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Resumen

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo establecer la relacion del clima
organizacional para la humanizacion de los servicios de salud prestados por el personal asistencial
del area de urgencias del Hospital Timbio, para lo cual se cont6 con la participacidn de una muestra
poblacional de 26 miembros asistenciales del &rea de urgencias para medir clima organizacional y
100 usuarios para conocer la percepcion del servicio con respecto a la atencion humanizada, el
estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo. El instrumento utilizado
para conocer el clima organizacional fue la Escala de Clima Organizacional [EDCO] y para la
percepcion de los usuarios la (encuesta de satisfaccion al usuario de urgencias Hospital Timbio),
lo anterior dado a la importancia de conocer ¢(Cudl es la relacion del clima organizacional para la
humanizacion de los servicios de salud prestados por el personal asistencial del area de urgencias
del Hospital Timbio?, dando respuesta a la pregunta problema se obtuvo como resultado que el
clima organizacional esta directamente relacionado con la humanizacion de los servicios a partir
de las percepciones en torno a las variables evaluadas, las cuales mostraron una calificacion media
con tendencia a la baja, condiciones que se reflejan en el desarrollo de los procesos internos de la
institucion y evidenciadas en las en las evaluaciones de satisfaccion realizadas a los usuarios frente
al servicio y al personal.

Palabras claves: clima organizacional, humanizacion en los servicios en salud, atencion

humanizada, percepcion de la atencién humanizada



Abstract

This research work had as objective to establish the relation of the organizational climate
for the humanization of health services provided by the care staff of the emergency area of the
Timbio Hospital, for which the participation of a population sample of 26 care members from the
emergency area, to measure the organizational climate and 100 users to know the perception of
the service regarding humanized care, the study was developed under a descriptive quantitative
approach. The instrument used to know the organizational climate was the Organizational Climate
Scale [CLIOR] and for the perception of the users the (emergency user satisfaction survey Timbio
Hospital), the foregoing given the importance of knowing ¢What is the relation of the
organizational climate for the humanization of the health services provided by the care staff of the
emergency area of the Timbio hospital? answering the problem question, it was obtained as a result
that the organizational climate is directly related to the humanization of the services from the
perceptions around the evaluated variables, which showed an average rating with a downward
trend, conditions that are reflected in the development of the internal processes of the institution
and evidenced in the satisfaction evaluations carried out to the users regarding the service and
staff.

Keywords: organizational climate, humanization in health services, humanized care,

perception of humanized care.



Linea de Investigacién

La Linea de Investigacion Estudios del Desarrollo Humano y Social, es una base para
impulsar transformaciones individuales y colectivas en diferentes contextos, la cual considera al
ser humano como un sujeto activo que se construye a partir de la interaccion con los diferentes
escenarios de los cuales es participe. Asimismo, la linea orienta la trayectoria investigativa del
programa de Psicologia de la Fundacion Universitaria de Popayan, el cual busca consolidarse
como referente a nivel local, regional e internacional (Fundacion Universitaria de Popayan 2019,
p.53). Atendiendo lo anterior y en pro del fortalecimiento de la linea de investigacion y a su vez
del programa y la universidad, se tomd la iniciativa de desarrollar un proyecto de investigacion
con personal asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio, desde esta perspectiva se tuvo
la oportunidad de aportar a la identificacion de los diferentes fenOmenos psicosociales que
emergen dentro de la organizacion que presta servicios de salud y los diferentes factores de
humanizacién que mantiene una relacion directa con los clientes internos y externos de la misma.
Es asi como se plante6 desde el area de la psicologia organizacional identificar la importancia del
clima organizacional en las instituciones prestadoras de salud y su relacion con la atencion
humanizada en los diferentes servicios prestados en el area de urgencias del Hospital Timbio.

De esta manera la investigacion permitié generar nuevas estrategias de investigacion para
la formacion de los futuros psicologos, teniendo en cuenta que la Fundacién Universitaria de
Popayan es una de las primeras instituciones a nivel educativo en realizar aportes de investigacion
desde la psicologia con la capacidad de contribuir al bienestar del trabajo y las organizaciones, y
como profesionales en formacion se tuvo la oportunidad de aplicar los conocimientos y las

experiencias académicas y de investigacion a la realidad del contexto.
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IMPORTANCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA LA HUMANIZACION DEL SERVICIO 1
EN EL AREA DE URGENCIAS

Introduccion

La presente investigacion sobre el clima organizacional para la humanizacion en los
servicios de salud, dirigida al personal asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio,
pretendid dar a conocer las variables que afectan la calidad de vida laboral de los colaboradores y
por ende la calidad en la atencién prestada a los usuarios, lo anterior teniendo en cuenta que el
ambiente existente entre los miembros de una organizacion, se define como clima organizacional,
el cual es un determinante en el bienestar de los colaboradores.

Dicha investigacion surgié gracias a la necesidad reinante en el Hospital Timbio a partir
de los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad realizada por el area de control interno, el
cual mostré que una de las areas con mayores quejas y reclamos es urgencias, lugar donde se lleva
a cabo sin numero de procedimientos directamente relacionados con clientes externos, ademas de
los resultados obtenidos por la encuesta realizada por los psicologos en formacion interesados en
el tema, la cual arrojo como resultado dificultades en relaciones interpersonales, comunicacion
organizacional, entre otras; para lo cual se plante6 un objetivo general directamente relacionado
con “establecer la relacion del clima organizacional para la humanizacién de los servicios de salud
prestados por el personal asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio”, seguido de tres
objetivos especificos los cuales entregan informacion importante para el analisis gracias a la
utilizacion de diferentes instrumentos diagndsticos como son la escala del clima organizacional
[EDCO] vy la encuesta de caracter informal, instrumentos que se aplicaron al 22% del personal
asistencial del area de urgencias correspondiente a 26 colaboradores y la encuesta de satisfaccion
al usuario de urgencias Hospital Timbio. Es importante resaltar que la presente investigacion es de

tipo descriptivo, desde un enfoque cuantitativo y con un disefio transversal.
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Finalmente, dado todo el proceso anterior, el trabajo de investigacion presenta cada uno de
los resultados obtenidos, los cuales dan respuesta a cada uno de los objetivos planteados
inicialmente, con relacion al clima organizacién, humanizacion en salud y la percepcion de los
usuarios frente al servicio prestado por el personal asistencial del &rea de urgencias; ademas da a
conocer la discusiéon con cada uno de los referentes e investigaciones realizadas por diversos
autores, asi como también las respectivas conclusiones y recomendaciones que se plantearon desde
el presente trabajo de investigacion.

Planteamiento

El clima organizacional compuesto por diferentes variables entre las cuales se pueden
distinguir el liderazgo, el sentido de pertenencia, trabajo en equipo, entre otras, afectan positiva o
negativamente la calidad de vida laboral de los colaboradores internos y por ende la prestacion del
servicio humanizado, eficaz y eficiente hacia el cliente externo, lo anterior permite identificar la
referencia que se hace a la humanizacion en los servicios de salud, la cual se ha convertido en una
problematica no solo a nivel mundial, sino que también estd presente en el contexto nacional,
departamental y local, lo anterior se soporta con base a los estudios que durante los ultimos afios
en Colombia se han llevado a cabo, la encuesta del Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica [DANE] (2012) (como se cité en Agrada-Villota, 2017), mostrd la percepcion que
tienen los ciudadanos sobre el servicio que prestan las entidades arrojando resultados muy bajos
que afectan los procesos de humanizacion. Es decir, existe insatisfaccion en un 24% de los
ciudadanos frente a la rapidez en la entrega de los tramites, un 19% en relacion al acceso a
informacion y servicios, un 18% manifiesta satisfaccion frente a la calidad del personal asistencial.

Para el 2014, la percepcion y la satisfaccion en la facilidad de acceso a los servicios de salud fue
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del 54% de los usuarios, lo que indica que el 46% restante consideraron dificil el acceso a los
servicios de salud de su EPS.

La atencion humanizada, el buen trato, el respeto por los derechos y las necesidades de los
usuarios, se ha dejado de lado, haciéndose invisible en la gran mayoria de instituciones prestadoras
de salud, incluido el Hospital Timbio, donde segun el informe de seguimiento a quejas, reclamos
y sugerencias (primer semestre vigencia 2019), arroja que los resultados mas altos estan en quejas
y reclamos con un porcentaje de 23% Yy de acuerdo a el item denominado hallazgos por areas,
donde se puede identificar que el area de urgencias presenta un 100% en quejas por demoras, mala
atencion, malos procedimientos y entrega errénea de resultados (Hospital Timbio, 2019). Por otra
parte se logra también evidenciar malestar en variables tales como relaciones interpersonales en el
area de urgencias, segun encuesta elaborada y aplicada por psicélogos en formacion interesados
en el tema de investigacion, donde ademas se pudo conocer que no se cuenta con un clima
organizacional adecuado, especificamente en lo relacionado con las dificultades para solicitar
cambios de turno, falta de apoyo por parte de los compafieros en momentos de alta tension,
saturacion, poco respaldo por parte de la organizacion en cuanto a procesos de formacion y
desarrollo personal, profesional, sin dejar de lado la falta de insumos requeridos para sus labores
en los tiempos esperados .

Partiendo de lo anterior, y atendiendo el llamado y el sentir institucional se logra identificar
que el Hospital Timbio al ser una institucion del sector salud debe caracterizarse por mantener un
clima organizacional saludable que promueve la humanizacion del servicio, partiendo desde los
mismos colaboradores, pasando por el apoyo entre colegas e involucrando a los mismos usuarios
que son la razén y fuente del servicio, en este caso la atencidn estuvo centrada en el personal

asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio, esto teniendo en cuenta que hasta la fecha
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dicha institucion no ha implementado programas orientados al bienestar y calidad de vida de sus
colaboradores factor que impacta directamente en la percepcion de los usuarios, generando
desconfianza frente al servicio y a los colaboradores de urgencias, al crecimiento econémico y los
estandares de calidad, entre otros, convirtiéndose en un obstaculo directo para la adquisicién de su
acreditacion y el logro de los objetivos plasmados en su vision.
Formulacién del problema

Por lo anterior surge la siguiente pregunta ¢Cudl es la relacién del clima organizacional
para la humanizacion de los servicios de salud prestados por el personal asistencial del area de
urgencias del Hospital Timbio?
Antecedentes

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion, el cual tuvo como mision abordar
la importancia del clima organizacional en la humanizacion de los servicios de salud, se considerd
pertinente resaltar que actualmente existen muy pocas investigaciones que incluyen las dos
variables de estudio, clima organizacional y humanizacion de los servicios de salud. Por tal motivo,
para la presentacion de los antecedentes mas relevantes se dio inicio con las investigaciones
internacionales, seguida de las nacionales y por ultimo las locales, asi:
Antecedentes internacionales

Juarez (2018), en su investigacion, la cual busca medir el Clima Organizacional entre los
trabajadores del Hospital La Villa, ciudad de Meéxico, a través del método observacional,
transversal y descriptivo, donde tuvo en cuenta una poblacion de 264 trabajadores, para la
recoleccion de informacidn se aplicé el cuestionario de clima organizacional tipo Likert y para su
analisis se utilizé un paquete estadistico. Como resultados se pudo evidenciar que existen una serie

de componentes, entre los cuales se resalta la motivacion, liderazgo, la reciprocidad y participacion
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como los mejores evaluados, sin embargo existen subcomponentes que desfavorecen el clima
organizacional como la retribucion, el reconocimiento a la aportacién, el intercambio de
informacién y el involucramiento en el cambio; en conclusion se resalta que la motivacion y
liderazgo estéan relacionados con un buen nivel de clima organizacional, influyendo directamente
en la adaptacion al contexto laboral. Se cit6 el presente antecedente ya que guarda una relacion
con el tema a estudiar, especificamente hablando del clima organizacional.

Por otra parte, Lapo y Bustamante (2018), Guayas (Ecuador), en su investigacion, buscan
demostrar como las dimensiones de las actitudes laborales y el clima organizacional influyen en
el comportamiento prosocial de los trabajadores de la salud. Aplicando una encuesta y tres
cuestionarios tipo Likert. Dicha investigacion se llevo a cabo desde un enfoque cuantitativo y
transversal de caracter exploratorio. Donde tuvo en cuenta una poblacion de 583 colaboradores de
hospitales. Como resultado se obtuvo que el clima organizacional influye de manera directa sobre
la variable mediadora actitudes laborales, y ésta a su vez sobre el comportamiento prosocial. La
anterior investigacion se tuvo en cuenta ya que muestra que si existe una influencia del clima
organizacional sobre las actitudes laborales.

En este orden de ideas, Caceres (2016), en su investigacion, tuvo como propdésito
determinar la relacion entre el Clima organizacional y la calidad de atencion primaria en salud, en
el Arenal- Ica (Peru), este estudio fue de tipo no experimental, con un disefio descriptivo
correlacional. La muestra estuvo constituida por 22 colaboradores del puesto de salud. Como
instrumento se utilizo el cuestionario para evaluar el clima organizacional y otro para evaluar la
calidad de atencién primaria en salud; como resultado se logré identificar que por lo menos un 27
% de la poblacion califico el clima organizacional como bueno y el restante 73% entre regular y

deficiente. En cuanto a la variable calidad de atencidn, se evidencio que el 77 % de la poblacion
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encuestada manifiestan que es regular y deficiente y el 23% restante consideran que es buena. Se
enfatiza en esta investigacion como un antecedente importante, ya que permite contextualizar y
aterrizar la propuesta de investigacion teniendo en cuenta el alto grado de relacion en cuanto a las
variables y los objetivos planteados; a continuacion, se considera retomar los siguientes

antecedentes nacionales.

Antecedentes nacionales

Bernal (2015), en su investigacion, la Humanizacion en la prestacion de servicios de salud
de la ESE Aquitania, Boyaca - Colombia, en la que se plante6 como objetivo formular un conjunto
de estrategias que permitan que el proceso de humanizacion sea una politica exitosa en la
institucion, para lo cual se utilizd6 una metodologia cualitativa con un disefio descriptivo e
interpretativo, se seleccionaron aleatoriamente 25 colaboradores de la ESE, para el desarrollo de
la investigacion se utiliz6 como instrumento entrevistas de caracter informal; de acuerdo a los
resultados lograron identificar que existe una serie de variables que permiten la confianza en la
labores, la motivacion, la satisfaccion y el bienestar en general, es decir todo lo anterior es posible
si se genera un equilibrio entre el entorno fisico, el clima organizacional y la condiciones de
trabajo, sin embargo se presenta lo contrario cuando se genera un desequilibrio en los factores
mencionados, esta investigacion es util debido a que estudia la humanizacién dentro de un contexto
asistencial, como se pretende en el presente trabajo.

Ademas, Cortes (2015), en su investigacion, aporte de la humanizacion a los servicios del
area de urgencias en la ESE Tumaco, la cual tiene como propésito llevar a cabo un proceso de
sensibilizacion y concientizacién a los colaboradores con relacion a la humanizacion de los

servicios, con el fin de generar estrategias que permitan mejorar la calidad de vida de los usuarios,
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sus familias e institucion. El presente trabajo utiliz6 una metodologia cualitativa, esta investigacion
esta basada en la etnografia, como instrumento se utilizd la encuesta y se conté con la participacion
de 50 usuarios. Los resultados obtenidos indican que existen diferentes factores que influyen y
desfavorecen en la humanizacion en los servicios entre ellos la sensibilizacion, concientizacion y
falta de compromiso, ademas se destaca que los usuarios en su gran mayoria presentan condiciones
de vulnerabilidad, situacion que los hace méas susceptibles; esta investigacién se destaca por
mostrar claramente la necesidad de la humanizacion de los servicios de salud en el area de
urgencias.

Montero (2015), en su trabajo de investigacion, optd por realizar un diagnostico del clima
organizacional y la satisfaccion laboral en el personal asistencial, especificamente enfermeria del
Hospital especializado de Lérida-Tolima, dicho estudio se ejecutd desde un enfoque cuantitativo,
observacional y descriptivo, de corte transversal, para la recoleccion de los datos utilizd como
instrumento una encuesta tipo Likert, la cual fue aplicada a 36 colaboradores del area asistencial,
como resultados, se destaca que por lo menos un 85% de la poblacion encuestada manifiesta
insatisfaccion y agotamiento debido a la sobrecarga laboral; lo cual hace que se vea afectado el
clima organizacional; por otra parte una gran mayoria de los colaboradores manifiesta satisfaccion
debido a las politicas internas ejecutadas por el area de bienestar especificamente con los
incentivos que la institucion brinda por el cumplimiento en las tareas asignadas. Este antecedente
permite conocer como incide la satisfaccion laboral en el personal de enfermeria quienes hacen
parte del personal asistencial.

Gaitan y Flores (2014), en su investigacion, evaltan el impacto de la humanizacién en el
sistema de gestion de la calidad del Hospital de Fontibén, Bogota — Colombia, para lo cual se

plante6 como objetivo el disefio de un diagndstico para identificar la efectividad de las acciones
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implementadas en la humanizacion del servicio. El estudio se hizo mediante un andlisis estadistico,
la informacidn fue recolectada a traves de entrevistas y encuestas realizadas a 229 usuarios y 45 al
personal asistencial. De acuerdo a los resultados se logrd identificar que las acciones que se han
implementado en la institucion influyen positivamente en el sistema de gestion de la calidad y
favorecen la satisfaccion de los usuarios, ademas se considera necesario el disefio y la
implementacion de herramientas que permitan evaluar y fortalecer factores relacionados con la
humanizacién, finalmente se resalta la importancia de sensibilizar a los usuarios con relacion a los
tiempos de espera y la atencidn preferencial. Se retoma la presente investigacion debido a que
estudia y evalla la humanizacion como un componente fundamental en el entorno asistencial.
Por otra parte, Bejarano (2017), en su investigacion, la cual tuvo como objeto comprender
la percepcion que tiene los diferentes actores institucionales con respecto a la humanizacion en
una IPS de Cali. Se desarroll6 a través de un enfoque cualitativo desde un estudio intrinseco y
descriptivo, utilizando como instrumento la entrevista semiestructurada, la cual fue aplicada a los
colaboradores entre ellos administrativos, asistenciales y usuarios, la informacion fue procesada
mediante el software ATLAS.ti; en el cual se obtuvo como resultado que existe una serie de
factores que facilitan la humanizacién de los servicios en salud, entre ellos la capacitacion
constante, la competencia, personal con vocacion de servicio y el respeto por los derechos y
deberes de los usuarios. Sin embargo, existen factores que desfavorecen la humanizacion entre
ellos el tipo de contratacion del personal asistencial, el cual afecta el compromiso laboral y por
ende el sentido de pertenencia. A continuacion se mencionaran los antecedentes de caracter local
relacionados con el clima organizacional y la humanizacion de los servicios de salud en el area de

urgencias.
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Antecedentes locales

Ibarra, Potosi y Sarzosa (2019), en su investigacion realizada en la ESE Popayan, tuvieron
como propdsito determinar el grado de humanizacién en el servicio de urgencias. Se desarrolld
bajo un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo, transversal. Se contd con la participacion de 20
colaboradores y 20 usuarios a los que se les aplicé como instrumento una encuesta. Los resultados
obtenidos demuestran que el grado de la humanizacién aumenta y se percibe de manera favorable,
si se actla conforme a principios como la ética, la dignidad y el respeto, ademéas de generar
estrategias que permitan el acceso oportuno a los servicios de salud. Se destaca la presente
investigacion ya que es un referente a nivel local en cuanto a la humanizacion de los servicios.

Betancur, et al. (2019), en su investigacion, la humanizacion en el servicio de enfermeria
Clinica Santa Gracia, propusieron determinar el conocimiento de los usuarios frente al cuidado
humanizado en hospitalizacion y urgencias recibido por parte del personal de enfermeria; fue
desarrollada bajo un enfoque cuantitativo, y un disefio observacional, descriptivo. La muestra fue
de 100 pacientes de hospitalizacion y urgencias. Se utilizd6 como instrumento una encuesta de
percepcion acerca de los cuidados en enfermeria, los datos fueron analizados a traves de un
programa de base de datos. Como resultado se destaca que urgencias es una de las reas con mayor
demanda presentando demoras en los tiempos de atencion y suministro de medicamentos, sin
embargo, se considera que la humanizacion en los servicios es buena. Esta investigacion es
importante ya que recopila informacidn necesaria con relacion a una de las variables de estudio.

Daza y Rodriguez (2018), en su trabajo de investigacion, Analisis de la humanizacion en
el area de urgencias y hospitalizacion de la ESE. Rosas, plantearon como objetivo identificar la
percepcion que tienen los colaboradores y los usuarios sobre el cuidado humanizado en el area de

urgencias y hospitalizacion. El estudio se desarrollé desde un enfoque mixto, de tipo descriptivo.
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Los instrumentos utilizados fueron la observacion directa, la revision documental, la entrevista y
la encuesta. La muestra estuvo conformada por 10 colaboradores asistenciales del area de
urgencias y 120 usuarios. Como resultado se obtuvo respecto de las percepciones del personal de
salud y los usuarios, que esta depende de las experiencias y las condiciones socioeconémicas de
cada individuo, ademas resalta que la percepcion es consecuencia de la interaccion y el contacto
directo del usuario y el personal de salud. Se puede concluir que los usuarios perciben el servicio
de urgencias eficiente.
Contextualizacion

Hospital Timbio ESE

Fue fundado hace mas de 30 afios en el Municipio de Timbio (Cauca), ubicado en la carrera

22 N° 18 esquina, Barrio San judas, es una empresa social del estado, una institucion

prestadora de salud, que presta los servicios del primer nivel de complejidad a los 35000

habitantes (Centro de Salud de Timbio ESE, s.f., p.1).

Entre ellos se atienden nifios, nifias, adolescentes, adultos y adultos mayores del municipio
y toda aquella poblacion extranjera, del pais y de la region que requieren de sus servicios, entre las
principales causas de consulta estan infecciones urinarias en nifios, accidentes de transito, partos
y enfermedades cronicas como hipertension arterial, entre otros; es una institucion de caracter
publico que cuenta con 120 empleados aproximadamente, quienes tienen periodos de contratacion

minimo de 6 meses en adelante, caracterizados de la siguiente manera.

Tabla 1. Caracterizacion de la poblacién

Personal del Hospital Timbio

NUmero Planta  OPS Contratacion directa provisional
Personal Asistencial 63 3 60
Personal Administrativo 49 5 35 9
Personal de servicios 4 1 3

Generales
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Conductores 4 4

Total 120 9 102 9

Fuente: elaboracion propia

Frente a lo anterior es importante resaltar que el nimero de empleados de planta es muy
bajo, hecho que puede estar relacionado con las condiciones socio politicas de la institucion, ya
que se presenta una alta rotacion del personal principalmente en épocas electorales.

Vision

ser para el 2020 la mejor Empresa Social del Estado del Departamento del Cauca, en

prestacion de servicios de salud de primer nivel de complejidad con calidad, respaldada

por estandares de excelencia, con recurso humano y tecnoldgico calificado, infraestructura
adecuada, sostenible, y competitiva, generando altos niveles de satisfaccion a los usuarios,
con el compromiso y enfoque de seguridad al paciente, con utilizacion eficiente y eficaz
de los recursos, que genere rentabilidad econdmica, y social con el mejor modelo de

atencion en salud.(Centro de Salud de Timbio ESE, s.f., p.4)

Figura 1. Logo Figura 2. Mapa de la institucion
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Fuente: Centro de Salud de Timbio ESE, s.f., p.3
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Figura 3. Organigrama
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Fuente: Centro de Salud de Timbio ESE, s.f., p.3
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Mejoramiento continto

Confidencialidad

Transparencia

Autocontrol
Justificacion

Fue importante llevar a cabo el presente proyecto de investigacion, el cual brindé la
oportunidad de aplicar todos los conocimientos tedricos y practicos adquiridos durante el proceso
de formacion profesional, especialmente aquellos obtenidos desde la psicologia organizacional, la
cual facilita las herramientas necesarias para identificar las problematicas existentes en las
diferentes organizaciones, en este caso las que se evidencian en el area de urgencias del Hospital
Timbio, con relacién al clima organizacional y las practicas de humanizacion en los servicios de
salud que afectan significativamente el bienestar del personal y la calidad de la atencion de los
usuarios de dicho proceso. Ademas, permitid identificar las variables del clima organizacional que
influyen en la humanizacion de los servicios de salud, la calidad de vida del personal asistencial
del area de urgencias e identificar la percepcion de los usuarios frente al servicio y analizar las
variables del clima organizacional que afectan la humanizacion de los servicios de salud,
permitiéndole a la institucion implementar estrategias que conlleven a dar solucion a las
necesidades que desde la gerencia se manifestaron con relacion a la evaluacion emitida desde
control interno a través del informe de seguimiento peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias[PQRS] del primer semestre de 2019 del Hospital Timbio (2019), donde se evidencia
claramente que el area de urgencias cuenta con un mayor nimero de quejas frente al trato y la

atencion hacia los usuarios.
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Por dichas razones desde el campo de la psicologia organizacional se hizo relevante
conocer las causas que producen el comportamiento de los colaboradores dentro de la organizacion
y las consecuencias que estas tienen frente a la prestacion de los diferentes servicios, en este caso
los servicios humanizados en salud.

Chruden y Sherman (1999, como se cit6 en Dorta-Quintana, 2013), afirman:

En un estudio acerca del clima organizacional y el trabajo, revelan que una organizacion

tiene su propia y Unica personalidad o clima que la distingue de otras organizaciones.

Debido a los efectos que tiene el clima sobre la satisfaccion de las necesidades psicologicas

y sociales de su personal y sobre el logro de los objetivos de la organizacion, consideran

que la gerencia debe poner una cuidadosa atencion sobre esta cualidad (parr.12)

Con base en el enunciado anterior se formulo el presente proyecto de investigacion
resaltando que resulta ser innovador ya que en el contexto universitario de la Fundacion
Universitaria de Popayan puede ser considerado como de los primeros ejercicios de investigacion
con relacion a la humanizacion del servicio desde una mirada de la psicologia organizacional,
aperturando un campo de accion mas para el psicélogo organizacional, estandarizando, ademas,
herramientas que permitan fortalecer la atencion humanizada y el clima organizacional del
Hospital Timbio.

Objetivos
Objetivo General
Establecer la relacién del clima organizacional para la humanizacion de los servicios de

salud prestados por el personal asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio.
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Objetivos Especificos

Caracterizar las variables del clima organizacional del personal asistencial del area de
urgencias del Hospital Timbio.

Identificar la percepcion de los usuarios del servicio de urgencias con relacion a la
humanizacién del servicio del Hospital Timbio.

Analizar las variables del clima organizacional que afectan positiva y negativamente la
humanizacién de los servicios de salud prestados en el area de urgencias del Hospital Timbio.

Referente Conceptual

El presente trabajo da a conocer aportes de diferentes autores en relacion al tema de
investigacion, en este caso clima organizacional y humanizacion.

Segun la OPS y la OMS en Colombia la proteccion social se ha consolidado a traves del

Sistema de Seguridad Social Integral, dentro del cual esta el sistema de Seguridad Social

en Salud, con los que se provee de servicios y de asistencia social a la poblacion. En

particular el Sistema de Seguridad Social en Salud creado mediante la Ley 100 (1993) y

modificado mediante la Ley 1122 (2007), el cual cuenta con dos regimenes, el contributivo

de obligatoria afiliacién para quienes son empleados o tienen capacidad de pago y el
subsidiado, para la poblacion pobre no asegurada. (Organizacién Panamericana de la Salud

[OPS], 2009, p.1).

Teniendo en cuenta que la salud es catalogada como un derecho fundamental y esta
presente en el transcurso de la vida, se busca brindar una atencion humanizada, por tal motivo se
cita a Hoyos, Cardona y Correa (2008), quienes la definen:

Como la atencion dirigida al ser humano, en la que interactian dimensiones como la

biologica y la psicoldgica, dado mediante la busqueda del bienestar individual y colectivo
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ante cualquier circunstancia; es por dicha razén que se asocian las relaciones que se

establecen al interior de una institucién de salud, entre el paciente y el personal de la salud.

(p-3).

De acuerdo con Diaz (2017):

La falta de un verdadero acceso a una atencién en salud oportuna y de calidad, asi como

las crecientes quejas sobre el mal proceder y abusos de muchos profesionales de la salud,

han con-vertido este escenario en terreno de desesperacién, angustia, impotencia y rabia.

(p.10).

Por todo lo anterior, es importante tener en cuenta que el Ministerio de La Proteccion Social
mediante el Decreto 1011 (2006) establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la
Atencién de Salud, determina el conjunto de instituciones, normas, requisitos y mecanismos que
desarrolla el sector salud para generar, mantener y mejorar la calidad de los servicios de salud en
Colombia; en el presente decreto se disponen las siguientes definiciones:

Atencidn de salud, se define como el conjunto de servicios que se prestan al usuario en el

marco de los procesos propios del aseguramiento, asi como de las actividades,

procedimientos e intervenciones asistenciales en las fases de promocion, prevencion
diagnostico, tratamiento, rehabilitacion que se prestan a toda la poblacion y la Calidad de
la atencidn de salud, se entiende como la provisién de servicios de salud a los usuarios

individuales y colectivos de manera accesible y equitativa (Decreto 1011, 2006, p.2).

Por lo tanto, para hablar de humanizacién se hace necesaria la sensibilizacion del personal
del area asistencial, quienes estan directamente relacionados con el usuario; por eso es importante
tener en cuenta que la satisfaccion, el desarrollo personal y el nivel de productividad estan

influenciados por las condiciones del clima organizacional; por dicha razon es pertinente citar a
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Méndez-Alvarez (2006), el cual define al clima organizacional como: “El ambiente propio de la
organizacion, producido y percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra
en su proceso de interaccion social y en la estructura organizacional que se expresa por variables”
(p.108); es decir que el clima organizacional es producto de una serie de condiciones que
determinan la percepcién interna de los colaboradores.

En este orden de ideas, Litwin y Stringer (como se cit6 en Garcia, 2009), consideraron que
el clima organizacional se concibe a partir de los “efectos subjetivos percibidos del sistema formal
y del estilo de los administradores, asi como de otros factores ambientales importantes como las
actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas que trabajan en una organizacion”
(p.46).

Por tal motivo es importante tener en cuenta la calidad de vida laboral, como lo menciona
Granados (2011):

Este concepto debe de ser considerado multidimensional debido a que abarca diversas

condiciones relacionadas con el trabajo que son relevantes para la satisfaccion, la

motivacion y el rendimiento laboral (Casas & Co., 2002). La Calidad de vida laboral como
proceso dindmico y continuo en el que la actividad laboral se configura de manera objetiva

y subjetiva, tanto en los aspectos operativos como relacionales. Segun Casas & Co. esta

perspectiva trata de reconciliar los aspectos del trabajo relacionados con las experiencias

humanas y con los objetivos organizacionales (p.271).

Por lo anterior, se considera pertinente tener en cuenta lo mencionado por Dessler (1976
como se citd en Garcia, 2009), el cual refiere que “la importancia del concepto de clima esté en la
funcion que cumple como vinculo entre aspectos objetivos de la organizacion y el comportamiento

subjetivo de los trabajadores” (p.46); dicha definicion esta basada en el trabajo de Forehand y
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Gilmer (1964 como se citdé en Garcia, 2009), quienes plantean el clima como “un conjunto de
caracteristicas constantes que describen una organizacion y la distinguen de otra, dichas
caracteristicas influyen en el comportamiento de las personas que la forman, entre ellas propone
algunas variables como liderazgo y la direccion en la metas”(p.46); segun esta afirmacion se puede
concluir que el clima esté basado en una estructura determinada por variables o dimensiones, entre
ellas como lo refiere Sodarsky (1977 como se citd en Garcia, 2009), “la conformidad,
responsabilidad, normas de excelencia, recompensa, claridad organizacional, calor y apoyo,
seguridad y salario, las cuales se destacan para medir el clima organizacional” (p.46).

De acuerdo con Escorel (2007, como se citd en Daza y Rodriguez, 2018), hablar de
humanizacion también hace referencia al aumento de la responsabilidad de los colaboradores con
relacion a los servicios de salud, es decir implica cambios respecto a la cultura de atencion al
usuario y los procesos de salud ademas de garantizar a los profesionales las condiciones dignas
para el desarrollo de su trabajo, fortaleciendo el trabajo en equipo y los procesos internos dandole
importancia a la dimensidn subjetiva y social en todas las practicas de atencion en salud.

Metodologia
Meéetodo

Para establecer la relacion del clima organizacional en la humanizacién del servicio en el
personal asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio, se realiz6 una investigacion de tipo
descriptivo, no experimental, que permitié obtener una descripcion detallada de los fendmenos
investigados, segun Hernandez-Sampieri et al. (2014) “busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de
un grupo o poblacion” (p.82). El estudio se hizo desde un disefio transversal, los datos se tomaron

con base en la aplicacion de los instrumentos y las técnicas elegidas que dieron cuenta del clima
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organizacional en el personal asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio y la percepcion
que tienen los usuarios frente a la humanizacion del servicio, la investigacion tuvo un alcance
descriptivo porque busca saber cdmo el clima organizacional afecta la humanizacion del servicio,
como lo indica Hernandez-Sampieri et al. (2014) “los estudios descriptivos son ttiles para mostrar
con precision los angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o
situacion” (p.82).

Por lo anterior, en la investigacion se buscé conocer cuéles eran esas variables del clima
organizacional que podrian estar afectando la humanizacion del servicio en el personal asistencial
del area de urgencias del Hospital Timbio.

Enfoque

Esta investigacion se asumio desde un enfoque cuantitativo basado en la obtencion de los
datos estadisticos y cuyos resultados se analizaron e interpretaron para saber la relacion que tiene
el clima organizacional en la humanizacion de los servicios en el personal asistencial del area de
urgencias del Hospital Timbio.

El enfoque cuantitativo segun: Hernandez-Sampieri et al. (2014), es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos. El orden es
riguroso (p.27).

Técnicas

La obtencion de datos se hizo mediante la recoleccion directa de informacidn que permitio
dar respuesta a los planteamientos plasmados en la investigacion, por tal motivo se utiliz6 como
técnica metodologica encuestas de caracter informal (Anexo 2). De acuerdo con Hernandez-

Sampieri et al. (2014) “En los dos procesos, las técnicas de recoleccion de los datos pueden ser
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multiples. Por ejemplo, en la investigacion cuantitativa: cuestionarios cerrados, registros de datos
estadisticos, pruebas estandarizadas, sistemas de mediciones fisiologicas, etc.” (p.29).

La forma de recoleccién, para conocer la percepcion del usuario se realizé mediante la
aplicacion de 100 encuestas de satisfaccion, 25 encuestas semanalmente en diferentes jornadas
laborales (Anexo 5).

Instrumentos

Para conocer el clima organizacional del &rea de urgencias del Hospital Timbio, se utilizé
la Escala de Clima Organizacional [EDCO] (Anexo 1) elaborada por Acero, et al. (s.f.), el cual
consta de 40 items los cuales estan conformados por una afirmacion o juicio que esta relacionado
con el clima organizacional y una escala valorativa, su calificacion es de forma sistematizada.

EDCO emplea 40 items que valoran 8 subescalas del clima organizacional que son las
siguientes:

Relaciones interpersonales

Estilo de direccion

Sentido de pertenencia

Retribucion

Disponibilidad de recursos

Estabilidad

Claridad y coherencia en la direccién.

Valores colectivos.

Poblacion
La investigacion fue dirigida a una institucion prestadora de servicios de salud como lo es

el Hospital Timbio, con un universo poblacional de 120 colaboradores, para dicha investigacion
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se tuvo en cuenta el 22% de la poblacion, es decir 26 colaboradores asistenciales del area de
urgencias de los cuales existen (11) médicos, (14) auxiliares de enfermeria y (1) enfermero jefe.
A quienes se les aplicd el respectivo instrumento y la encuesta de caracter informal, teniendo en
cuenta los criterios de inclusion y exclusion sefialados posteriormente.

Ademas, se aplico la encuesta de satisfaccion a una poblacion de 100 usuarios para
identificar la percepcion acerca de los servicios de urgencias con relacion a la humanizacion.

Criterios de inclusion. Para efectos de la investigacién solo se tuvo en cuenta el personal
asistencial del &rea de urgencias del Hospital Timbio los cuales debian contar con una vinculacion
directa con la institucion.

Criterios de exclusion.Para efectos de la investigacion no se tuvo en cuenta personal
asistencial con vinculacion por convenio de practicas o pasantias, personal administrativo,
personal de servicios generales y conductores.

Aspectos Eticos. El ejercicio de la profesion psicoldgica se rige por las normas dictadas
en la Ley 1090 (2006), por lo tanto, el proceso investigativo se desarrollo bajo estrictos criterios
de responsabilidad, compromiso, cooperacion y comunicacion con la poblacion involucrada en la
investigacion.

En la investigacion se tuvo presente las condiciones favorables para la salud y el bienestar
integral tanto en la poblacion de estudio como en los investigadores, en donde estos intercambios
de perspectivas favorecieron al crecimiento social y educativo; como lo expide la Ley 1753 (2015)
en el articulo 3° los pilares que favorecen la construccion de armonia, equidad y educacion.

Los investigadores efectuaron su estudio bajo el principio fundamental de integridad,

donde se manejé de manera cautelosa, prudente y dentro de los limites necesarios toda la
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informacion recogida en la investigacion. Teniendo en cuenta los deberes de confidencialidad en
el secreto profesional.

Se emple6 un formato de consentimiento informado (Anexo 3) en donde los participantes
manifiesten la libre participacion en los procesos de investigacion con lo que se dio cumplimiento
al principio de autonomia.

La investigacion se desarrolld en el momento que se tuvo la autorizacion tanto de las
directivas de la Fundacion Universitaria de Popayan como del jefe directo del Hospital Timbio y
al finalizar el proceso se realiz6 un informe para la institucion con el fin de socializar los resultados
obtenidos, los cuales les seran Utiles para implementar estrategias y recursos encaminadas al
bienestar de la poblacion interna como externa.

Resultados

Una vez aplicados los instrumentos relacionados con la informacién que permitieron
cumplir los objetivos, se procede a hacer una interpretacion y analisis de los resultados obtenidos
gracias a la aplicacion de la escala de clima organizacional (EDCO) a los 26 colaboradores del
area asistencial del Hospital Timbio.

Objetivo 1 “Caracterizar las variables del clima organizacional que determinan en la
humanizacién de los servicios de salud prestados por el personal asistencial del area de urgencias
del hospital Timbio™.

Para el objetivo especifico uno se procedié a aplicar la escala de clima organizacional
EDCO, que consta de 40 items y evalua 8 variables (relaciones interpersonales, estilo de direccion,
sentido de pertenencia, retribucion, disponibilidad de recursos, estabilidad, claridad y coherencia
en la direccion, valores colectivos) las cuales, fueron analizadas e interpretadas de acuerdo a la

valoracién de la misma, obteniendo los siguientes resultados:
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Caracterizacion sociodemogréafica de la poblacion a la cual se le aplicé la escala de clima

organizacional EDCO

Grafica 1. Sexo de los participantes
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Fuente: elaboracion propia

Para la aplicacion del presente instrumento se cont6 con la participacién de 12 hombres
correspondiente al 49% y 14 mujeres correspondiente a 51% del total de la poblacién, lo que quiere
decir que en su gran mayoria los resultados obtenidos para este ejercicio estaran determinados por

las percepciones y el sentir del género femenino.
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Grafica 2. Edad promedio de los participantes,
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De la poblacion que particip6 en la aplicacion del instrumento el 33% se encuentra entre
18-28 afios, el 57% entre 29-39 afios, el 5 % entre 40 y 50 afios y el 5 % entre 51-60 afios. De lo
anterior se puede decir que el rango de edad que mayor presencia tiene en el personal asistencial

del area de urgencias del Hospital Timbio es de 29-39 afios sin determinacion especifica de sexo.

Grafica 3. Antigiiedad de los colaboradores participantes
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De la poblacion participante en el desarrollo de la aplicacion del instrumento se logré

identificar que el 57% se encuentra en una antigiiedad de 1 a 2 afios, el 30% de 3 a 4 afios y el
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restante 13 % de 5 a 8 afios de antigliedad, con lo que se puede identificar que mas de la mitad de

la poblacion del area de urgencias del hospital Timbio rota aproximadamente de uno a dos afios.

Grafica 4. Cargo de los participantes

16
14
12

10

oo

)]

SN

N

1
—

Auxiliar de enfermeria Medicos Efermero Jefe

Fuente: elaboracion propia

Para el desarrollo del presente ejercicio y la aplicacion del instrumento se contdé con la

participacion de 14 auxiliares en enfermeria, 11 médicos y 1 enfermero jefe.
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Resultados de variables de clima organizacional

Gréfica 5. Variables del Clima organizacional

25
20 18 18
16
15
15 13
10
5
0
Relaciones Estilo de direccion Sentido de Retribuciéon Disponibilidad de Estabilidad Claridad y Valores colectivos
interpersonales pertenencia recursos coherencia en la
direccién
Fuente: elaboracion propia
Valores a tener en cuenta para el andlisis de resultados
Tabla 2. Valores de Variables
Valor total Variables 25 Valor clima org.
1-8 Bajo 40-93 Bajo
9-16 Medio 94 - 147 Medio
17 - 25 Alto 148 - 200 Alto

Fuente: Escala EDCO

Tabla 3. Percepcién de la organizacion

66 Percepcion negativa de la organizacion

67 Percepcion positiva de la organizacion

Fuente: Escala EDCO
De la gréafica 5 obtenida después de la aplicacion de la escala de clima organizacional

EDCO, se logro identificar que el clima organizacional del area de urgencias del Hospital Timbio

tiene un valor de 133,8076923, lo cual significa que esta en un rango medio de acuerdo a la
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valoracion de la escala que va de 94 a 147. Esto acompafiado de percepciones positivas con un
puntaje de 67 y negativas de 66, lo que indica por lo menos la mitad méas uno (1) de la poblacién
mantienen una percepcion positiva del clima organizacional, entendido como el sentir de
comodidad o satisfaccion de los colaboradores del &rea urgencias frente a las variables medidas
anteriormente, sin embargo, se logra identificar que el restante de la poblacion se encuentra

insatisfecha con una o mas de las variables analizadas.

Gréfica 6. Variables altas

20.5

20

20
19.5

19
18.5 18 18 18

18

17

Estilo de direccion Relaciones Retribucion Disponibiliada de
interpersonales recursos

Fuente: elaboracidn propia

Las variables relacionadas en la grafica 6 indican que para el personal del area de urgencias
del Hospital Timbio, existe un alto grado de satisfaccion con relacion al estilo de direccion, ya que
sienten apoyo, estimulacién y participacion por parte de su jefe en las labores diarias, situacion
que genera buenas relaciones interpersonales entre los colaboradores, permitiendo trabajo en
equipo y cohesion entre los miembros del area, los cuales cuentan con los equipos necesarios y el
ambiente idoneo para el desarrollo de sus actividades, finalmente se refleja que los colaboradores
se sienten cdmodos con la retribucién y los beneficios derivados de su trabajo en el hospital

Timbio.
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Gréafica 7. Variables Medias
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Fuente: elaboracion propia

Las variables relacionadas en la grafica 7 indican que por lo menos para el 49% del personal
del area de urgencias del Hospital Timbio existe un grado medio que puede ser traducido como
insatisfaccion con relacién a la estabilidad laboral, siendo esta la variable mas critica ya que los
colaboradores no ven claras posibilidades de permanencia laboral, debido a que no se tiene en
cuenta el desempefio laboral y en muchas ocasiones esta depende de terceros o intermediarios
debido a la cultura sociopolitica de la regidn, situacion que influye directamente con la relacion y
la cooperacion con las demas areas de trabajo, en las cuales se identifica falencias en relacion al
trabajo en equipo y en la adopcién de responsabilidades, afectando negativamente el sentido de
pertenencia de los colaboradores hacia la institucion, es decir la falta de compromiso y
responsabilidad en relacion con sus objetivos y programas; lo anterior ligado a la pérdida de la
claridad sobre el futuro y las metas de la institucion.

Obijetivo 2 “Identificar la percepcion de los usuarios del servicio de urgencias con relacién

a la humanizacion del servicio del Hospital Timbio™.
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La interpretacion de la percepcion de los usuarios frente a la humanizacion del servicio de

urgencias se realiz6 a partir de los siguientes valores:

Tabla 4. Seméforo de Percepciones

Percepcion Media 34 - 66

Fuente: elaboracion propia

Gréfica 8. Atencion Recibida Informacion General
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Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la gréafica anterior, se logro identificar que el total de la poblacion (100%)
percibe una atencion negativa del 83% de las preguntas realizadas con relacion al personal de
enfermeria, facturacion, hospitalizacion, consulta y procedimientos, las cuales estan relacionadas
con el contacto directo que se tiene entre el personal asistencial y los usuarios, es decir existe un

alto grado de insatisfaccion en cuanto a la atencidn recibida en el area.
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Grafica 9. Consulta y procedimiento informacion general
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Fuente: elaboracion propia

De la grafica anterior se logro identificar que el 100% de las preguntas(8) incluidas en esta
categoria fueron respondidas de forma negativa, donde se identificé que 63% de las preguntas (5)
tienen las puntuaciones mas altas en respuestas negativas, 1o que quiere decir que las personas
encuestadas perciben que el servicio es negativo durante la consulta o el procedimiento en el area
de urgencias, especificamente en areas relacionadas con capacidad instalada, es decir el personal
especializado, equipos biomédicos e informacion sobre los procedimientos entre otros, sin
embargo resulta interesante identificar que aunque la percepcidn en su mayoria es negativa los

pacientes no perciben rivalidad ni discriminacion entre los miembros del area.
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Gréfica 10. En el &rea de urgencia del Hospital Timbio, informacion general
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Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la informacion obtenida en la encuesta realizada a los usuarios de urgencias
del Hospital Timbio, se logro identificar que su percepcién acerca de la competencia de médicos
y enfermeros, al igual que la relacion y el trabajo en equipo entre ellos no es favorable, lo cual se
manifiesta por lo menos en el 75% de las preguntas realizadas (6). Sin embargo, es interesante
identificar que su percepcion con relacion a la infraestructura y la limpieza de la misma es

favorable
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Grafica 11. Cémo califica su experiencia a nivel general
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Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la grafica anterior al menos el 69% de la poblacion encuestada manifiesta
insatisfaccion con relacién a los servicios de salud y la calidad de la atencién que se presta por el
personal asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio, es decir su percepcién en su gran

mayoria es baja o por lo menos para el 59% de la poblacion encuestada.

Grafica 12. Atencion preferencial
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Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la informacién obtenida, se logro identificar que el 76% de la poblacion
encuestada manifiesta insatisfaccion frente al trato preferencial con relacién a la atencion a nifios,
gestantes y adultos mayores, lo que significa que no se esta prestando una atencién humanizada

en los servicios de salud por parte del personal asistencial del area de urgencias.
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Gréfica 13. Tiempo de Espera
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Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la gréfica anterior, se logro identificar que existe por lo menos en un 60% de
la poblacion, un sentimiento de insatisfaccion en los tiempos que deben esperar para ser atendidos,
sin embargo, es importante tener en cuenta que los usuarios no se les ha sensibilizado frente al
manejo Y la clasificacion del sistema TRIAGE, el cual prioriza y determina la atencidn de acuerdo
al diagndstico y la patologia del paciente.

En cuanto a la percepcion a las tres jornadas se puede evidenciar:

Tabla 5. Percepcion por jornada laboral

Jornada Percepcion
Marfiana Baja- Negativa
Tarde Media - Regular
Noche Alta- Positiva

Fuente: elaboracion propia

Como se puede evidenciar en la tabla 5, en relacion a las 3 jornadas en las que se aplico la
encuesta, resulta interesante identificar que los datos cambian de manera significativa de una

jornada a otra, principalmente con el 75% de las preguntas que estan altamente relacionadas con
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el personal y los servicios netamente asistenciales, es decir la percepcion frente a la atencion
recibida en la jornada de la mafiana tiende a ser desfavorable para la institucion donde se manifiesta
un criterio de insatisfaccion frente a la atencién recibida, comparado con las percepciones de la
jornada de la tarde donde se evidencia una leve mejoria y la jornada de la noche donde finalmente
los usuarios se sienten conformes y satisfechos con la atencion. Sin embargo es importante precisar
que de acuerdo a la cantidad de encuestas aplicadas y la opinién de los usuarios y el personal
asistencial, la cantidad de pacientes y la congestién del servicio influye en dichas percepciones
puesto que en la jornada de la mafiana se aglomera una gran cantidad de usuarios provenientes
tanto de la zona rural como la urbana, lo que significa que los pacientes acuden con mayor
frecuencia y mayor medida en la jornada de la mafiana y de la tarde a diferencia de la noche, donde
el servicio es mas fluido y la cantidad de usuarios es mucho menor a la de las jornadas anteriores.

Objetivo 3 “Analizar las variables del clima organizacional que afectan positiva y
negativamente la humanizacion de los servicios de salud prestados por el personal del area de
urgencias del Hospital Timbio”.
Analisis de variables del clima organizacional

Conocer y analizar las variables de clima organizacional que afectan positiva o
negativamente la humanizacion de los servicios en el area de urgencias del Hospital Timbio, se
convierte en un proceso de vital importancia, el cual permitio profundizar de manera individual en
cada una de ellas, teniendo en cuenta su puntuacién como respuesta a la percepcion emitida por

cada uno de los colaboradores participantes en la aplicacion del instrumento.
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Gréfica 14. Variables positivas
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Fuente: elaboracion propia

Estilo de direccion De acuerdo a la presente variable, la cual tiene en cuenta todas aquellas
caracteristicas actitudinales del jefe de area hacia sus colaboradores, se puede evidenciar con
relacion al resultado, que se encuentra en un rango alto, es decir hay un sentimiento de satisfaccion
en el personal asistencial debido a las buenas practicas de direccidn, directrices, orientacion,
respeto y confianza por parte de su dirigente, lo cual contribuye a una percepcion positiva, un
ambiente agradable y por ende un buen servicio en el area de trabajo.

Relaciones Interpersonales La variable mencionada y evaluada con el personal
asistencial del area de urgencias del hospital Timbio, se posesiona en un rango alto, es decir se
refleja una atmésfera social agradable donde los miembros del area mantienen una buena relacion
interpersonal, donde se manifiesta aceptacion, colaboracion y cooperacion entre los mismos,
situacion que contribuye al bienestar y al rendimiento laboral en la institucion.

Retribucion Los factores de remuneracion y los beneficios derivados de los servicios que
se le prestan a una empresa siempre seran de vital importancia para los colaboradores, ya que dicha

situacion influye en gran medida en el comportamiento y rendimiento laboral, por tal motivo dicha
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variable se encuentra en un rango alto dentro del clima organizacional del hospital Timbio, pues
sus colaboradores manifestaron un sentimiento de satisfaccién y comodidad frente a lo otorgado
(compensacion financiera y no financiera)por la institucion

Disponibilidad de Recursos La disponibilidad de los recursos es una variable que se
encuentra dentro de las llamadas positivas, contar con los recursos y los equipos necesarios es
fundamental para cualquier colaborador, permite cumplir con las actividades encomendadas y
también facilita el trabajo en equipo y las buenas relaciones interpersonales, por estas razones el
personal asistencial del hospital Timbio manifestaron su comodidad y satisfaccion frente a su
entorno fisico, el cual es un motivo que permite una percepcion positiva del clima organizacional

al interior de su area e institucion.

Grafica 15. Variables negativas
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Fuente: elaboracién propia

Sentido Pertenencia La presente variable da cuenta de como perciben los colaboradores
el sentido de pertenencia de la institucion, el cual esta muy relacionado con el sentimiento de ser
parte activa de la misma, situacién que no se percibe muy favorable para un gran namero de
colaboradores, los cuales manifiestan poca satisfaccion frente a beneficios derivados de su labor,

es decir no se sienten identificados con las politicas de bienestar institucionales, situacion que
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influye directamente en temas relacionados con el compromiso y responsabilidad en la ejecucion
de las tareas diarias, afectando el clima organizacional del hospital y por ende la calidad de los
servicios prestados en el area.

Claridad y Coherencia en la Direccion De acuerdo con los datos obtenidos la puntuacion
de la presente variable es una de las mas bajas, es decir la percepcion para algunos colaboradores
es negativa y manifiestan un descontento con relacion al estilo de direccion, ya que no se sienten
participes en los lineamientos establecidos en concordancia con la toma de decisiones, es decir
siente la necesidad de ser reconocidos e involucrados en las diferentes actividades y en el logro de
los objetivos institucionales, situacion que se relaciona con las percepciones negativas que se tiene
con el sentido de pertenencia afectando la calidad de los servicios, el ambiente interno y por ende
el desempefio laboral.

Valores Colectivos Entendiendo esta variable como el grado en el que se perciben en el
medio interno, la responsabilidad, solidaridad, humanizacion y el compromiso, se puede
evidenciar segun los datos obtenidos que se presenta en un gran nimero de colaboradores
dificultad para realizar el trabajo con otras dependencias, donde las responsabilidades no son
asumidas a quienes son delegadas, situacion que afecta el flujo de informacion importante entre
los miembros del areapara el desarrollo de las actividades diarias, hechos que interfieren en un
adecuado clima organizacional y en la atencion humanizada de los servicios prestados.

Estabilidad Laboral Esta variable se convierte en la mas critica y con la puntuacion mas
baja, lo que indica que existe un alto grado de insatisfaccion en una gran cantidad de colaboradores
con relacion a la estabilidad, es decir no se sienten comodos con los criterios de permanencia
laboral, no hay confianza frente al sistema de contratacién, se manifiesta un sentimiento de

desmotivacion, ya que en muchas situaciones el desempefio laboral influye muy poco en la
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continuidad, la cual podria estar asociada a terceros e intermediarios, situacion que afecta el

rendimiento, el compromiso y la calidad de la atencion en los servicios de salud prestados por el

personal el area de urgencias.

Teniendo en cuenta los anteriores resultados se puede identificar que los usuarios tienen

una percepcion negativa frente a la humanizacion de los servicios de urgencias, ya que los

colaboradores tienen una percepcion media con tendencia a la baja en relacion a algunas variables

del clima organizacional, afectando la calidad de vida laboral y asi mismo el trato humano hacia

los usuarios.

A continuacion se presentan en resumen la relacion existente entre las variables positivas

y negativas con la humanizacion de los servicios de urgencias.

Tabla 6. Variables positivas y negativas

Estilo de direccion

Relaciones

interpersonales

Retribucion

Disponibilidad de
recursos

Sentido de

pertenencia

Claridad y coherencia
en la direccion

Variables Positivas

Es importante conocer que las variables positivas, se relacionan y facilitan el
proceso de humanizacidn en el servicio de urgencias, en la medida en que los
jefes apoyan, estimulan y dan participacion a sus colaboradores los cuales se
sienten parte de la organizacion,

dotandolos de los equipos necesarios, condiciones que favorecen el apoyo
entre colaboradores, permitiendo que se fortalezcan las relaciones
interpersonales, todo lo anterior genera un mecanismo de motivacién
intrinseco y extrinseco, lo que se refleja en la atencion

adecuada hacia los usuarios permitiéndoles sentirse seguros y asi tener una
percepcion positiva frente a la atencion humanizada.

Variables negativas
Las variables negativas no facilitan el proceso de la humanizacién en los

servicios de urgencias, dado a que las personas externas perciben negativamente

que sus colabores no tienen un sentido de compromiso y responsabilidad en

relacion a los objetivos de la institucion, ya que las metas en las areas de la
institucion no son claras y consistentes con relacion a los criterios y politicas de

la misma, es decir se sienten insatisfechos frente a la estabilidad laboral, siendo




IMPORTANCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA LA HUMANIZACION DEL SERVICIO 39
EN EL AREA DE URGENCIAS

Valores colectivos esta una de las variables mas criticas que influyen no solo en el comportamiento
dentro de la organizacion, sino que también afecta en la calidad de los servicios

Estabilidad prestados hacia los usuarios.

Fuente: elaboracidn propia

Discusion

De acuerdo a los resultados y la informacion obtenida mediante la aplicacion de los
instrumentos a lo largo de la investigacion en el area de urgencias del Hospital Timbio, se permite
dar paso a la discusion considerando investigaciones realizadas por diferentes autores, teniendo en
cuenta los principales hallazgos con relacion a las variables de estudio, clima organizacional y
humanizacion en los servicios de salud.

Conforme a los datos obtenidos mediante las técnicas utilizadas se logrd identificar los
siguientes resultados: con relacion a la percepcion que tienen los usuarios frente a la humanizacion
de los servicios prestados por el personal asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio, los
usuarios manifiestan un sentimiento de insatisfaccion frente a la atencion recibida por el personal
asistencial, especificamente médicos y auxiliares de enfermeria, en la atencion preferencial
(gestantes, nifios, adultos mayores) asi como también en los tiempos de espera para la atencion
inicial, lo que se traduce como una percepcion negativa, teniendo en cuenta lo que afirma Daza y
Castro (2018), en su trabajo de investigacion denominada analisis de la humanizacion en el area
de urgencias de la ESE Rosas Cauca, los cuales refieren que la percepcién depende del punto de
vista de cada individuo, hecho que induce a determinar que la percepcion frente a los servicios
recibidos y el trato del personal hacia los usuarios esta relacionado con las experiencias previas de
cada persona es decir, dichas percepciones se ven afectadas por maltiples factores como lo indica

Cortes (2015), en su trabajo aporte de la humanizacién a los servicios de salud en la ESE Divino
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Nifio, relacionado con la falta de compromiso, sensibilizacion y concientizacion afectando la
humanizacién en los servicios de salud, situacién que corrobora los resultados del presente trabajo,
ya que la insatisfaccion de los usuarios esta ligada a un trato deshumanizado por parte del personal
asistencial del Hospital Timbio.

Ademéas mediante los resultados obtenidos se puede destacar la importancia que tiene la
percepcion de los usuarios frente a la humanizacion en los servicios prestados por el personal
asistencial del Hospital Timbio, asi como lo refiere Bejarano (2017), quien afirma en su
investigacion atencion humanizada en una IPS la ciudad de Cali, que la atencién humanizada
incluye, que el servicio y la atencién que se brinda desde el portero hasta el personal médico sea
de calidad, permitiendo que el paciente se sienta seguro y responda positivamente frente a los
procedimientos, condiciones que no se dan en el Hospital Timbio de acuerdo con los resultados
obtenidos, donde la percepcion no es favorable con respecto a la atencion inicial de urgencias,
tiempos de espera, atencion preferencial, procedimientos, capacidad instalada y facturacion.

Por lo anterior se considera importante retomar lo que afirma Gaitan y Flores (2014), en su
investigacion la humanizacién y su impacto en el sistema de gestion de la calidad en el Hospital
de Fontibon, refiere que el usuario le da mas importancia a la comodidad que tiene durante los
procedimientos, seguido de la atencidn cordial y respetuosa, el trato con igualdad y finalmente que
se dé trato preferencial. Situaciones que reafirman y le dan validez a los resultados en cuanto a una
percepcion desfavorable frente a los servicios y el personal del area de urgencias del Hospital
Timbio.

Ademas, segun Caceres (2016), en su investigacion clima organizacional y atencién
primaria en salud, afirma que es importante tener en cuenta que el clima organizacional influye

directamente en la calidad de la atencion. Situacion que se valida y se relaciona con los hallazgos
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del presente trabajo, en el cual el clima organizacional se percibe de manera favorable para el 51%
de los colaboradores encuestados, y desfavorable para el restante 49%, es decir que existen
variables del clima que estan afectando la calidad de vida laboral del colaborador y por ende la
humanizacién de los servicios de salud prestados por el personal asistencial del area de urgencias
del Hospital Timbio. Planteamientos y resultados que se soportan en la investigacion clima
organizacional entre los trabajadores del Hospital General La Villa de Juarez (2018), donde se
resalta que existe una serie de variables que favorecen y afectan el clima organizacional, de
acuerdo a lo anterior se reconoce que dentro de una organizacion hay variables que influyen
positiva 0 negativamente el clima, como se evidencia en el Hospital Timbio, donde a través del
instrumento escala del clima organizacional [EDCO] se puede corroborar que el estilo de
direccion, relaciones interpersonales, retribucion y disponibilidad de recursos son las variables con
las cuales una gran mayoria de los colaboradores se sienten satisfechos, de igual manera se logré
identificar que sentido de pertenencia, claridad y coherencia en la direccion, valores colectivos y
estabilidad son variables con las cuales los colaboradores se sienten insatisfechos, es decir afectan
la calidad de vida de los colaboradores y por ende la prestacion de un servicio humanizado.
Finalmente, mediante los hallazgos obtenidos se puede destacar la relacion que tiene el
clima organizacional para la humanizacion de los servicios de salud prestados por el personal
asistencial en el Hospital Timbio, el cual tiene un valor de 133,8 lo que quiere decir que es medio
con tendencia a la baja de acuerdo a los criterios de calificacion, esto indica que en el Hospital se
estan presentando dificultades en ciertas variables tales como sentido de pertenencia, claridad y
coherencia en la direccion, valores colectivos y estabilidad, situacion que se contrasta con lo
expresado por Alvarez (2006), “es el ambiente propio de la organizacion, producido y percibido

por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interaccion social y
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en la estructura organizacional que se expresa por variables”(p.108); es asi como se puede
determinar que existe relacion entre el clima organizacional y la humanizacion, ya que al verse
afectada la calidad de vida laboral, tal y como lo establece Bernal (2015), en su investigacion
humanizacién en la prestacion de servicios de la ESE Aquitania, donde refiere que la influencia
del medio que lo rodea como fisico, el ambiente, la cultura, el clima organizacional, las
condiciones de trabajo y los factores humanos producen un equilibrio; por lo tanto las labores se
realizan con confianza, aumenta la motivacion, la satisfaccion y el bienestar en general, logrando
prestar un servicio digno y humanizado.
Conclusiones

Finalizado este proyecto de investigacion el cual tuvo como objetivo establecer la relacion
del clima organizacional para la humanizacion de los servicios de salud prestados por el personal
asistencial del area de urgencias del Hospital Timbio, se logré llegar a las siguientes conclusiones:

Una vez aplicada la escala de clima organizacional EDCO en la que participaron 26
colaboradores asistenciales del area de urgencias del Hospital Timbio, se logro identificar que el
clima organizacional puntud un valor 133,8 de acuerdo a los criterios de valoracion, es decir, que
es medio con una tendencia baja, todo lo anterior dado a que existen variables altas y medias de
acuerdo a la percepcidn de los colaboradores.

Con relacion a la encuesta de satisfaccion aplicada a 100 usuarios del area de urgencias del
Hospital Timbio, se identifico que por lo menos el 69% de la poblacion manifiesta insatisfaccion
con relacidn a los servicios de salud y la calidad en la atencion prestada por el personal asistencial,
es decir la percepcion en su gran mayoria es desfavorable, viéndose afectada de manera

significativa la humanizacion en los servicios.
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En la aplicacion de la escala de clima organizacional EDCO en la que participaron 26
colaboradores del area de urgencias del Hospital Timbio, se logré identificar que existe una serie
de variables que favorecen el clima organizacional entre las cuales se encuentran estilo de
direccidn, relaciones interpersonales, retribucién, disponibilidad de recursos; ademas se logro
identificar aquellas variables que desfavorecen el clima organizacional como sentido de
pertenencia, claridad y coherencia en la direccidn, estabilidad y valores colectivos.

De acuerdo a los hallazgos obtenidos se logré identificar que el clima organizacional esta
directamente relacionado con la humanizacion del servicio del area de urgencias del Hospital
Timbio a partir de las percepciones en torno a las variables evaluadas, las cuales mostraron una
calificacion media con tendencia a la baja, condiciones que se reflejan en el desarrollo de los
procesos internos de la institucion evidenciadas en las evaluaciones de satisfaccion realizadas por

los usuarios frente al servicio y al personal.

Recomendaciones

Tomando como base los principales hallazgos en el area de urgencias del Hospital Timbio
con relacion al clima organizacional, humanizacién y la percepcion de los usuarios frente al
servicio, se procede a hacer las siguientes recomendaciones orientadas a lograr el bienestar, la
calidad de vida de los colaboradores y por ende el bienestar de la comunidad, en especial de los
usuarios del servicio de urgencias del Hospital Timbio.

Constituir el area de gestion y talento humano para velar por el bienestar y la calidad de
vida de los colaboradores con respecto a dimensiones académicas, econdmicas, espirituales y
laborales. Garantizar los recursos fisicos y humanos que permitan fortalecer las actividades diarias

de la institucion.
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Implementar mecanismos de autoevaluacion que permitan monitorear periédicamente las
condiciones del clima organizacional y por ende el grado de satisfaccién de los colaboradores
frente a las politicas internas de la institucion.

Realizar periédicamente encuesta de necesidades a los colaboradores del hospital con el
fin de establecer planes de intervencion reales y necesarios para la comunidad.

Fomentar espacios de esparcimiento que permitan el desarrollo de actividades
multiculturales que faciliten afianzar relaciones interpersonales y la motivacion intrinseca y
extrinseca para la ejecucion de las labores diarias.

Sensibilizar a los usuarios frente a la priorizacion de los servicios y la atencion en el area
de urgencias el cual ayudara a mejorar las percepciones que se tienen frente al servicio.

Disefiar y ejecutar politicas de humanizacion que permitan orientar las diferentes acciones
asistenciales hacia la prestacion de un servicio digno y oportuno.
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Anexos

Anexo 1. Escala EDCO

Plantilla de calificacion EDCO

1. Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
WECES veces

2. Soy aceptado por mi grupo de trabajo | w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
YECES Veces

3. Los miembros del grupo son distantes conmigo : w

1 2 3 4 5
Siermpre Casi siempre Algunas Muy pocas MNunca
WELES veces

4. Mi grupo de trabajo me hace sentir incomodo : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
Veces veces

5. El grupo de trabajo wvalora mis aportes | w

5 4 3 2 1
Siermnpre Casi siempre Algunas Muy pocas MNunca
YECES veces

6. Mi jefe crea una atmdsfera de confianza en el grupo de trabajo : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES Yeces

7. El jefe es mal educado: w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas MNunca
veces veces
8. Mi jefe generalmente apoya las decisiones que tomo : w
5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas MNunca
VeCes veces

9, Las ordenes impartidas por el jefe son arbitrarias: w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
veces veces

10.El jefe desconfia del grupo de trabajo: w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VeCES VeCes




11.Entiendo bien los beneficios que tengo en la empresa: w
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5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
veCes VECES

12.Los beneficios de salud que recibo en la empresa satisfacen mis necesidades: w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas MNunca
Yeces veces
135.Estoy de acuerdo con mi asignacidn salarial: w
5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
YBCeS VECes
14. Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la Empresa: wr
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas MNunca
YBCEsS WECES
15. Los servicios de salud que recibo en la empresa son deficientes: w
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YBCes ¥ECES
16. Realmente me interesa el futuro de la Empresa : w
] 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
¥eces veces
17. Recomiendo a mis amigos la empresa como un excelente sitio de trabajo : w
] 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECes yeces
18.Me avergienzo de decir que soy parte de la Empresa . w
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas MNunca
WEBCES yeces
19, Sin remuneracion no trabajo horas extras | w
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECEs YECES
20.Seria mas feliz en oira Empresa : w
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES WECEes
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21.Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo - w

22.El

23.El

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES veces
ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado : w
5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES VECES
entorno fisico de mi sitio de trabajo dificulta la labor que desarrollo :
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES veces
24 Es dificil tener acceso a la informacidn para realizar mi trabajo - w
1 2 3 E 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES yeces
25, La iluminacion del area de irabajo es deficiente : w
1 2 3 4 5
Siempre Casl siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES VECES
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26.La empresa despide al personal sin tener en cuenta su desempeiio : w

1 2 3 4 5
Slempre Casi siempre hWuchas Muy pocas Munca
WECES VELES

27 La empresa brinda estabilidad laboral : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECes yeces

28 La empresa contrata personal temporal : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YBCES VECES

29 La permanencia en el cargo depende de preferencias personales : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES VECES

30. De mi buen desempefio depende la permanencia en el cargo : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YBCES YECES

31.Entiendo de manera clara las metas de la Empresa : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES veces

32.Conozco bien como la empresa esta logrando sus metas = wr

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES VECES

33.Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relacidn con las metas - w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES ¥ECES

34.Los directivos no dan a conocer los logros de la empresa : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Muchas Muy pocas MNunca
VECES veces

35 Las metas de la empresa son poco entendibles ; w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES ¥ECEes
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36.El trabajo en equipo con otras dependencias es bueno : w

] 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES VECES

37.Las otras dependencias responden hien a mis necesidades laborales : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempra Algunas Muy pocas Munca
VECES yeces

38. Cuando necesito informacion de otras dependencias la puedo conseguir facilmente : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munea
VECES Veces

39, Cuando las cosas salen mal las dependencias son rapidas en culpar a otras . w

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES VECES

40. Las dependencias resuelven problemas en lugar de responsabilizar a otras : w

] 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES VECES
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Anexo 2. Encuesta informal
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Encuest
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Lza atentaments dasda 12 primers peagunta v sazin coma considesss 1a sespussts manes con unz X 1a respusstz en
los cuadeos qua sstén 2 tu deracha donde dice SIEMPRE, A VECES o NUNCA

RELACIONES INTERFESONALES SIEMFRE | AVECES | NUNCA

1 | ;simecesitas un camwhia de fuma, 1o consiznes con facilidad”

! | ;gzcibesapayo =0 tus labores cuanda te sientes muy satusada?

3 | ;Cuzndo te sientes enferma () s companeros (3s) comprenden 1z
simmacion’?

4 | =0l 2res de trzbajo tisnen en cnents fus fachas especizles?

§ | :los compansros (2s) dz 20ea tisnen en cusnis s opinionssT

COMFENSACION FINANCIERA Y NO FINANCIERA SIEMFRE | AVECES | NUNCA

G | fecihe felicitacionss cusnda sealizeas fus labores bisn?

T | ;Tz brindan los espacios o los permisos para sealizar actividadss
exirzlzhosales’?

8 | ;13 institucion foments espacios para &l crecimients personal ¥
academica?

9 | ;ecibes z vismpo el szlario porlos servicios prestados?

10 | ;12 demuestran 5 er2s impartants parz 12 institucion”

INVERSION EN RECURS0S SIEMFRE | AVECES | NUNCA

11 | ;t=2brindz l2s herramisntas necesarizs para llevar 2 czbo s lzboses?

11 | ;las implementes de trabaje lleg=n en & tiempo esperada’

13 | ;t2sienfes comoda con los reoursos inmobilizrios de o 2res de trbaja”

14 | ;lainstitncion realiza procesas de induccion y reinduccion?

—
£

;12 institncion brinds capacitacionss que fomenten su crecimienta
lzharzl y personal?
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Anexo 3. Consentimiento informado

DECLARACION PARA EL CONSENTIMIENTO INFORMADO

Las estudiantes de noveno semestre de psicologia de la fundacion universitaria de Popayan, cuyos
nombres aparecen al final del documento solicitan a usted |a colaboracion para la aplicadon de la escala
EDCO (escala de clima organizacionalicon motivo netamente a@démico como parte de nuestro trabajo
de grado para obtener el titulo de profesional en Psicologia.

Su partidpacion sera woluntaria e iniciara una vez usted reciba las instrucciones correspondiente. En
caso de aceptar se le solicita firmar el presente documento. Asimismo wsted tiene derecho a no
participar si no lo desea. Agradecemaos su partidpacion y se aclara gue no hay beneficios econdmicos en
relacicna la misma.

Usted puede tener la seguridad de gue la informadan gue suministre no sera relacionada en ningun
momento con su nombre y gue se mantendrd en secreto. A esta informacion no podran acceder
personas diferentes al asesor de trabajo de grado y los estudiantes gue han elaborado el instrumento.
|gualmente enningln caso su nombre aparecera en ninguna publicacicn o cualguier medio.

Durante su participadon, usted tiene derecho de realizar las preguntas gue considere necesarias o de
obtener lainformacicn sobre lo gue se esta realizando.

5i usted acepta participar en forma libre y voluntaria, escriba su nombre y nimero de identificadan y
firme a continuacion.

Nombre:

Firma: CC:

Responsables

José Abel Astaiza Araujo

CC. 1.063.811.528

Sandra Ximena Orozco Fernandez
CC. 1.081.739.484

Ana Lucia Segura Pefia

CC. 69.008.195

Estudiantes noveno semestre — Psicologia — FUP
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Anexo 4. Carta de Presentacion

TIMBIO CAUCA 26 DE DICIEMBRE DE 2019

MONICA LILIANA CAMPO MARTINEZ
Gerente Hospital Timbio

ASUNTO:
Solicitud Académica

CORDIAL SALUDO:

Por medio de la presente me dirijo a usted de manera muy respetuosa, en calidad de
estudiante de Psicologia, noveno semestre de la Fundacion Universitaria De Popayan, para
solicitarle, me permita realizar mi trabajo de grado dentro de la institucion, ya que a través
de el podre continuar con mi formacidn profesional y de la misma manera podre contribuir
al desarrollo psicosocial de la misma, por tal motivo me permito presentarle la propuesta
de investigacion que deseo llevar a cabo en el hospital.

De antemano manifiesto mis mds sinceros agradecimientos.

\ ==

e "

Atte. VN
JOSE ABEL ASTAIZA ARAUJO

C.C 1063811528
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Anexo 5. Encuesta de satisfaccion al usuario de urgencias hospital Timbio

ENCUESTA D SA IS AOTION B SUARTD OF URGERCIAS HOSPTTAL TINERD
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