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Resultados

1. No Existe medición del clima 
organizacional en los últimos 5 años.

2. Incremento en las quejas generadas por 
los pacientes en el primer trimestre del 
2020, con una tendencia de incrementar 
1.5% porcentuales al año.

3. Disminución en el porcentaje de 
satisfacción.



Ø Pregunta De Investigación 

¿Cuál es el impacto del clima 
organizacional en la percepción 

de la calidad por parte de los 
usuarios de la IPS Asistencia 

en Servicios de Salud 
Integrales S.A.S en el año 2022?



Ø OBJETIVOS ESPECÍFICOS:

Ø Objetivo General 

1
• Medir la percepción de los colaboradores frente a las áreas críticas del clima 

organizacional en IPS asistencia en servicios de salud integrales S.A.S.

2
• Describir la percepción de los clientes frente a las dimensiones de calidad.

3

• Establecer la relación entre las áreas críticas del clima organizacional y las 
dimensiones de la calidad del servicio en salud percibido por los usuarios de la 
IPS asistencia en servicios de salud integrales S.A.S. 

Conocer el impacto del clima organizacional en la percepción de la calidad de 
los servicios de salud, en la IPS asistencia en servicios de salud integrales 

S.A.S en el año 2022.



Ø Justificación

• Busca aumentar los resultados en salud.
• Disminuir la carga de la enfermedad.
• Cumplir con el mejoramiento de la calidad.

Implementación Del 
Modelo

• Permite evaluar desde la óptica del paciente.
• Tener en cuenta expectativas frente al servicio.
• Perspectivas desde el rol desempeñado.

La Calidad

• Conocer el resultado de la medición del clima organizacional
• Resultados de la percepción de los trabajadores.SERVQUAL



Ø Antecedentes

Bernal, Pedraza y 
Sánchez (2015) 

•Un clima favorable 
beneficia el entorno 

de trabajo y, con ello, 
el compromiso y el 
desempeño de los 

empleados.

Bermejo et al. 
(2008), Aldana et al. 

(2009) y Cortés 
(2009)

•Realizar evaluaciones 
de las condiciones de 

trabajo ,mejoran la 
calidad en la 

prestación del servicio. 

Civera (2008) , 
Massip, Ortiz, 
Llantá, Peña e 
Infante (2008)

•Se puede lograr la 
satisfacción de los 

pacientes si los 
empleados también 

se encuentran 
satisfechos con su 

entorno laboral.



Ø Marco Teórico

El 
concepto 
de clima 

organizaci
onal

Satisfacción 
laboral

Motivación 
del personal 

Capacidad 
de liderazgo

Instrument
os para la 
medición. 

A partir de la 
variable de 
calidad del 

servicio

Un indicador 
determinante 

Medir de 
manera 

completa el 
clima 

organizacional

Ø Clima organizacional y la 
relación con otros conceptos.

Ø Áreas Críticas del Clima 
Organizacional y sus subvariables 

y dimensiones.



Ø Marco Legal

Constitución 
Política Colombiana

• Articulo 25

Código Sustantivo 
del Trabajo

• Articulo 1 y 9

Resolución 4886

• Vision



Ø Metodología

• El Estudio tiene 
un enfoque 
cuantitativo.

• El estudio es de 
tipo Analítico – 
Transversal.

• Número de 
pacientes 

activos en la IPS 
al 30/06/2022.

• Este 
corresponde a 
descriptivos o 

causales. 

1- Enfoque de 
investigación.

2- Tipo de 
estudio.

4- Población.3- Diseño de la 
Investigación.



Resolución Objetivo Numero 1



Resolución Objetivo Numero 2

Expectativas de los 
usuarios vs Percepción 

de la calidad del servicio.

Criterios que están por 
debajo de las 

expectativas del usuario.

Servicios de salud 
según importancia.



Resolución Objetivo Numero 3



Ø Conclusiones

Aunque se cuente con 
resultados favorables 
en la calificación de la 

percepción de la 
calidad por parte de los 

usuarios, el clima 
organizacional precisa 

de mejoras.

 La institución tiene un 
mayor avance en lo 

referente a tangibilidad 
y se observa una 

calificación menor a las 
expectativas en lo 

referente a 
aseguramiento y 

credibilidad.

 El mejoramiento de las 
condiciones del 

recurso humano, 
favorece a las 

organizaciones ya que 
en algunos casos 

puede tener un impacto 
en la productividad.
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