en lo

la atencion
personalizada
que la institucion
de salud brinda a
sus clientes.

humana que se define
como una relaciéon y un
proceso cuyo objetivo va
mas alla de la enfermedad.

que hace para que salga
lo mejor posible.

VARIABLES CUANTITATIVAS

VARIABLE
S

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERATIVA
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Tecnologia

Conoce como tecnologia aun producto o
solucion conformado  por un  conjunto  de
instrumentos, métodos y técnicas disefiados para
resolver un problema.

84

Conjunto de instrumentos, recursos técnicos o
procedimientos empleados en un determinado
campo o sector.

Se tendra en cuenta segln la pregunta numero
1

Infraestructur
a

Conjunto de medios técnicos, servicios e
instalaciones necesarios para el desarrollo de una
actividad o para que un lugar pueda ser utilizado.

Condiciones 6ptimas para la prestacion de un
servicio de acuerdo con las necesidades.

Talento
Humano

Es la sumatoria de competencias y habilidades de
una persona. Generalmente, estas caracteristicas son
las que le permiten un crecimiento organizacional y
un valor agregado en el trabajo.

Capacidad especial o facilidad de una persona
para aprender o ejecutar una determinada
tarea y brindar un servicio éptimo.

Publicidad

Es una estrategia de mercadotecnia que envuelve la
compra de un espacio en medios para divulgar un
producto, servicio o marca, con el objetivo de
alcanzar el publico objetivo de la empresa e
incentivarlo a comprar

Conjunto de herramienta que tiene como
objetivos divulgar un producto o servicio para
estimular su consumo, transmitir un mensaje
positivo con relacion a una marca o servicio y
fortalecer la empresa.

Cumplimient
0

Se refiere a la accion y el efecto de cumplir con
determinada cuestion. En tanto, por cumplir, se
entiende hacer aquello que se prometié o convino
con alguien previamente que se haria en un
determinado tiempo y forma, es decir, la realizacion
de un deber o de una obligacion.

Es un término que hace mencion a la accion y
efecto de cumplir, la realizacion de un deber o
de una obligacion.

Gestion

Es un conjunto de acciones o diligencias que
permiten la realizacion de cualquier actividad o el
cumplimiento de un deseo. Hace referencia a todos
aquellos trdmites que se deben realizar con la
finalidad de resolver una situacion o de materializar
un proyecto.

Accion o tramite que, junto con otros, se lleva
a cabo para conseguir o resolver una cosa.

Planeamiento

Proceso metddico que se disefia con la misién de
lograr un objetivo, el planeamiento implica
la elaboracién de un plan que nos permitira llegar a
la ejecucion de un fin propuesto. .

Conjunto de decisiones para la accién futura,
dirigida al logro de objetivo.

Atencion

Se refiere a todas las acciones implementadas para
los usuarios antes, durante y después de la atencion,
se realiza para cumplir con la satisfaccién de un
producto o servicio.

Acto que muestra que se estd atento al
bienestar o seguridad de una persona o
muestra respeto, cortesia o afecto hacia
alguien.
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UNIVERSIDAD SANTO ToMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA

IMPACTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA PERCEPCION DE LA
CALIDAD DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LAS CLINICAS DE LAS
ESPECIALIZACIONES DE ODONTOLOGIA USTA DURANTE EL PRIMER
PERIODO DEL ANO 2023

Apéndice B. Instrumento

N. de registro

OBJETIVO: Analizar la relaciéon que existe entre el Impacto del clima organizacional y
la percepcion de la calidad de los pacientes de las clinicas de las especializaciones odontologicas
de la USTA durante el primer periodo del afio 2023.

INSTRUCCIONES DE DILIGENCIAMIENTO: La presente encuesta se utilizara para
propdsitos académicos e investigativos, agradecemos de antemano su disposicidn e interés para
responderla con la mayor sinceridad posible. A continuacion, encontrara una serie de preguntas
las para las cuales debe seleccionar una Unica respuesta, evitando tachones o enmendaduras.

Variables Sociodemograficas
1. Sexo Masculino (1)
Femenino (2)

2. Edad (Afios cumplidos)
3. Estado civil Soltero (1)
Casado (2)
Viudo (3)

Union Libre (4)
4. Nivel socioeconémico Estrato 1 (1)
Estrato 2 (2)
Estrato 3 (3)
Estrato 4 (4)

5. Lugar de procedencia Rural (1)

Urbana (2)

6. Lugar de residencia Floridablanca (1)
Piedecuesta (2)
Girdn (3)
Bucaramanga (4)
Otros (5)

7. Especialidad de atencién Periodoncia (1)
Endodoncia (2)
Rehabilitacion (3)
Ortodoncia (4)
SERVQUAL fue disefiado como un instrumento para medir la calidad en el servicio mediante la
aplicacién del cuestionario a los clientes de cada organizacién. Este se basa en dos cuestionarios:
47.  Se evalUa la experiencia del usuario. Este cuestionario capta las percepciones de los
usuarios, contiene 22 preguntas respecto al servicio que se espera brinde una organizacion de
servicio excelente. La calificacion segun como el usuario percibe que recibié cada caracteristica,
numero 1 significa que esta en desacuerdo con que esta institucion tenga esa caracteristica y el
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numero 3 significa que esta de acuerdo con el aspecto. Si la decision no es muy definida debera
sefialar uno de los numeros intermedios (1 2 3). No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo
nos interesa obtener un ndmero que realmente refleje lo que el usuario percibe respecto a la

institucion.

Caracteristicas preguntas cuestionario

Dimension Preguntas que le corresponden
Tecnologia 1

Infraestructura 2

Talento Humano 3,22

Publicidad 4

Cumplimiento 5

Gestién 6, 8,10,15,17,20

Planeamiento 9,19,21

Atencién 7,12,13,14,16,18

Fuente: Elaboracion propia

Se hace un cuadro con las variables que son las dimensiones de calidad. Frente a cada una se coloca

la definicidn y en operativa se coloca las preguntas que corresponden a esa dimension.

CUESTIONARIO 1

PREGUNTAS

1En
desacuerdo

2 Medianamente
de acuerdo

3
De
acuerdo

1) La institucién de salud cuenta con equipos modernos.

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

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

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

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

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

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

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

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

10)Los empleados de la institucion de salud le informan
exactamente cudndo seran prestados los servicios.

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

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

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

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

15) Se siente seguro en sus negociaciones con la institucion de
salud (pagos, facturacion).
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CUESTIONARIO 1

; 3
PREGUNTAS 1En 2 Medianamente De
desacuerdo de acuerdo
acuerdo

16)Los empleados de la institucion de salud son
consistentemente amables con usted.
17) Los empleados de la institucién de salud estan capacitados
para responder a sus preguntas.
18) La institucion de salud le da atencién individual.
19)La institucion de salud tiene horarios convenientes para
todos los usuarios.
20)La institucion de salud tiene empleados que dan a los
usuarios atencion personal.
21) La institucion de salud se preocupa por cuidar sus intereses.
22)Los empleados de la institucion de salud entienden sus
necesidades especificas.
2. Se evalua las caracteristicas de la empresa que ofrece el servicio. Con este cuestionario de
cinco caracteristicas de las instituciones que ofrecen servicios de salud. Deseamos conocer que tan
importante es cada una de esas caracteristicas como se evaluaran los servicios de salud. Se
distribuya un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con la importancia que
tenga cada una de ellas: entre mas importante sea una caracteristica, mas puntos se le asignaran.

La suma de todos los puntos debe ser 100.
CUESTIONARIO 2
PREGUNTAS PUNTOS
(1-20)

1. Laapariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicacion.

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

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

4. El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar confianza.
5. Elcuidadoy la atencion personalizada que la institucion de salud brinda a sus clientes.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO X

Lz informacidn abtenida se mantendrd en forma confidencial, sélo el equipo investigador tendré acceso 2
dicha informacion. Es posible que los resultados obtenidos sean presentados en revistas y conferencias, sin
embargo, su nombre o datos de contacto no serén conocidos.

Su participacion en esta investigacién 25 completamentes voluntanz, Usted tiene &l derscho a no aceptar
participar o & retirar su consentimients y retirarse de esta investigacién en el moments que lo estime
conveniente. 5i usted retira su consentimiento, analizaremos los datos obtenidos hasta ese momento. Esto lo
haremos asegurando su confidencialidad

For consiguiente se me ha explicado el propdsito de esta investigacion, los procedimientos, los riesgos, los
beneficios y los derechos que me asisten y que me pusdo retirar de ellz en el momento que lo deses.

= Participo voluntariamente, sin ser forzado a hacerlo.

= Noestoy renunciando & ningdn derecho gue me asista.

»  Seme comunicard de toda nueva informacidn relacionada con el estudio, que surja durante su
desarrollo y que pueda tener importancia directa para mi condicion de salud.

+  Seme ha informado gue tengo &l derecho a reevaluar mi participacidn en esta investigacion segln mi
parecer y en cuglguier momento que lo deses.

Yo autorizo al investigador responsable v sus colaboradores & acceder y usar bos datos contenidos en mi ficha
clinica para los propdsitos de esta investigacian. Conozoo que se protegerdn mis datos personales y no sardn
divulgados, sagin lz lay estatutaria 1381 de 2012 reglamentads parcizlmente por el decreto nacional 1377 de
2012 "por la cuzl se dictan disposiciones gensrales para |z proteccién de datos personales”

Institucién: Clinicas Posgrado Universidad Santo Tomas

ACEPTO *

sl

MO

https://forms.gle/FBicbokTPYY3mntS7

88


https://forms.gle/FBicbokTPYY3mntS7

CLIMA ORGANIZACIONAL Y PERCEPCION DE PACIENTES 89

Apéndice C. Plan de andlisis estadistico

Plan de analisis Univariado

Variable por tratar Naturaleza Reporte/operaciones

Sexo

Estado civil I . .
Cualitativa Frecuencias y porcentajes

Nivel socioecondémico

Lugar de residencia

Especialidad de atencién

Variables del primer instrumento

Edad (Afos cumplidos)

Variables del segundo instrumento

Cuantitativa

Promedio (desviacion estandar) o
Mediana (Rangos Intercuartilicos)
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Apéndice D. Consentimiento Informado

Consentimiento informado
El propdsito de esta informacion es ayudarle a tomar la decision de participar o no. Tome el tiempo
que requiera para decidirse y lea cuidadosamente este documento.

Objetivos de la investigacion

El proposito de este estudio es analizar la relacion que existe entre el Impacto del clima
organizacional y la percepcion de la calidad de los pacientes de las clinicas de las
especializaciones odontoldgicas de la USTA.

Procedimientos de la investigacion

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

El estudio se realizara en las clinicas de posgrado de la Universidad Santo Tomas de la ciudad de
Bucaramanga, sede Floridablanca, aplicandose un instrumento para los usuarios y asi determinar
Impacto del clima organizacional en la percepcion de la calidad de los pacientes atendidos en las
clinicas de las especializaciones de odontologia USTA durante el primer periodo del afio 2023.
Segun lo acordado con el grupo de investigacion, tomando la base de datos de la Facultad de
odontologia de la Universidad Santo Tomas, se realizara el primer contacto con los pacientes por
via telefdnica en el horario diurno de 8 a.m. a 5 p.m., los lunes, martes y miércoles para realizar
las encuestas, se les explicara el motivo de la encuesta y para qué se quiere realizar.

Beneficios
Con esta investigacion aportaremos al mejoramiento continuo de la prestacion de los servicios en
las clinicas odontoldgicas de la Universidad Santo Tomas.

Costos

Los procedimientos de este estudio no tendran costo. Ni usted, ni otra persona involucrada en el
estudio, recibira beneficios sociales, politicos, econémicos o laborales, como pago por su
participacion.

Confidencialidad de la informacion

La informacion obtenida se mantendra en forma confidencial, s6lo el equipo investigador tendra
acceso a dicha informacion. Es posible que los resultados obtenidos sean presentados en revistas
y conferencias, sin embargo, su nombre o datos de contacto no seran conocidos.

Voluntariedad

Su participacion en esta investigacion es completamente voluntaria. Usted tiene el derecho a no
aceptar participar o a retirar su consentimiento y retirarse de esta investigacion en el momento que
lo estime conveniente. Si usted retira su consentimiento, analizaremos los datos obtenidos hasta
ese momento. Esto lo haremos asegurando su confidencialidad.
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Preguntas
Si tiene preguntas acerca de esta investigacion puede contactar o llamar a Gloria Lizeth Galvis
Parada (3045412932), Wilmer Ferney Vesga Garzon (3213966430) y David Alejandro Del
Castillo Chadid (3227688930) quienes son los investigadores responsables. También puede
comunicarse con el Comité de Bioética de la Universidad de Santo Tomas al teléfono 6076516500
Ext. 1021.

Declaracion de consentimiento

Se me ha explicado el proposito de esta investigacion, los procedimientos, los riesgos, los
beneficios y los derechos que me asisten y que me puedo retirar de ella en el momento que lo
desee.

e Participo voluntariamente, sin ser forzado a hacerlo.

e No estoy renunciando a ningin derecho que me asista.

e Se me comunicara de toda nueva informacion relacionada con el estudio, que surja durante su
desarrollo y que pueda tener importancia directa para mi condicion de salud.

e Se me ha informado que tengo el derecho a reevaluar mi participacion en esta investigacion
segun mi parecer y en cualquier momento que lo desee.

Yo autorizo al investigador responsable y sus colaboradores a acceder y usar los datos contenidos
en mi ficha clinica para los propdsitos de esta investigacion. Conozco que se protegeran mis datos
personales y no seran divulgados, segun la ley estatutaria 1581 de 2012 reglamentada parcialmente
por el decreto nacional 1377 de 2013 “por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales™.

(LINK). https://forms.gle/FBicbokTPYY3mntS7



http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=53646#0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=53646#0
https://forms.gle/FBicbokTPYY3mntS7
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Apéndice E. Informe prueba piloto
Informe de la prueba piloto

Entre los meses de Marzo y Abril del afio 2023, se llevo a cabo una prueba piloto tenien
como base el instrumento seleccionado para el desarrollo del proyecto de grado Impacto del clima
organizacional en la percepcion de la calidad de los pacientes atendidos en las clinicas de las
especializaciones de odontologia USTA durante el primer periodo del afio 2023, se realizo en los
pacientes atendidos en Clinicas integrales de pregrado de la Universidad Santo Tomas sede
Floridablanca, cuyos resultados presentamos en este informe.

El grupo de investigacion se dividié las encuestas, el primer y segundo investigador
aplicaron 8 encuestas cada uno y el tercer investigador aplicd 9 encuestas; de esta forma se inicio
el proceso de recoleccion de datos. La encuesta, disponible en linea, se difundio a los pacientes a
través del dispositivo movil, en el momento de la aplicacion se seleccionaron 24 pacientes, lo que
constituye la poblacion del cuestionario piloto. EI nimero de cuestionarios validos entregados fue
de 25, pero 5 de ellos en la encuesta de clima organizacional contaban con respuesta de caracter
descriptivo, las cuales deberian tener un caracter de respuesta numérico. Por este motivo se hace
necesario realizar las modificaciones pertinentes en donde cada pregunta llevara su especificacion
para la respuesta: (califique de 1 a 20 la caracteristica que se esta evaluando).

De la misma forma con ciertos pacientes se debid realizar la encuesta con ayuda del
investigador ya que no contaban con dispositivos moviles u otros, con esto podemos resaltar que
algunos pacientes requieren del investigador para facilitarles diligenciar la encuesta. Las 25
encuestas completas suponen una tasa de respuesta del 100%. No obstante, al ser una encuesta
abierta con preguntas de respuestas opcionales, en algunos casos el nimero de respuestas varia,
como sucedio en la pregunta de edad, en donde los pacientes respondian en nimeros y letras por
lo cual se hizo necesario modificar la pregunta para tener solo una respuesta numérica, (edad: 29),
de esta manera se facilita el analisis de los datos. Queremos agradecer al grupo de estudiantes de
pregrado de la facultad de odontologia, sede Floridablanca por su participacién y contribucién a
este trabajo.



