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Resumen

Este proyecto analiza la forma en que la cultura organizacional influye en la calidad de la atencion
médica dentro del servicio de urgencias de una institucién privada de cuarto nivel ubicada en el
nororiente colombiano. Se parte de la idea de que los valores, las creencias y las costumbres
compartidas por el personal no solo definen la identidad institucional, sino que también tienen un
impacto directo en la seguridad del paciente, el ambiente laboral y la eficiencia en los procesos
de atencion.

Para el desarrollo del estudio se aplicaron encuestas a 84 colaboradores del area de urgencias,
entre ellos médicos, enfermeros, auxiliares y personal administrativo, complementadas con
observaciones del entorno de trabajo y de la interaccion entre los distintos equipos. Esta
combinacién de herramientas permiti6 comprender cdmo los comportamientos, la comunicacion
interna y el liderazgo influyen en la percepcién de calidad tanto del personal como de los usuarios.
Los resultados muestran que cuando existe una cultura organizacional basada en la confianza,
la comunicacioén abierta y el trabajo colaborativo, la calidad del servicio mejora notablemente. Por
el contrario, la rotacion frecuente de personal, la sobrecarga laboral y la falta de reconocimiento
afectan el compromiso de los trabajadores y la satisfaccion del paciente.

El estudio concluye que fortalecer la cultura organizacional a través de programas de formacion,
liderazgo participativo y estrategias de bienestar laboral puede transformar de manera positiva la
experiencia de atencion y consolidar una mejor calidad del servicio de urgencias.
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Abstract

This project analyzes how organizational culture influences the quality of medical care within the
emergency department of a private, fourth-level institution located in northeastern Colombia. It is
based on the idea that the values, beliefs, and customs shared by staff not only define institutional
identity but also have a direct impact on patient safety, the work environment, and the efficiency
of care processes.

For the study, surveys were administered to 84 emergency department employees, including
physicians, nurses, assistants, and administrative staff, complemented by observations of the
work environment and interactions between different teams. This combination of tools allowed us
to understand how behaviors, internal communication, and leadership influence the perception of
quality among both staff and users.

The results show that when an organizational culture based on trust, open communication, and
collaborative work exists, the quality of service improves significantly. On the contrary, frequent
staff turnover, work overload, and lack of recognition affect employee engagement and patient
satisfaction.

The study concludes that strengthening organizational culture through training programs,
participatory leadership, and employee wellness strategies can positively transform the care
experience and consolidate improved quality in the emergency department.

Keywords

Keywords: Organizational culture, healthcare, emergency service, quality in health, employee
satisfaction

INTRODUCCION

La cultura organizacional se entiende como el conjunto de valores, creencias y practicas que dan
identidad a una institucion y orientan su comportamiento. Este componente influye de manera
directa en la seguridad del paciente y en la eficiencia con la que se desarrollan los procesos
internos. A nivel internacional, diversos estudios en Iberoamérica sefialan que una cultura
organizacional solida contribuye a disminuir errores en la atencion en salud y a fortalecer la
satisfaccion del personal. En el contexto colombiano, la normativa del Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad en Salud exige a las instituciones no solo cumplir con estandares técnicos,
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sino también promover un ambiente laboral cohesionado. En el &mbito local, particularmente en
el nororiente del pais, las Instituciones Prestadoras de Salud (IPS) de alta complejidad enfrentan
retos propios derivados de la elevada demanda de servicios y de la necesidad de mantener
estandares de acreditacion en escenarios caracterizados por altos niveles de presion.

Esta investigacion surge de la necesidad de comprender cémo las dindmicas internas de una IPS
de cuarto nivel influyen en el funcionamiento del servicio de Urgencias, un espacio donde las
decisiones deben tomarse con inmediatez y pueden tener un impacto directo en la vida de los
usuarios. El interés principal radica en identificar las brechas existentes entre lo que establecen
las politicas institucionales y la realidad percibida por el personal asistencial. La pertinencia del
estudio se sustenta en su potencial para ofrecer un diagndstico que oriente la implementacién de
estrategias de liderazgo y bienestar laboral, con el fin de disminuir la rotacion del talento humano
y fortalecer la percepcion de calidad del servicio.

El trabajo se enmarca en el campo de la administracion en salud y se centra especificamente en
el talento humano y la gestién de procesos en escenarios de alta complejidad. No busca evaluar
competencias clinicas individuales, sino analizar el contexto organizacional que condiciona el
desempenfio colectivo dentro del servicio de urgencias en el nororiente colombiano durante el
periodo de estudio.

METODO

Utilizamos una metodologia cuantitativa, porque permite medir de manera objetiva la percepcion
de los colaboradores y analizar, con criterios verificables, la relacibn entre la cultura
organizacional y la calidad en la atencion.

Desde el punto de vista disciplinar, el estudio se sustenta en los campos de la administracién en
salud y la psicologia organizacional, bajo la premisa de que los comportamientos colectivos
pueden describirse y evaluarse mediante procedimientos estadisticos, lo que facilita identificar
patrones y tendencias relevantes para la gestion institucional.

Disefio y alcance de la investigacion

El estudio es de tipo no experimental, con un disefio transeccional descriptivo-analitico. Esto
quiere decir que la recoleccion de datos se realiz6 en un solo momento temporal con el fin de
describir el estado actual de la cultura en el servicio de urgencias sin manipular las variables.

El alcance es descriptivo, orientado a especificar las propiedades y rasgos importantes del
personal asistencial y administrativo de la institucion de cuarto nivel objeto de estudio.

Cronologia del proceso metodoldgico
El desarrollo de la investigacion se estructuré en cuatro fases secuenciales que garantizan la
coherencia del proceso:
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|Fase ||Procedimiento implementado ||Herramientas/lnstrumentos

1. Revision documental de procesos internos en||. L

: P - : Fichas de observacion.
Diagnadstico |lel servicio de urgencias.
N Construccion y validacion del instrumento de , ,

2. Disefno - Cuestionario estructurado.
recoleccion de datos.

3. Aplicacién EJec,u0|on . encuestas a 84 colaboradores Formulario digital / Escala Likert.
del area de urgencias.

L Tabulacion de datos y cruce de variables de||Software de procesamiento de

4. Andlisis :
cultura y calidad. datos.

Tabla 1.

Etapas de la investigacion y herramientas utilizadas. Fuente: Elaboracién propia a partir del
proyecto de investigacion.

Disefio de instrumentos y poblacion

La poblacion estuvo integrada por 84 colaboradores, incluyendo médicos, enfermeras, auxiliares
y personal administrativo, para la recoleccion de la informacion se disefid un cuestionario de
percepciéon basado en dimensiones como: liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo y
satisfaccion laboral, este instrumento permitié transformar las percepciones subjetivas en datos
facticos mediante una escala de medicion de frecuencia, asegurando la validez técnica necesaria
para el andlisis de una institucion de alta complejidad.

Lugar y delimitacién

La investigacion se llevd a cabo integramente en las instalaciones de una institucion de salud
privada de cuarto nivel en el nororiente colombiano, el acceso a la informacién se gestion6 bajo
protocolos de ética y confidencialidad, asegurando que los procedimientos implementados no
interfirieran con la prestacion del servicio médico vital en el area de urgencias.

RESULTADOS

En el desarrollo de los factores internos es clave la autoevaluacion, y la revision de las actividades
operativas, eso implica ver de fondo como se manejan las cosas, desde la distribucion de recurso
humano relacionado con géneros, tipo de cargos que hacen parte del equipo de trabajo y tiempo
de antigliedad operativa en el area, hasta la infraestructura y el flujo de la comunicacién entre el
equipo, una vez se logran identificar los puntos criticos, la IPS tendra una base para disefar e
implementar cambios efectivos que transformen y optimicen la experiencia de los pacientes que
asisten al servicio de urgencias.
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La atencion en urgencias requirié de un andlisis del equipo de trabajo, los factores identificados
con influencia en la atencion son la sobreocupacion, falta de capacidad instalada, recurso humano
limitado, jornada laboral mas extensa, agotamiento fisico del personal, complejidad de los
procesos, gestion de PQR; por lo que se evaludé desde la distribucion del recurso humano,
haciendo un analisis del balance entre géneros, la diversidad de cargos y la experiencia
(antigliedad) del personal, hasta la efectividad de la infraestructura y cémo fluye la comunicacion
entre el equipo lo que fue esencial para identificar el desempefio del servicio.

Del actual proyecto encontramos que, dentro de la poblacion encuestada, la participacion fue de
43 mujeres correspondiente al 51% de la poblaciéon vs. 41 hombres siendo un 49% de la
poblacion.

DISCUSION Y CONCLUSION

Los resultados evidencian que la cultura organizacional no ocupa un lugar secundario dentro de
las instituciones de salud, sino que constituye un recurso estratégico decisivo para garantizar la
calidad en organizaciones de cuarto nivel. La principal contribucién de este estudio radica en
mostrar que, aun en contextos altamente tecnificados y regulados por protocolos estrictos, el
bienestar, la motivacién y la cohesion del personal siguen siendo factores determinantes para la
seguridad del paciente. El elevado nivel de sentido de pertenencia identificado (90%) parece
actuar como un amortiguador frente a las exigencias propias del servicio, favoreciendo que la
calidad asistencial se mantenga incluso en escenarios de sobrecarga o fatiga. Este hallazgo
aporta al campo de la administracién en salud un argumento sélido: fortalecer la cultura
institucional no es un elemento accesorio, sino una inversion que genera beneficios tangibles en
la seguridad clinica y el desempefio operativo.

Los resultados evidencian que la cultura organizacional no ocupa un lugar secundario dentro de
las instituciones de salud, sino que constituye un recurso estratégico decisivo para garantizar la
calidad en organizaciones de cuarto nivel, la principal contribucién de este estudio radica en
mostrar que, aun en contextos altamente tecnificados y regulados por protocolos estrictos, el
bienestar, la motivacion y la cohesién del personal siguen siendo factores determinantes para la
seguridad del paciente, el elevado nivel de sentido de pertenencia identificado (90%) parece
actuar como un amortiguador frente a las exigencias propias del servicio, favoreciendo que la
calidad asistencial se mantenga incluso en escenarios de sobrecarga o fatiga. Este hallazgo
aporta al campo de la administracion en salud un argumento soélido: fortalecer la cultura
institucional no es un elemento accesorio, sino una inversion que genera beneficios tangibles en
la seguridad clinica y el desempefio operativo.
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RESUMEN

Este proyecto analiza la forma en que la cultura organizacional influye en la calidad de la
atencion médica dentro del servicio de urgencias de una institucién privada de cuarto
nivel ubicada en el nororiente colombiano. Se parte de la idea de que los valores, las
creencias y las costumbres compartidas por el personal no solo definen la identidad
institucional, sino que también tienen un impacto directo en la seguridad del paciente, el
ambiente laboral y la eficiencia en los procesos de atencion.

Para el desarrollo del estudio se aplicaron encuestas a 84 colaboradores del area de
urgencias, entre ellos meédicos, enfermeros, auxiliares y personal administrativo,
complementadas con observaciones del entorno de trabajo y de la interaccion entre los
distintos equipos. Esta combinacion de herramientas permiti6 comprender como los
comportamientos, la comunicacion interna y el liderazgo influyen en la percepciéon de
calidad tanto del personal como de los usuarios.

Los resultados muestran que cuando existe una cultura organizacional basada en la
confianza, la comunicacion abierta y el trabajo colaborativo, la calidad del servicio mejora
notablemente. Por el contrario, la rotacion frecuente de personal, la sobrecarga laboral y
la falta de reconocimiento afectan el compromiso de los trabajadores y la satisfaccién del
paciente.

El estudio concluye que fortalecer la cultura organizacional a través de programas de
formacion, liderazgo participativo y estrategias de bienestar laboral puede transformar de
manera positiva la experiencia de atencién y consolidar una mejor calidad del servicio de
urgencias.

Palabras Claves: Cultura organizacional, atencion médica, servicio de urgencias, calidad
en salud, satisfaccion de los colaboradores.

ABSTRACT

This project analyzes how organizational culture influences the quality of medical care
within the emergency department of a private, fourth-level institution located in
northeastern Colombia. It is based on the idea that the values, beliefs, and customs
shared by staff not only define institutional identity but also have a direct impact on patient
safety, the work environment, and the efficiency of care processes.

For the study, surveys were administered to 84 emergency department employees,
including physicians, nurses, assistants, and administrative staff, complemented by
observations of the work environment and interactions between different teams. This
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combination of tools allowed us to understand how behaviors, internal communication,
and leadership influence the perception of quality among both staff and users.

The results show that when an organizational culture based on trust, open
communication, and collaborative work exists, the quality of service improves significantly.
On the contrary, frequent staff turnover, work overload, and lack of recognition affect
employee engagement and patient satisfaction.

The study concludes that strengthening organizational culture through training programs,
participatory leadership, and employee wellness strategies can positively transform the
care experience and consolidate improved quality in the emergency department.
Keywords: Organizational culture, healthcare, emergency service, quality in health,
employee satisfaction
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INTRODUCCION

La cultura organizacional representa un conjunto de valores, creencias, normas Yy
practicas que influyen en el comportamiento y hasta en el desempefio de los
colaboradores dentro de una organizacién. En el contexto de los servicios de salud y
especialmente en areas criticas como el servicio de urgencias de una IPS de cuarto nivel,
la cultura organizacional puede tener un impacto significativo en la calidad de la atencion
médica, la percepcion del paciente sobre la atencion recibida, la seguridad del paciente
y la eficiencia operativa hablando de tiempos de atencidn y gestién administrativa. En
instituciones de cuarto nivel como la que es objeto de este trabajo, donde se atienden
casos de alta complejidad, la alineacién entre la cultura organizacional y los objetivos
clinicos son de gran importancia para garantizar resultados 6ptimos.

En el nororiente colombiano, las instituciones privadas de salud enfrentan desafios
relacionados con la gestion y disponibilidad del talento humano, la presion de toda el area
asistencial en general y la necesidad de mantener altos estandares de calidad. Este
proyecto busca analizar como la cultura organizacional influye en la calidad de la atencién
en el servicio de urgencias de una institucion de salud privada de cuarto nivel, con el fin
de identificar oportunidades de mejora y fortalecer el enfoque centrado en el paciente.
La metodologia aplicada en el proyecto fue de tipo descriptivo y analitico, utilizando
encuestas dirigidas a personal asistencial, médico y enfermeria junto con la observacion
directa del ambiente laboral y procesos de atencion. Se recopilaron datos cuantitativos y
cualitativos que permitieron evaluar la relacion entre los valores culturales de la
organizacion y la sensacion de bienestar laboral y satisfaccion de los colaboradores.
Las principales conclusiones indican que una cultura organizacional que promueve la
comunicacioén efectiva, el trabajo en equipo y la orientacion al paciente esta asociada con
una mayor calidad en la atencién médica. Asimismo, se evidencidé que la insatisfaccion
del personal y la alta rotacién son factores que afectan negativamente la atencion en
urgencias. Por lo que se sugiere que las instituciones de salud implementen estrategias
de fortalecimiento hacia la cultura organizacional y programas de formacién continua para
el personal, lo que podria mejorar significativamente la experiencia de atencion en este
vital servicio y la satisfaccién de los colaboradores.
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CAPITULO 1 - PROTOCOLO DE INVESTIGACION

Planteamiento del Problema

En el sector de la salud, especialmente en el servicio de urgencias, la calidad de la
atencion meédica es un aspecto critico que puede determinar la satisfaccion del paciente,
la efectividad del tratamiento, e incluso la supervivencia en situaciones de emergencia.
La cultura organizacional es un fendmeno complejo que engloba los valores, creencias,
comportamientos y actitudes que prevalecen en una institucion.

En la actualidad, en la IPS de cuarto nivel del nororiente colombiano que esta siendo
objeto de este trabajo (por confidencialidad no se revela su nombre) enfrenta desafios
significativos que afectan su cultura organizacional, como la alta rotacién de personal, el
estrés laboral y una falta de comunicacién efectiva entre las areas internas de la IPS,
estas condiciones pueden influir negativamente en la atencién al paciente, generando
disconfort, colocando incluso en riesgo la seguridad del paciente. La ruta de atencion en
urgencias tiene tiempos y movimientos en los que la interaccion con varias personas en
el servicio de urgencias puede influir en la percepcion de la calidad de la atencién por
parte del paciente sin estar directamente relacionado con lo médico.

Hay varias rutas por las que un paciente puede acceder al servicio de urgencias, y pueden
ser de tres maneras: Una llegada espontdnea, una remisién desde una IPS y una
atencién prehospitalaria, al ingresar es recibido su registro y direccionado al triage en
donde dependiendo de su gravedad sera clasificado y de lo que depende su tiempo de
espera. Posteriormente se realiza una gestion administrativa donde se verifica el estado
de afiliacion (activo en el SSS), registro en el sistema y apertura de historia clinica.
Dependiendo del triage asignado el paciente recibira su atencion médica en la que se
podr4 determinar si son necesarias imagenes diagnosticas, laboratorios clinicos,
direccionar a otras especialidades, hospitalizacion o si finaliza la atencion con la
formulaciéon de medicamentos para continuar tratamiento en casa (ambulatorio), aunque
la normatividad colombiana obliga a todas las IPS a brindar la atencion de urgencias sin
importar el convenio, es aqui donde también se determina si el paciente debe continuar
su atencion en otra IPS (Remision para recibir atencién en una institucion red convenio
de la EPS — Decreto 2579/1991, Art. 1ro).

Esta parte del proceso de atencion en el area de urgencias exige rapidez, precision y
articulacion entre las diferentes subareas, la atencion se ve influenciada no sélo por los
protocolos clinicos y administrativos, sino también por los valores y comportamientos
propios de la cultura de la region. La cultura santandereana, se caracteriza por su
franqueza, comunicacion directa y sentido del deber, aportando elementos clave que
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favorecen la toma de decisiones &giles y el compromiso del personal con la atencion
oportuna y eficiente hacia el paciente, convirtiendo estas caracteristicas culturales en
fortalezas dentro del servicio de urgencias, al promover una actitud proactiva, resiliente y
centrada en la responsabilidad individual y del servicio.

La cultura santandereana se caracteriza por mantener una comunicacion directa y clara
lo que resulta muy util en el momento de tomar decisiones rapidas y responsabilizarse de
cada accion, el orgullo regional y el fuerte sentido del deber promueven el compromiso,
la resiliencia y la productividad entre el personal del servicio de urgencias; no obstante,
esta misma franqueza que se describe, cuando no se maneja adecuadamente, puede
desencadenar interacciones bruscas o tensas, especialmente en contextos de alta
presion como en este caso el servicio de urgencias, lo que podria afectar la comunicacion
efectiva entre los diferentes profesionales del servicio o con los pacientes, el reconocer
este aspecto permite avanzar hacia una cultura organizacional mas empatica y
colaborativa, sin perder la eficiencia y la esencia que caracteriza a la regién.

El contexto del nororiente colombiano tiene particularidades culturales y socioeconémicas
gue pueden afectar el funcionamiento de las instituciones de salud como la falta de
recursos, un sistema de salud fragmentado, y el acceso desigual a servicios médicos de
calidad, son problematicas que deben ser consideradas al identificar el impacto en la
cultura organizacional.

Por lo tanto, es fundamental realizar un analisis sobre como la cultura organizacional
incide en la calidad de la atencién médica brindada en el servicio de urgencias, ya que a
través de su larga trayectoria “50 anos” la IPS ha buscado prestar excelentes servicios
de salud a los pacientes propiciando apoyo administrativo y médico a quienes acuden al
servicio de urgencias.

Pregunta de investigacion

¢, Como impacta la cultura organizacional en la calidad de la atencion médica en el servicio
de urgencias de una institucion de salud privada de cuarto nivel del nororiente
colombiano?

Hipotesis

El servicio de urgencias de la IPS privada de cuarto nivel en el nororiente colombiano
muestra altos niveles de estrés laboral relacionado con la carga de trabajo, la rotacion del
personal asistencial y administrativo, y falencias en la comunicacion interna, entre otros
factores, estos elementos propios de una cultura organizacional poco cohesionada
afectan negativamente la satisfaccion de los pacientes y la calidad del servicio prestado.
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Se presume que una cultura organizacional fortalecida, basada en la comunicacién
efectiva, el reconocimiento del talento humano y el liderazgo participativo podria mitigar
estos efectos, mejorar el clima laboral y optimizar los resultados en la atencion médica.

Objetivo general
Analizar la cultura organizacional en la calidad de la atencion médica en el servicio de
urgencias de una institucion de salud privada de cuarto nivel del nororiente colombiano.

Objetivos especificos

1. Identificar factores internos que pueden influir en la calidad de atencion del servicio
de urgencias.
2. Analizar el efecto en todos los componentes de la cultura organizacional con los

factores identificados de la calidad en la atencion en el servicio de urgencias.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTO TEORICO

Marco Tedrico

La cultura organizacional se define como el conjunto de valores, creencias,
comportamientos y normas que comparten los miembros de una organizacion. Desde los
afos 70, diversos autores han abordado conceptual y empiricamente la formacion y
desarrollo de la cultura organizacional. En la fundamentacion conceptual de este
constructo se integran diversas perspectivas disciplinarias como la Psicologia Social, la
Antropologia, la Sociologia, las Ciencias de la Comunicacion y la Administracion. Sin
embargo, la mayoria de los autores destacan dos enfoques principales: La concepcién
de la cultura como variable de la organizacion y la concepcion de la organizacion como
cultura. La primera perspectiva supone una vision positivista, que considera a la cultura
como una variable interviniente mas en la gestion organizacional, la cual se puede medir
y relacionar con otras variables; y la segunda, a partir de una perspectiva interpretativa-
constructivista, parte de la concepcion de que toda organizacion es en si misma una
cultura, construida a partir de procesos de interaccién y significacién, por lo que captar
los elementos que la configuran es una tarea compleja y necesariamente cualitativa.
Algunas definiciones de cultura organizacional comparten caracteristicas comunes con
las definiciones antropoldgicas de cultura social. Subrayan la importancia de los valores
y creencias compartidos y su efecto sobre el comportamiento. La cultura es el entorno
social o normativo que mantiene unida a una organizacion. Expresa los valores o ideales
sociales y creencias que los miembros de la organizacién llegan a compartir,
manifestados en elementos simbdlicos, como mitos, rituales, historias, leyendas y un
lenguaje especializado.

Otra perspectiva destaca cémo la cultura afecta al comportamiento: La cultura
organizacional es un sistema de valores compartidos (lo que es importante para la
organizacién) y creencias (cémo funcionan las cosas) que interactian con la gente, las
estructuras de organizacion y los sistemas de control de una compaiiia para producir
normas de comportamiento (cOmo se hacen las cosas aqui). Schein, en 1988 introdujo el
concepto de presunciones y creencias, para explicar de forma mas amplia el significado
que para la organizacion tiene el concepto de cultura, definiéndola como “respuestas que
ha aprendido el grupo ante sus problemas de subsistencia en su medio externo y ante
sus problemas de integracion interna”, este nivel de presunciones y creencias que
comparten los grupos en la organizacion corresponde a la esencia misma de la cultura.
Desde la perspectiva organizacional, la cultura es concebida como el conjunto de
experiencias importantes y significativas tanto internas como externas que los individuos
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en una empresa han experimentado, implementando estrategias para adaptarse a la
organizacion. Producto de esto se ha generado una vivencia comun de lo que los rodea
y el lugar que ocupan dentro de la organizacion. Como sugiere Schein (1988) “es un
concepto formal para la cultura organizacional, en tal sentido es un producto aprendido
de la experiencia, y por tanto algo localizable solo alli, donde exista un grupo definible y
poseedor de una historia significativa”.

La cultura organizacional es el conjunto de valores, creencias y entendimientos
importantes que los miembros tienen en comun; ofrece formas definidas de pensamiento,
sentimiento y reaccién que guian la toma de decisiones y otras actividades de los
participantes en la organizacion. Las organizaciones de éxito al parecer tienen fuertes
culturas que atraen, retienen y recompensan a la gente por desempefar roles y cumplir
con las metas. Uno de los roles mas importantes de la alta administracion es dar forma a
la cultura que, con personalidad, tendra un efecto importante en la filosofia y el estilo
administrativo. (Kast y Rosenzweig; 2003)

Desde la perspectiva administrativa, la nociéon de cultura organizacional alude a las
dindmicas funcionales referidas a aspectos administrativos y relacionales en el grupo de
trabajo, ya que la industria no se puede definir inicamente desde el punto de vista de un
empleado, como tampoco se puede reducir al punto de vista de una empresa particular;
por tanto, depende de la relacion jerarquica y la subordinacion. (Abravanel, Allaire,
Firsirotu, Hobbs, Poupart y Simard, 1992)

Asi mismo, la cultura organizacional puede ser percibida como un registro historico de
los éxitos y fracasos que obtiene la institucion desde su inicio y durante su desarrollo, a
través de los cuales puede tomarse la decisibn de omitir o crear algun tipo de
comportamiento favorable o desfavorable para el crecimiento de la organizacion. Segun
Robbins y Judge (2009), la cultura organizacional se refiere a un sistema de significados
compartidos entre sus miembros y que distingue a una organizacion de las otras.

La cultura organizacional se fundamenta en los valores, las creencias y los principios que
constituyen las raices del sistema gerencial de una organizacion, asi como también al
conjunto de procedimientos y conductas gerenciales que sirven de soporte a esos
principios basicos.

Para Fernandez (2002, citado en Vesga, 2013), la cultura organizacional constituye:
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Un sistema de valores, nacido, desarrollado y consolidado en un entorno determinado,
gue se expresa y transmite a través de una red de simbolos (ritos, mitos, pautas de
conducta, artefactos etc.) histéricamente determinado y determinante, y que al ser mas o
menos compartido por los subgrupos de la organizacion presta por un lado la necesaria
integracion y por otro da lugar a las diferentes subculturas, entre las que con frecuencia
se origina el conflicto mas o menos manifiesto por el acceso al control tanto ideolégico
como de los medios con que cuenta la organizacién para la consecucion de sus fines.

En la mayoria de los enfoques organizacionales y comunicativos, se considera que la
cultura organizacional integra elementos internos de la organizacion y elementos
externos del contexto. Dentro de los aspectos internos se encuentran, segun lo planteado
por Schein (1988), el “lenguaje comun y categorias conceptuales, limites grupales y
criterios para la inclusion y exclusién, poder y jerarquia, intimidad, amistad y amor,
recompensas y castigos, ideologia y religion”.

Los elementos que configuran la cultura organizacional también facilitan a las entidades
anticipar y adoptar los cambios que le plantea el entorno para mejorar su servicio y
satisfacer con calidad las demandas que le impone la sociedad. Schein (1988) se refiere
a la cultura organizacional como “el patron de premisas basicas que un determinado
grupo inventd descubrié o desarroll6 en el proceso de aprender a resolver sus problemas
de adaptacién externa y de integracion interna y que funcionaron suficientemente bien a
punto de ser consideradas validas y, por ende, de ser ensefiadas a nuevos miembros del
grupo como la manera correcta de percibir, pensar y sentir en relacibn a estos
problemas”. Este autor destaca la existencia de diversas manifestaciones internas de
cultura organizacional, que sirven para detectar a tiempo los errores dentro de la
organizacion y asi poder corregirse.

Las culturas organizacionales ofrecen una identidad organizacional a los empleados, una
vision definitoria de lo que representa la organizacion. Son asimismo una importante
fuente de estabilidad y continuidad pues pueden brindar una sensacién de seguridad a
sus miembros. Al mismo tiempo, el conocimiento de la cultura organizacional ayuda a los
empleados de nuevo ingreso a interpretar lo que sucede dentro de la organizacion, ya
que les ofrece un importante contexto para hechos que de otro modo parecerian
confusos.
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La cultura de la organizacién es el adhesivo social que mantiene unidos a los miembros.
Kotter y Heskett (2000) consideran que la cultura opera en dos niveles que varian en
funcién de su visibilidad externa y de su resistencia al cambio. En un plano menos visible,
la cultura es un reflejo de los valores que comparten los miembros de una organizacion,
los cuales tienden a perdurar a lo largo del tiempo y ofrecen mayor resistencia al cambio.
Sobre la base de los anteriores conceptos, podemos definir la cultura organizacional
como un conjunto de valores significativos comunes que comparten los miembros de una
organizacion, que se formaron a través del tiempo y que son socializados a los nuevos
miembros, como la manera correcta de percibir, pensar y sentir en el proceso de aprender
a resolver sus problemas de adaptacion externa y de integracion interna.

Los diferentes autores asumen como elementos comunes en la definicion de la Cultura
Organizacional: valores, simbolos, creencias y conductas o comportamientos, enfatizan
en una valoracién desde lo interno y dependiente fundamentalmente de la voluntad de
los miembros de esta y sus preferencias por un tipo concreto de comportamiento
estratégico, lo que a su vez influird en todas sus acciones.

Gilberto Giménez, reconocido estudioso de la cultura, brinda algunas pautas
conceptuales para su comprension simbdlica. La cultura, segun Giménez (2003), no debe
entenderse nunca como un repertorio homogéneo, estatico e inmodificable de
significados; sino que, contrariamente, puede tener a la vez zonas de estabilidad y
persistencia y zonas de movilidad y cambio. Algunos de sus sectores pueden estar
sometidos a fuerzas centripetas que le confieran mayor solidez; mientras que otros
pueden obedecer a tendencias centrifugas mas cambiantes y poco estables,
contextualmente limitados y muy poco compartidos por la gente dentro de una sociedad.
Los significados culturales se objetivan en dos formas: en forma de artefactos o
comportamientos observables, llamados también “formas culturales” por John B.
Thompson, y por otra se interiorizan en forma de “habitus”, esquemas cognitivos o
representaciones sociales. No existe cultura sin sujeto ni sujeto sin cultura; la cultura solo
puede ser comprendida desde el punto de vista de los actores sociales que la interiorizan,
la “incorporan” y la convierten en sustancia propia.

Giménez (2003, 2005) considera la cultura como una clave indispensable para descifrar
la dinamica social, definiéndola como una dimensién analitica de la vida social y el
conjunto de hechos simbodlicos presentes en una sociedad; como: “la organizacién social
del sentido, interiorizado de modo relativamente estable por los sujetos en forma de
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esquemas o de representaciones compartidas, y objetivado en “formas simbdlicas”, todo
ello en contextos histéricamente especificos y socialmente estructurados”. (Giménez,
2003, p.5)

Asi, una de las funciones principales de la cultura es su papel de operadora de
diferenciacion, es decir, la de diferenciar a un grupo de otros grupos. En este sentido
representa el conjunto de los rasgos compartidos dentro de un grupo y presumiblemente
no compartidos (o no completamente compartidos) fuera del mismo.

Por otra parte, la cultura especifica a una colectividad, delimitando su capacidad creadora
e innovadora, su facultad de adaptacion y su voluntad de intervenir sobre si misma y
sobre su entorno. Es la cultura la que hace existir una colectividad, constituye su
memoria, contribuye a forjar la cohesion de sus actores y legitima o deslegitima sus
acciones. La cultura, entendida como dimension simbdlica, no es solamente un
significado producido para ser descifrado como un “texto”, sino también un instrumento
de intervencion sobre el mundo y un dispositivo de poder. Asimismo, la cultura introduce
cierto orden y coherencia dentro de la pluralidad cultural que caracteriza a las sociedades
modernas. (Giménez, 2005)

Por lo anterior, el enfoque de este estudio va encaminado a identificar el impacto de la
cultura organizacional sobre el personal asistencial en el servicio de urgencias de una
institucion estudio de cuarto nivel de complejidad del nororiente colombiano. Un analisis
que permita identificar lo que se cree existe y lo que realmente se tiene. Espacio que
permita actuar sobre las areas de mejora segun sefala el personal. Kaplan y Norton
(2004b) consideran que uno de los mejores indicadores de éxito en la ejecucion de la
estrategia es la capacidad de crear un capital organizativo positivo y que las empresas
de éxito poseian una cultura donde los empleados eran claramente conscientes y tenian
interiorizadas la mision, vision y los valores esenciales indispensables para llevar a la
practica la estrategia empresarial.

En cuanto a algunos ejes que articulan la cultura organizacional y la calidad de la atencion
se definen:

*Calidad de la Atencion Médica:
La calidad de la atencion médica se refiere a la medida en que los servicios de salud
aumentan la probabilidad de obtener resultados de salud deseados de acuerdo con el

“Este documento es propiedad intelectual del POLITECNICO GRANCOLOMBIANO, se prohibe su reproduccion
total o parcial sin la autorizacion escrita de la Rectoria. TODO DOCUMENTO IMPRESO O DESCARGADO DEL

SISTEMA, ES CONSIDERADO COPIA NO CONTROLADA”.
Pagina 20 de 155



POLI

POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO

INSTITUCION UNIVERSITARIA

PROCESO: MANUAL Cédigo: 11-MA-009
Gestidn de Investigacion
SUBPROCESO:
Gestion Editorial y FORMATO MODALIDAD MONOGRAFIA-INVESTIGACION Version: |
Visibilidad de ESCUELA DE ADMINISTRACION Y COMPETITIVIDAD ersion:
Publicaciones

conocimiento profesional. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha definido la
calidad en términos de seguridad, eficacia, eficiencia, accesibilidad y atencion centrada
en el paciente. En el contexto de urgencias, la calidad implica no solo la atencién técnica,
sino también la capacidad de los profesionales de la salud para comunicarse y
relacionarse adecuadamente con los pacientes y sus familias.

*Relacion entre Cultura Organizacional y Calidad de Atencion

Investigaciones previas han demostrado que la cultura organizacional tiene un impacto
significativo en la calidad de la atencion médica. Una cultura que valora la mejora
continua, la capacitacion, el trabajo en equipo y la comunicacion efectiva puede llevar a
una atencién mas segura y eficiente. Segun McGowan et al. (2017), la alineacién entre
la cultura organizacional y la estrategia de la institucion puede obtener mejores resultados
de salud.

*Servicio de Urgencias

El servicio de urgencias es una unidad critica en hospitales, destinada a la atencion
inmediata de pacientes con condiciones que amenazan su vida 0 que requieren atencién
rapida. Este servicio enfrenta retos particulares, como la gestion del tiempo, la presion
del elevado volumen de pacientes y la necesidad de tomar decisiones rapidas. La calidad
de atencion en urgencias es esencial, dado que los tiempos de respuesta y la efectividad
de las intervenciones pueden marcar la diferencia entre la vida y la muerte.

*Contexto Colombiano

El sistema de salud colombiano se caracteriza por su pluralidad y fragmentacion, lo que
impacta las dinamicas de atencion médica y la cultura organizacional de las instituciones.
Segun la Ley 100 de 1993 y las reformas posteriores, la atencion en salud se organiza
en niveles de complejidad, donde los hospitales de tercer y cuarto nivel ofrecen atencion
especializada. Sin embargo, desafios como la baja inversion, la inadecuada
infraestructura y la desigualdad en el acceso a servicios de salud complican el
desempefio de estos centros de atencién, especialmente en la regién del nororiente
colombiano.

La institucion objeto de estudio en el presente trabajo que por motivos de confidencialidad
no es nombrada y que se describe como una IPS de cuarto nivel de complejidad del
nororiente colombiano, es una empresa privada con caracter fundacional con 50 afios de
trayectoria en el sector salud que presta servicios de manera estratégica a través de
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aliados y proveedores calificados y con altos estandares de calidad. Es una instituciéon
lider y referente en el sector, con respecto a su talento humano y responsabilidad tanto
social como ambiente, categorizado como un hospital verde que promueve la economia
circular. Dentro de su portafolio de servicios oferta especialidades médico-quirdrgicas en
el &mbito hospitalario y promueve la atencién primaria en salud a través de sus sedes
ambulatorias de consulta externa.

La institucibn cuenta con 6 principios institucionales: Seguridad del paciente,
humanizacion, responsabilidad social, innovacion, trabajo en equipo y generacién de
valor. También se identifica con 5 valores institucionales como: Respeto, liderazgo, ética,
disciplina y calidez.

Dentro de su marco estratégico cuenta con:
Vision: En 2026 consolidarse como una red integrada de soluciones en salud, centrada
en el paciente, generando bienestar y esperanza de vida.

Misién: Prestar servicios integrales de salud con excelencia en la asistencia, docencia e
investigacion, gue fomentan el bienestar de la sociedad con innovacién permanente y
reconocimiento nacional e internacional.

Mapa de procesos institucional

Tomado de: https://www.institucionestudio.com.co/docs/institucionestudio-Mapa-
Procesos-V8.pdf
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Los elementos claves del estandar de gerencia del talento humano institucional son:
Planeacion del talento humano, atraccion, seleccién y fidelizacion del talento, educacion
continuada, evaluacion de competencias y desempefio, mejoramiento de la seguridad y
salud en el trabajo, fortalecimiento del clima y la cultura organizacional, relaciones
docencia y servicio.

En Colombia, las instituciones de salud privadas de cuarto nivel juegan un papel
fundamental en la prestacion de servicios de urgencias. Estos servicios enfrentan retos
especificos, como la variabilidad en la disponibilidad de recursos humanos, la carga
laboral, y las diferencias en la dinamica organizacional.

La cultura organizacional en este contexto se define como el conjunto de valores,
creencias, actitudes y practicas compartidas que guian el comportamiento del personal
de salud. Una cultura solida, centrada en la comunicacion, el trabajo en equipo vy el
liderazgo, puede marcar la diferencia en la calidad del servicio, especialmente en
momentos criticos, cuando la supervision directa de los lideres puede disminuir y las
decisiones deben tomarse con rapidez y autonomia.

En cuanto a la productividad y experiencia laboral: Los empleados de mayor edad tienden
a mostrar mayor productividad en tareas que requieren experiencia, juicio clinico y toma
de decisiones complejas. Esto se debe a su acumulacion de conocimientos y habilidades
a lo largo del tiempo. Sin embargo, en tareas que demandan rapidez fisica o adaptacion
tecnoldgica, los trabajadores mas jovenes pueden tener ventaja.

Clima organizacional y habilidades gerenciales: La edad influye en como los empleados
perciben el clima organizacional y en la efectividad de habilidades gerenciales como la
motivacion, la comunicacion y la resolucion de problemas. Los trabajadores mayores
valoran mas la estabilidad y la claridad en los roles, mientras que los mas jévenes buscan
flexibilidad y retroalimentacién constante.

Satisfaccion vital y bienestar emocional: Estudios en personal de salud muestran que la
satisfaccion con la vida y el trabajo tiende a aumentar con la edad, especialmente entre
los 40 y 59 afos. Esto se relaciona con una mayor estabilidad emocional, resiliencia ante
el estrés y mejor adaptacion a entornos hospitalarios exigentes.

Compromiso afectivo y permanencia laboral: La edad y la antigiiedad laboral estan
asociadas con el compromiso afectivo hacia la institucion. Aunque algunos estudios
indican que este compromiso puede disminuir con la edad, otros sugieren que los
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trabajadores mayores desarrollan vinculos mas sélidos con la organizacion, lo que
favorece la retencién del talento.

Adaptacion al estrés en entornos hospitalarios: La capacidad de adaptacion al estrés
varia con la edad. Los trabajadores mayores suelen tener estrategias de afrontamiento
mas consolidadas, como el uso de redes de apoyo y técnicas de relajacién. En cambio,
los mas jovenes pueden experimentar mayor ansiedad ante situaciones criticas, aunque
también muestran mayor flexibilidad y capacidad de aprendizaje.

La antigiiedad laboral también influye significativamente en la forma en que los
empleados perciben, viven y contribuyen a la cultura organizacional. A partir del andlisis
de multiples estudios, se identifican los siguientes efectos clave:

1.

Mayor alineacion con los valores institucionales: Los empleados con mas afos
en la organizacién tienden a internalizar los valores, normas y practicas
institucionales, actuando como portadores de la cultura organizacional.

Compromiso organizacional mas soélido: La antigliedad se asocia con un mayor
compromiso afectivo, lo que fortalece la cohesion interna y la estabilidad del
equipo de trabajo.

Resistencia al cambio: Aunque los trabajadores con mas antigiiedad aportan
estabilidad, también pueden mostrar mayor resistencia a cambios estructurales
o culturales, especialmente si perciben que amenazan practicas consolidadas.

Influencia en el clima laboral: La antigliedad contribuye a la construccion de
relaciones laborales mas estables y confiables, lo que mejora el clima
organizacional y la colaboracion entre equipos.

Transmisién de conocimiento y cultura: Los empleados antiguos suelen actuar
como mentores informales, transmitiendo practicas, valores y saberes a los
nuevos integrantes, lo que refuerza la continuidad cultural.

Adaptacion emocional y resiliencia: Con el tiempo, los trabajadores desarrollan
estrategias de afrontamiento mas efectivas ante el estrés, lo que les permite
mantener el equilibrio emocional en entornos exigentes como urgencias.
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7. Percepcion diferenciada del liderazgo: La antigiedad influye en como se

perciben las practicas de liderazgo. Los empleados con mas afos valoran la
coherencia, la justicia y la comunicacion clara por parte de sus lideres.

8. Impacto en la satisfaccion laboral: La antigledad esta relacionada con una
mayor satisfaccion laboral, especialmente cuando se reconoce la trayectoria y
se promueve el desarrollo profesional.

9. Rol en la toma de decisiones: Los trabajadores con mas antigiedad suelen
tener mayor influencia en decisiones operativas y estratégicas, debido a su
experiencia y conocimiento del contexto institucional.

10. Estabilidad organizacional: La permanencia prolongada de empleados
contribuye a la estabilidad de la cultura organizacional, aunque puede limitar la
innovacion si no se equilibran con nuevas perspectivas.

La influencia del género en la cultura organizacional dentro de instituciones de salud es
un tema cada vez mas relevante en la gestion hospitalaria. Diversos estudios han
demostrado que las percepciones, comportamientos y oportunidades dentro de una
organizacion pueden variar significativamente segun el género de los colaboradores. Por
ejemplo, las mujeres, que representan la mayoria del personal sanitario, enfrentan
barreras estructurales para acceder a roles de liderazgo, lo que limita su capacidad de
incidir en la cultura institucional. Esta desigualdad no solo afecta la equidad interna, sino
también la eficiencia organizacional, ya que se desaprovechan habilidades clave como la
empatia, la comunicacion y el trabajo colaborativo. Ademas, el género influye en la forma
en que se vive y se interpreta la cultura organizacional. Las mujeres suelen valorar mas
los entornos laborales inclusivos, participativos y emocionalmente seguros, mientras que
los hombres tienden a adaptarse mejor a culturas jerarquicas y orientadas al logro. Estas
diferencias pueden generar tensiones si no se gestionan adecuadamente, pero también
representan una oportunidad para enriquecer la cultura institucional mediante la
diversidad de perspectivas. La incorporacion de la perspectiva de género en la cultura
organizacional permite identificar estereotipos, promover la corresponsabilidad y
fomentar un entorno mas justo y equitativo. Por ultimo, se ha evidenciado que las
organizaciones que integran activamente la perspectiva de género en sus politicas y
practicas culturales logran mejores resultados en términos de satisfaccion laboral,
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compromiso organizacional y calidad del servicio. Esto implica no solo reconocer las
diferencias de género, sino también transformar las estructuras que perpetdan la
desigualdad. La transversalizacion del enfoque de género en la cultura organizacional
hospitalaria es, por tanto, una estrategia clave para avanzar hacia instituciones mas
humanas, eficientes y equitativas.

Marco normativo:

En Colombia, el sistema de salud esta regulado principalmente por la Ley 100 de 1993,
que estructurd el Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), y otras
normativas que impactan directamente los servicios de urgencias y la cultura
organizacional en estas instituciones.

Algunas de las principales normas son:

* Ley 100 de 1993: Crea el SGSSS, estableciendo la obligatoriedad de garantizar la
atencion de urgencias sin importar la capacidad de pago del paciente.

* Ley 1438 de 2011: Refuerza el enfoque de atencion primaria en salud y la mejora
continua de la calidad de los servicios, con énfasis en la humanizacion de la atencion.

* Resolucion 3100 de 2019: Define los lineamientos para la habilitacion de los servicios
de salud, incluyendo estandares de infraestructura, talento humano y procesos
administrativos en los servicios de urgencias.

* Resoluciéon 1441 de 2013: Establece los criterios para la implementacién de programas
de seguridad del paciente, lo cual se relaciona directamente con la necesidad de una
cultura organizacional enfocada en la prevencion de errores y la mejora continua.

* Norma Técnica Colombiana (NTC) ISO 9001: Aplica a la gestidon de calidad en los
servicios de salud, promoviendo la mejora continua, la gestibn por procesos y la
orientacion al paciente.

» Cédigo Deontolégico y Bioético del Talento Humano en Salud (Ley 23 de 1981): Regula
la conducta ética de los profesionales de la salud, reforzando la importancia de la
comunicacién y el trabajo en equipo.

CAPITULO 3 - MARCO METODOLOGICO

Poblacién objeto del estudio:

La poblacién corresponde a 84 personas que hacen parte del area de urgencias de una
institucion privada de cuarto nivel ubicada en el nororiente colombiano, incluye roles
como medicos generales, especialistas, urgenciologos, enfermeros profesionales,
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auxiliares de enfermeria, auxiliares de traslado, personal administrativo (secretarias,
auxiliares de admisiones, farmacia, atencion al usuario), y personal de apoyo (vigilantes,
cajeros) de los 4 turnos del area, la encuesta fue aplicada a todas las edades, géneros y
no hubo sesgo ante la antigiiedad en la institucion.

Métodos de recoleccidon de Informacion:

Para la recoleccion de informacion se utilizé una encuesta estructurada, con un total de
39 preguntas disefiadas especificamente para evaluar percepciones sobre la cultura
organizacional y su relacidén con la calidad de la atencidn en urgencias, asi como cada
una de las variables internas que pueden influir en el desempefio del area, la encuesta
fue aplicada a un total de 84 colaboradores, seleccionados mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia, garantizando la inclusion de diferentes cargos y niveles
jerarquicos.

Andlisis de la Informacion:

Los hallazgos obtenidos a partir de la encuesta aplicada al personal del servicio de
urgencias de una institucion de salud privada de cuarto nivel en el nororiente colombiano
permiten identificar una cultura organizacional con fortalezas significativas en aspectos
relacionales y de mision institucional, pero también con debilidades estructurales que
impactan directamente la calidad de la atencion médica.

La mayoria de los encuestados manifestaron sentirse orgullosos de pertenecer a la
institucion, perciben que su trabajo contribuye al cumplimiento de la mision institucional
y reportan una buena colaboracién entre los diferentes roles del equipo de urgencias.
Estos elementos reflejan una cultura organizacional que promueve el trabajo en equipo y
el sentido de propésito.

Sin embargo, los resultados también evidencian problemas recurrentes que afectan el
bienestar del personal y, por ende, la calidad del servicio:

. Agotamiento fisico y emocional: Un nimero considerable de participantes reporto
signos de agotamiento, como tension muscular, dificultad para concentrarse y suefio
excesivo. Esto se relaciona con jornadas laborales extensas y tiempos de descanso
insuficientes entre turnos.

. Falta de estrategias institucionales: La percepcion general indica que no existen
mecanismos claros ni suficientes para mitigar el agotamiento del personal, lo cual
representa una debilidad en la gestion del talento humano.
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. Escasez de personal: La mayoria considera que el numero de profesionales por

turno no es suficiente para atender la demanda, lo que incrementa la carga laboral y
afecta la eficiencia en la atencion.

. Capacitacion insuficiente: Se identificé que la falta de formacién sobre nuevos
procesos y la complejidad de los procedimientos clinicos dificultan la toma de decisiones
oportunas.

Un andlisis comparativo por geénero, cargo y antigiiedad revel6 diferencias relevantes:

. Género: Las mujeres reportaron mas frecuentemente signos de agotamiento fisico,
lo que podria estar relacionado con factores de carga emocional o roles multiples dentro
y fuera del entorno laboral.

. Cargo: Los médicos y enfermeros fueron mas criticos respecto a la
sobreocupacion y la falta de recursos, mientras que el personal administrativo destaco
problemas de comunicacion y reconocimiento.

. Antigtiedad: El personal con mas de cinco afios en la institucion mostré mayor
insatisfaccion con las condiciones laborales, lo que podria reflejar desgaste acumulado o
expectativas no cumplidas.

Preguntas con mayor consenso, Se percibe en la institucion una percepcion
mayoritariamente positiva sobre orgullo, sentido de propdésito y recomendacién del lugar
de trabajo, con buena colaboracion interna percibida. Estos son puntos fuertes de cultura
para seguir reforzando (ceremonias de reconocimiento, comunicacion de propésito y
trabajo en equipo).

¢Le dirias a alguien que esta IPS es un excelente lugar para trabajar? El 92.9% dijo que
Si.

¢ Te sientes orgulloso de formar parte de esta institucion? El 90.5% respondio
afirmativamente.

¢,Crees que tu trabajo ayuda a cumplir la mision de la institucion? EI 81% lo ve asi.
¢Hay buena colaboracion entre los distintos roles en urgencias? El 78.6% lo confirma.
¢La institucién tiene estrategias para cuidar el bienestar del equipo? El 76.2% cree que
Si.

Preguntas con mayor contraste por segmento, maxima diferencia en puntos porcentuales
entre grupos para alguna respuesta de la pregunta.

1) Por Género

“¢ Cree que el cansancio acumulado influye en la atencién del servicio?” 45.5 puntos
porcentuales de diferencia.
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“¢ Considera que la sobreocupacion afecta negativamente la calidad de la atencion
brindada?” 44.4 puntos porcentuales.

“¢La gestion y respuesta de las PQR se realiza de manera oportuna?” 43.3 puntos
porcentuales.

“¢ Considera que los recursos (equipos, insumos, personal, etc) son suficientes para
realizar su trabajo adecuadamente?” 42.9 puntos porcentuales.

“¢ Recibe reconocimiento por su trabajo bien hecho?” 42.5 puntos porcentuales.

Las brechas por género aparecen en cansancio, sobreocupacion, suficiencia de recursos,
reconocimiento y tiempos de descanso. Conviene revisar si la distribucion de cargas,
turnos y reconocimiento esta impactando de forma desigual.

2) Por Cargo

El cargo es el segmento con mayores contrastes, el equipo asistencial de primera linea
suele percibir con mas intensidad cansancio, sobreocupacion y déficit de recursos y
personal que areas administrativas o de apoyo. Aqui hay oportunidades de
dimensionamiento de dotacion, redistribucion de turnos y acuerdos operativos entre
areas.

3) Por Rango de edad

Por edad, las diferencias se centran en cansancio, sobreocupaciéon y la claridad de
protocolos/comunicaciéon. Los grupos mas jévenes tienden a exigir comunicacion mas
directa y actualizada, mientras que los mayores pueden priorizar estabilidad de procesos.
4) Por Antigiiedad en la institucién

La percepcién cambia con el tiempo en la institucion, quienes llevan mas tiempo suelen
identificar con mayor precision patrones operativos (p. ej., PQR, sobreocupacion,
extension de jornadas). Quienes llegan nuevos pueden normalizar ciertos procesos o aun
no percibir los cuellos de botella.

Tendencias Positivas (fortalezas consolidadas)

1. Orgullo y sentido de pertenencia: Mas del 90% de los encuestados se siente orgulloso
de pertenecer a la institucion y la recomendaria como un buen lugar para trabajar. Este
resultado es consistente en todos los grupos (género, edad, cargo y antigledad),
indicando identificacion emocional y compromiso con la mision institucional.

2. Colaboracion y trabajo en equipo: Entre 75% y 80% perciben una buena colaboracion
entre los roles del servicio, asi como apoyo mutuo entre compaferos. La estructura
operativa favorece la solidaridad funcional en entornos de alta demanda (urgencias). Se
percibe confianza entre pares como base del desempefio.
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3. Vocacién y compromiso: Méas del 80% sienten que su trabajo contribuye al
cumplimiento de la mision institucional, lo que refuerza el propdsito personal dentro del
rol profesional. El sentido de propdsito esté internalizado. La institucion logra conectar la
tarea diaria con el impacto organizacional.

4. Comunicacion institucional: Los mayores de 40 afios perciben una comunicacion mas
adecuada que los grupos jovenes. Los menores de 30 expresan mayor necesidad de
informacion oportuna y directa sobre decisiones y cambios.

La comunicacion descendente es funcional, pero no suficientemente bidireccional o
adaptada por generaciones. Se recomienda reforzar canales digitales cortos,
actualizaciones visuales y participacion.

5. Capacitacion y claridad de protocolos: Los grupos con mas antigledad muestran
mayor confianza en los protocolos, mientras que los mas nuevos reportan falta de claridad
0 actualizacién, el 80% de los cargos administrativos considera que las capacitaciones
son suficientes, frente al 60% del personal asistencial.

Existe una brecha de actualizacion técnica entre roles, lo que puede afectar la
homogeneidad en la toma de decisiones clinicas.

Tendencias Criticas (alertas culturales)

Sobrecarga laboral y fatiga: Es el tema con mayor contraste global (género, cargo, edad
y antigiedad), mujeres y personal asistencial reportan mas cansancio acumulado,
sobrecarga y jornadas extendidas, en todos los grupos, la percepcién de impacto de la
fatiga en la atencion supera el 60%, con diferencias de hasta 45 puntos porcentuales
entre subgrupos.

Reconocimiento y valoracion: Es el segundo tema mas contrastante ya que las mujeres,
los empleados mas joévenes y los de menor antigiiedad perciben menos reconocimiento
institucional, la brecha de percepcion puede superar el 40% entre grupos y hay un
desequilibrio simbdlico en la validacion del esfuerzo.

Gestidn de PQR y recursos: Diferencias marcadas por cargo y antigiedad, el personal
asistencial percibe mayor lentitud en las respuestas a PQR y falta de insumos o personal.
Cargos administrativos tienden a evaluar estos aspectos de forma mas positiva.

El contraste indica rupturas en la percepcion de la eficiencia organizacional entre quienes
planifican y quienes ejecutan.

Tipo de Investigacion:

El proyecto se desarrolld6 bajo un enfoque mixto, combinando técnicas cuantitativas y
cualitativas para obtener una vision integral del fenébmeno.

“Este documento es propiedad intelectual del POLITECNICO GRANCOLOMBIANO, se prohibe su reproduccion

total o parcial sin la autorizacion escrita de la Rectoria. TODO DOCUMENTO IMPRESO O DESCARGADO DEL

SISTEMA, ES CONSIDERADO COPIA NO CONTROLADA”.
Pagina 30 de 155



POLI

POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO

INSTITUCION UNIVERSITARIA

PROCESO: MANUAL Cédigo: 11-MA-009
Gestidn de Investigacion
SUBPROCESO:
Gestion Editorial y FORMATO MODALIDAD MONOGRAFIA-INVESTIGACION Version: |
Visibilidad de ESCUELA DE ADMINISTRACION Y COMPETITIVIDAD ersion:
Publicaciones

Es descriptiva, porque permite conocer y detallar como se manifiestan los factores
culturales dentro del servicio de urgencias, sin intervenir directamente en ellos.

Es analitica, ya que examina las relaciones entre la cultura institucional y los indicadores
de calidad en la atencién médica.

Se apoya en el método cuantitativo, mediante encuestas estructuradas que recogen
percepciones y datos medibles, y en el método cualitativo, al interpretar la experiencia y
opiniones del personal desde una mirada mas humana.

Su disefio es no experimental y de corte transversal, pues la informacion fue recolectada
en un Unico momento, observando los hechos tal como se presentan en el contexto real
de la institucion.

En conjunto, este tipo de investigacion permiti6 comprender de forma amplia y objetiva
como la cultura organizacional incide en la calidad del servicio y en el bienestar de
quienes lo prestan y lo reciben.

Disefio:

El disefio de investigacion es no experimental y transversal, dado que no se manipulan
variables y la informacién se recolecta en un Ganico momento en el tiempo. Este disefio
permite identificar patrones, relaciones y areas de mejora en la gestion institucional sin
intervenir directamente en los procesos operativos.

CAPITULO 4 - RESULTADOS

Identificacion de factores internos que pueden influir en la calidad de atencion del servicio de
urgencias.

En el desarrollo de los factores internos es clave la autoevaluacion, y la revisiéon de las
actividades operativas, eso implica ver de fondo como se manejan las cosas, desde la
distribucion de recurso humano relacionado con géneros, tipo de cargos que hacen parte
del equipo de trabajo y tiempo de antigliedad operativa en el area, hasta la infraestructura
y el flujo de la comunicacion entre el equipo, una vez se logran identificar los puntos
criticos, la IPS tendrd una base para disefiar e implementar cambios efectivos que
transformen y optimicen la experiencia de los pacientes que asisten al servicio de
urgencias.

Factores internos

La atencion en urgencias requiri6 de un analisis del equipo de trabajo, los factores
identificados con influencia en la atencién son la sobreocupacion, falta de capacidad
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instalada, recurso humano limitado, jornada laboral mas extensa, agotamiento fisico del
personal, complejidad de los procesos, gestion de PQR; por lo que se evalué desde la
distribucion del recurso humano, haciendo un andlisis del balance entre géneros, la
diversidad de cargos y la experiencia (antigiedad) del personal, hasta la efectividad de
la infraestructura y cémo fluye la comunicacion entre el equipo lo que fue esencial para
identificar el desempefio del servicio.

Del actual proyecto encontramos que, dentro de la poblacion encuestada, la participacion
fue de 43 mujeres correspondiente al 51% de la poblacién vs. 41 hombres siendo un 49%
de la poblacion.

Participacion por género
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Gréfico 1. Disefio propio.

Dentro de los 84 encuestados identificamos 13 cargos diferentes, la participacién de
personal asistencial ha sido de un 50% de la poblacién encuestada, lo que quiere decir
que tenemos un 50% de personal administrativo, esto evidencia el alto tramite
administrativo que se encuentra dentro del servicio de urgencias, teniendo en cuenta que
todo el tiempo estan ingresando y saliendo pacientes.

La atencion asistencial a los pacientes se basa en un primer encuentro con el
especialista, dependiendo de la complejidad y lo que se haya evidenciado durante la
atencion el paciente sera remitido a otras areas de la IPS o sera dado de alta.
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Participacion por cargo
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Grafico 2. Disefio propio.

En cuanto a la participacién de la poblacion por edad, podemos ver que en su mayoria
se encuentran entre el rango de 31 a 34 afios con un 37%, si lo sumamos con la
participacion por edad de personas mayores a 35 afios, estamos hablando que el 66%
del personal de urgencias es mayor de 31 afios.

Participacion por rango de edad
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Grafico 3. Diseio propio.
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En cuanto a la participacion por rango de antigiiedad dentro de la IPS, podemos ver que
el 43% de los encuestados se encuentran entre los 3 y 5 afios de antigiiedad, sin
embargo, al tener en cuenta también la poblacion que lleva mas de 5 afios encontramos
que el 82% de la poblacion lleva mas de 3 afios en la IPS.

Participacion por rango de antigiiedad
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Grafico 4. Disefio propio.

Tras haber detallado el andlisis inicial sobre las variables demogréaficas del personal
(género, cargo y antigiiedad), fue indispensable enfocar la revisibn en segmentos criticos
gue impactan directamente en la atencion.

Se identificaron segmentos clave como:

1.

Sobreocupacion: exceso de demanda que supera la capacidad operativa del
servicio saturando espacios y tiempos.

Falta de capacidad instalada: infraestructura y tecnologia insuficiente para atender
adecuadamente la demanda del servicio de urgencias.

Limitacion de recurso humano: escasez de personal capacitado y/o especializado
en distintas areas impactando en la calidad y oportunidad de la atencion.

Jornadas extensas: Horarios laborales prolongados superando el limite
recomendado impactando el rendimiento.

Agotamiento fisico: cansancio extremo acumulado por carga laboral afectando la
salud del colaborador.
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6. Complejidad de los procesos: procedimientos complejos, lentos o poco eficientes.

7. Gestion de PQRS: capacidad de respuesta institucional ante las necesidades y
expectativas de los usuarios.

todos ellos, elementos que definen la experiencia del paciente en el servicio.

El centro de las dificultades reside en la combinacidn critica entre la limitacion de personal
y las extensas jornadas laborales, generando un terreno propicio para el agotamiento
fisico y mental del equipo. Esta fatiga constante no soélo disminuye la efectividad
operativa, sino que lleva a una preocupacion persistente por la posibilidad de errores,
disminuyendo la concentracion y la habilidad de brindar un cuidado empatico. Pues el
bienestar del personal es un pilar fundamental en la calidad asistencial.

La carencia de una infraestructura adecuada ya sea por espacios fisicos limitados o falta
de actualizacion tecnoldgica, introduce obstaculos operativos significativos que invalidan
el esfuerzo humano. Cuando a esto se suma la excesiva complejidad de los procesos, la
atencién se vuelve mas lenta y genera frustracion tanto en los pacientes como en los
profesionales.

Finalmente, las PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) actian como el
reflejo palpable de todas estas deficiencias acumuladas. Si la institucion maneja estas
quejas como un tramite defensivo, en lugar de una valiosa via para la mejora constante,
estos problemas seguirdn erosionando la seguridad y la experiencia del paciente. Mejorar
la calidad en el servicio de urgencias exige optimizar el sistemay simultaneamente invertir
en la proteccion y el fortalecimiento del recurso humanao.

Sobreocupacion

¢Ha evidenciado que el volumen de pacientes en urgencias supera la capacidad de
atencion al servicio?

Encontramos que el 36% de la poblacion de urgencias coincide en que casi siempre el
volumen de pacientes supera la capacidad del servicio de urgencias, se evidencia que
solo el 4% de la poblacion afirma que nunca es superada la capacidad del servicio.
Participacion por opcion de respuesta
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Gréfico 5. Disefio propio.

Las personas que respondieron que nunca se ha superado la capacidad del servicio de
urgencias se encuentran en los mas altos rangos de antigiedad, por lo que podemos
decir que para ellos es un poco mas comun la sobreocupacion del servicio tratdndose

Unicamente de tres personas.
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Grafico 6. Disefio propio.
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Grafico 7. Disefio propio

¢Considera que la sobreocupacion afecta negativamente la calidad de la atencion
brindada?

Del 70% de la poblacién encuestada podemos decir que tuvo una respuesta positiva, es
decir, que la sobreocupacion no afecta negativamente la atencién a los pacientes.

Participacion por opcion de respuesta
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Grafico 8. Disefio propio

Siendo la opcidon mas votada algunas veces, encontramos que el rango de antigtiedad
en la institucién que mas seleccion6 esta opciéon fueron las personas entre tres y cinco
afios de antigledad seguido de las personas con mas de cinco afos en la IPS, lo que
deja ver que no es una percepcion de las personas mas nuevas.
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Gréfico 9. Disefio propio
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El género masculino tiende a responder “Algunas veces” con mayor frecuencia 37%, lo
que sugiere una percepcién mas moderada mientras el género femenino destaca en
“Nunca” con un 33%, lo que indica que una parte importante considera que la situacién

Nno se presenta.
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Gréfico 10. Disefio propio

¢,Cree que la atencion se retrasa frecuentemente debido al alto flujo de pacientes?
Nos muestra una tendencia equilibrada entre “Nunca” (27%), “Algunas veces” (26%) y

“Casi siempre” (25%), que concentran la mayoria de las respuestas.

Por otro lado, “Ocasionalmente” (18%) y “Siempre” (4%) son respuestas menos
frecuentes, lo que sugiere que la situacion no es constante para ellos, sino mas bien

ocasional.
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Grafico 11. Disefio propio

Observamos que la opcion mas frecuente es “Algunas veces” para el grupo con tres a
cinco afnos (42%), seguida por “Ocasionalmente” (30%) y “Nunca” (25%) en el mismo
grupo. Esto indica que quienes tienen mayor antiguedad sientes la situacion como
recurrente, aunque no constante.

Por otro lado, el grupo con cero a dos afios presenta una tendencia mas dispersa,
destacando en “Casi siempre” (22%) y “Nunca” (24%), tal vez por falta de experiencia o
adaptacion a la cultura de la institucion.

El personal mas antiguo manifiesta menor presencia en respuestas extremas, lo que
puede asociarse a experiencia, madurez laboral y adaptacion.
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Grafico 12. Disefio propio

La gréfica nos muestra que las respuestas estan bastante equilibradas entre las opciones
“Algunas veces”, “Casi siempre” y “Nunca”, con porcentajes cercanos del 21% al 30%.
Esto significa que no hay una percepcion unica dominante: algunas personas consideran
gue la situacion ocurre con frecuencia, otras creen que sucede ocasionalmente y un
grupo importante piensa que nunca pasa.

Por otro lado, las respuestas “Ocasionalmente” y “Siempre” son menos comunes,
especialmente “Siempre”, que apenas alcanza el 2% en mujeres y 5% en hombres. Esto
indica que la mayoria no percibe el fendbmeno como algo constante.

En resumen, la percepcién esta dividida, lo que refleja experiencias diversas entre el

personal.
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Gréfico 13. Disefio propio
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¢,Cree que el servicio de urgencias cuenta con los equipos médicos necesarios

para atender adecuadamente?

La grafica muestra una tendencia muy clara, la gran mayoria de las personas (71%)
considera que la situacién ocurre siempre, mientras que un grupo menor (27%) opina que
sucede casi siempre, solo un caso aislado (1%) indica que ocurre ocasionalmente, esto
significa que, para la mayoria del personal siente que cuenta con los equipos necesarios

en la IPS.
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Grafico 14. Disefio propio

La grafica indica que, para los grupos con mayor permanencia, consideran que siempre
cuentan con los equipos necesarios, Por otro lado, el grupo con cero a dos afios también
refleja una percepcion alta (60% en “siempre”), aunque con algo mas de variabilidad, ya
que algunos respondieron “casi siempre” (33%) y “ocasionalmente” (7%). Esto sugiere
que, desde el inicio, los nuevos colaboradores perciben que cuentan con lo necesario.
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Grafico 15. Disefio propio

La grafica muestra una tendencia muy clara con la mayoria del personal, tanto femenino
como masculino, considera que la situacién ocurre siempre, con porcentajes muy altos
(70% en mujeres y 73% en hombres), existe una percepcion compartida y consistente
entre ambos géneros.
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Gréfico 16. Disefio propio

¢En su opinion la falta de herramientas o equipos limita la capacidad de respuesta

ante emergencias?

La grafica muestra que la mayoria de las personas considera que la falta de equipos
nunca limita la capacidad de respuesta, con un 46% de las respuestas, sin embargo, hay
un grupo importante que opina que sucede casi siempre (20%) o algunas veces (19%),
lo que indica que, aunque la percepcion predominante es que el problema no existe, para
una parte significativa del personal si es una realidad ocasional, la percepcion esta
dividida, la mayoria no ve el problema, pero existe un grupo relevante que si lo identifica.
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Grafico 17. Disefio propio

La grafica muestra que la mayoria del personal considera que la situaciéon nunca ocurre,
especialmente quienes tienen cero a dos afios (52%) y mayor a cinco afos (47%) de
antigiiedad.

Sin embargo, hay un grupo relevante que opina que sucede algunas veces (21%-22%) o
casi siempre (15%-27%), lo que refleja experiencias distintas segun la antigliedad.
Participacion de opcion de respuesta por rango de antigiiedad
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Grafico 18. Disefio propio

La grafica muestra que la mayoria del personal considera que la situacion nunca ocurre,
especialmente en el grupo femenino (51%) y masculino (41%).

Sin embargo, hay un grupo relevante que opina que sucede algunas veces (14% mujeres
y 24% hombres) o casi siempre (21% mujeres y 20% hombres), lo que refleja
experiencias distintas entre géneros.

“Este documento es propiedad intelectual del POLITECNICO GRANCOLOMBIANO, se prohibe su reproduccion
total o parcial sin la autorizacion escrita de la Rectoria. TODO DOCUMENTO IMPRESO O DESCARGADO DEL

SISTEMA, ES CONSIDERADO COPIA NO CONTROLADA”.
Pagina 48 de 155



POLI

POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO

INSTITUCION UNIVERSITARIA

PROCESO: MANUAL Cédigo: 1I-MA-009
Gestidn de Investigacion
SUBPROCESO:
Gestion Editorial y FORMATO MODALIDAD MONOGRAFIA-INVESTIGACION Version: |
Visibilidad de ESCUELA DE ADMINISTRACION Y COMPETITIVIDAD ersion:
Publicaciones

Participacion de opcién de respuesta por género
25

Pa
=3

Valores

W Suma de Frecuencia

M Suma de Porcentaje2

(= ot (=1
o w o o 5]
I o
.y
I &

=
=
Ié?
o
1 =
==
ca
=1
2
=
Ia&
=
1=
=
-
|M
=
L
| 3
=
%
|M
==
w
Mascullnog

Femenino
Masculino
Femeanino
Masculino
Femenino
Masculino
Femenino
Masculino
Femenino

Algunasveces  Casisiempre Nunca Ocasionalmente. Siempre

Gréfico 19. Disefio propio

¢Piensa que la disponibilidad de insumos médicos es suficiente para cubrir la
demanda del servicio?

La mayoria del personal considera que siempre cuentan con lo suficiente para cubrir la
demanda, con un 63% de las respuestas.

Las respuestas “algunas veces” (6%) y “nunca” (4%) son minimas, lo que confirma que
casi percibe falta de insumos.
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Grafico 20. Disefio propio

La mayoria del personal considera siempre, especialmente en los grupos con mayor
antigiiedad, el 70% de quienes tienen mas de cinco afios y el 64% de quienes tienen tres
a cinco anos respondieron “siempre”, lo que indica que para ellos esta situacion es parte
habitual, el grupo con cero a dos afios también refleja una percepcion alta (47% en
“siempre”), aunque con algo mas de variabilidad, ya que algunos respondieron “casi
siempre” (47%) y “nunca” (6%). Esto sugiere que, desde el inicio, los nuevos
colaboradores perciben una completa disponibilidad de lo que podria impactar
positivamente en su adaptacion en la IPS.
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Gréfico 21. Disefio propio

La mayoria del personal considera que la situacidon ocurre siempre, con porcentajes
practicamente iguales entre ambos grupos 63% tanto en mujeres como en hombres.
Las demas opciones como casi siempre 30% mujeres y 24% hombres, también tiene una
participacion por genero muy equilibrada.
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Grafico 22. Disefio propio

Recurso humano limitado (administrativo, médico, seguridad, enfermeria, camilleros, facturacion)

¢El nimero de profesionales disponibles en urgencias por turno es suficiente para
atender la demanda?

La grafica muestra una percepcion muy positiva sobre la disponibilidad de profesionales
en urgencias por turno, el 64% de los encuestados considera que siempre hay suficiente
personal, y un 32% opina que esto ocurre casi siempre, esto significa que, para la gran
mayoria, la cobertura de personal es adecuada y garantiza la atencion a la demanda.
Por otro lado, las respuestas que indican insuficiencia son minimas: solo un 2% respondio
“algunas veces” y un 1% dijo “nunca”, lo que confirma que los casos de falta de personal
son excepcionales.
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Grafico 23. Disefio propio

La mayoria del personal considera que siempre hay suficientes profesionales en
urgencias para atender la demanda, especialmente en los grupos con mayor antigiiedad
72% en quienes tienen tres a cinco afios y 64% en quienes tienen mas de cinco afos
esto refleja una percepcion muy positiva sobre la disponibilidad de personal en estos

grupos.

Por otro lado, el grupo con cero a dos afios también tiene una percepcion favorable,
aunque con mas variabilidad: 47% respondié “siempre” y 40% “casi siempre”, pero
también aparecen respuestas como “nunca” (7%) y “algunas veces” (7%) esto podria
indicar que los nuevos colaboradores perciben ocasionalmente falta de personal, quiza

por desconocimiento de la dindmica o por experiencias puntuales.

“Este documento es propiedad intelectual del POLITECNICO GRANCOLOMBIANO, se prohibe su reproduccion
total o parcial sin la autorizacion escrita de la Rectoria. TODO DOCUMENTO IMPRESO O DESCARGADO DEL

SISTEMA, ES CONSIDERADO COPIA NO CONTROLADA”.

Pagina 53 de 155



POLI

POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO

INSTITUCION UNIVERSITARIA

PROCESO: MANUAL Cédigo: 1I-MA-009
Gestidn de Investigacion
SUBPROCESO:
Gestion Editorial y FORMATO MODALIDAD MONOGRAFIA-INVESTIGACION Version: |
Visibilidad de ESCUELA DE ADMINISTRACION Y COMPETITIVIDAD ersion:
Publicaciones

Participacion de opcién de respuesta por rango de antigiedad
30

25

26
21
20
15 Valores
1 .
10 B Suma de Frecuencia
10
7 W Suma de Porcentaje?
]
3
Y Doy o B Bben oy o W W%
p H_  WH_ - - - - - -

Ceroados Mayora Ceroados Mayora Tresa Ceroados Ceroados Mayora  Tresa
afios  cincoafios  afios  cincoafios cincoafios  afios afios  cincoafios cinco afios

Algunas veces Casi siempre Nunca Siempre

Gréfico 24. Disefio propio

La grafica muestra que la mayoria del personal considera que siempre hay suficientes
profesionales en urgencias para atender la demanda, con un 71% en hombres y 58% en
mujeres. Esto indica una percepcion muy positiva y bastante consistente entre ambos
géneros, aunque los hombres muestran un nivel de confianza ligeramente mayor.

Por otro lado, un grupo menor opina que esto ocurre casi siempre (37% mujeres 'y 27%
hombres), lo que refuerza la idea de que la cobertura de personal es adecuada en la
mayoria de los casos.
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Gréfico 25. Disefio propio

¢La escasez de personal afecta la eficiencia en la atencion de los pacientes?

La grafica muestra que la mayoria del personal considera que la escasez de personal no
afecta la eficiencia en la atencion, ya que el 58% respondié “nunca”, para mas de la mitad
de los encuestados, la falta de personal no es un problema habitual.

Sin embargo, existe un grupo significativo que percibe cierto impacto, el 18% respondio
“casi siempre”, y un 11% indico “siempre” o “algunas veces”, aunque estas cifras son
menores, reflejan que hay experiencias donde la falta de personal si influye en la
eficiencia.
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Grafico 26. Disefio propio

La grafica muestra que la mayoria del personal considera que la escasez de personal no
afecta la eficiencia en la atencion, especialmente en los grupos con mayor antigtiedad,
64% en quienes tienen cero a dos afios y 61% en quienes tienen tres a cinco afnos
respondieron “nunca”, para la mayoria, la falta de personal no es un problema habitual.
Sin embargo, hay respuestas que reflejan cierta afectacién, entre un 12% y 17% en los
grupos con mas antiguedad sefialaron “casi siempre”, y hasta un 15% respondio
“siempre” en el grupo de mayor antigliedad, aunque son porcentajes menores, muestran
que existen experiencias donde la falta de personal si impacta.
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Gréfico 27. Disefio propio

El 58% en mujeres y 59% en hombres respondieron “nunca”, es decir que, para la gran
mayoria, la falta de personal no es un problema habitual con una percepcién muy
equilibrada de ambos géneros.

Sin embargo, hay respuestas que reflejan cierta afectacion: 16% de mujeres y 20% de
hombres sefalaron “casi siempre”, y entre un 10% y 12% respondieron “siempre”.
Aunque son porcentajes menores, muestran que existen experiencias donde la falta de
personal si impacta la eficiencia.
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Grafico 28. Disefio propio

¢La carga laboral del personal se incrementa por la falta del recurso humano
durante el turno y se extienden los tiempos de atencion?

Gran parte del personal considera que la carga laboral no se incrementa por falta de
recurso humano, ya que el 38% respondié “nunca”, para una parte importante del equipo,
la falta de personal no es un problema habitual que afecte los tiempos de atencion, sin
embargo, hay una percepcion dividida en el resto de las respuestas, el 23% indico
“ocasionalmente”, mientras que entre 14% y 15% respondié “casi siempre” o “algunas
veces”, incluso un 10% considera que esto ocurre siempre, lo que evidencia que, aunque
no es la mayoria, si existe un grupo significativo que percibe afectacion frecuente.
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Grafico 29. Disefio propio

La mayoria del personal considera que la carga laboral no se incrementa por falta de
recurso humano, especialmente en los grupos con mayor antigiiedad 40% en quienes
tienen cero a dos afios y 36%-39% en quienes tienen mas tiempo respondieron “nunca”.
Esto indica que, para la mayoria, la falta de personal no es un problema habitual que
afecte los tiempos de atencion.

Sin embargo, hay respuestas que reflejan cierta afectacion, entre 13% y 15% en todos
los grupos sefalaron “casi siempre”, y hasta un 20% respondié “siempre” en el grupo con
menor antigledad, ademas, 27% del grupo mas nuevo indicoé “ocasionalmente”, lo que
evidencia que los nuevos colaboradores perciben mas variabilidad en la carga laboral
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Grafico 30. Disefio propio
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La carga laboral no se incrementa por falta de recurso humano, ya que el 42% de mujeres
y el 34% de hombres respondieron “nunca” esto indica que, para gran parte del equipo,
la falta de personal no es un problema habitual que afecte los tiempos de atencion, la
percepcion predominante es positiva y equilibrada en ambos géneros.
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Grafico 31. Disefio propio

Jornada laboral mas extensa

¢ Con qué frecuencia las jornadas laborales en urgencias suelen extenderse mas

alla del tiempo establecido?

La mayoria del personal considera que las jornadas laborales en urgencias se extienden
mas alla del tiempo establecido algunas veces, con un 50% de las respuestas en esta
opcidén esto indica que, para la mitad del equipo, los turnos prolongados son una situacion

recurrente, aungue no constante.

Por otro lado, un 23% respondié “ocasionalmente”, lo que refuerza la idea de que esta
situacion ocurre con cierta frecuencia. Las respuestas “nunca” (14%) y “casi siempre”
(10%) son menos comunes, y solo un 4% considera que esto sucede siempre, lo que

confirma que los casos extremos son poco habituales.
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Grafico 32. Disefio propio

La mayoria del personal considera que las jornadas laborales en urgencias se extienden
mas alla del tiempo establecido algunas veces, especialmente en los grupos con mayor
antigliedad 61% en quienes tienen tres a cinco afios y 52% en quienes tienen mas de
cinco afos, para gran parte del equipo con mas experiencia, los turnos prolongados son

una situacion recurrente, aungue no constante.

Por otro lado, el grupo con cero a dos afios refleja una percepcion mas variada: 20%
respondid “algunas veces”, pero también hay un 27% que indico “nunca”, lo que sugiere
que los nuevos colaboradores experimentan menos extensiones o aun no las perciben

como frecuentes.

Las respuestas extremas como “siempre” son poco comunes (7% en el grupo mas nuevo

y 6% en el mas antiguo), lo que confirma que los casos extremos son excepcionales.
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Grafico 33. Disefio propio

Las jornadas laborales en urgencias se extienden mas alla del tiempo establecido
algunas veces, con un 53% en mujeres y 46% en hombres, esto indica que, para casi la
mitad del equipo, los turnos prolongados son una situacién recurrente, aunque no
constante.

Por otro lado, las respuestas “ocasionalmente” también son significativas (23% mujeres
y 22% hombres), lo que refuerza la idea de que esta situacion ocurre con cierta
frecuencia, las opciones “casi siempre” y “nunca” se mantienen en niveles bajos (entre
7% y 17%), y solo un pequefo porcentaje (5% mujeres y 2% hombres) considera que
esto sucede siempre, lo que confirma que los casos extremos son poco habituales.
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Gréfico 34. Disefio propio

¢Opina gue las extensas jornadas afectan el desempefio del personal en sus
funciones?

La mayoria del personal considera que las extensas jornadas no afectan su desempefio,
ya que el 54% respondio “nunca”, para mas de la mitad del equipo, trabajar mas tiempo
no representa un impacto significativo en la calidad de sus funciones.

Sin embargo, hay un grupo importante que percibe cierto efecto: 15% indicoé “algunas
veces”, 13% respondio “casi siempre”, y 10% considera que esto ocurre siempre. Incluso
un 8% lo ve como algo ocasional.
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Gréfico 35. Disefio propio

El personal considera que las extensas jornadas no afectan su desempefio,
especialmente en los grupos con mayor antigiiedad, 55% en quienes tienen mayor a
cinco afos y 56% en quienes tienen tres a cinco afnos respondieron “nunca”, para la
mayoria, trabajar mas tiempo no representa un impacto significativo en la calidad de sus
funciones.

Sin embargo, hay respuestas que reflejan cierta afectacion: 20% en el grupo mas nuevo
(cero a dos afios) sefiald “casi siempre”, y hasta un 20% respondioé “siempre” en ese
mismo grupo, esto evidencia que los colaboradores con menor antigiiedad perciben mas
impacto en su desempefio cuando las jornadas se extienden.
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Grafico 36. Disefio propio
Con porcentajes muy similares entre ambos grupos, el 53% en mujeres y 54% en
hombres respondieron “nunca”, para mas de la mitad del equipo, trabajar mas tiempo no
representa un impacto significativo en la calidad de sus funciones.
Sin embargo, hay respuestas que reflejan cierta afectacion: 16% de mujeres y 15% de
hombres sefialaron “algunas veces”, mientras que entre 12% y 15% respondieron “casi
siempre”. Ademas, un pequefio grupo considera que esto ocurre siempre (12% mujeres
y 7% hombres), lo que evidencia que, aunque no es la mayoria, si existe una percepcion
de impacto en algunos casos.
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¢Considera que el tiempo de descanso entre turnos es adecuado para una
recuperacion efectiva?

La grafica muestra que la mayoria del personal considera que el tiempo de descanso
entre turnos es adecuado para una recuperacion efectiva, ya que el 73% respondié
“siempre”, los espacios de descanso cumplen su propdsito y permiten retomar funciones
sin afectar el rendimiento.

Por otro lado, un 17% sefald “casi siempre”, lo que sugiere que, aunque la percepcion
es positiva, hay casos donde el descanso no es completamente suficiente. Las
respuestas “ocasionalmente” (6%) y “algunas veces” (5%) son minimas, lo que confirma
gue los problemas relacionados con la falta de recuperacion son poco frecuentes o es
precepcion de la minoria.
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Gréfico 38. Disefio propio

El tiempo de descanso entre turnos es adecuado para una recuperacion efectiva, sin
importar la antigiedad, las respuestas “siempre” son predominantes en todos los grupos:
73% en quienes tienen cero a dos afios, 73% en quienes tienen mayor a cinco afios y
72% en el grupo de tres a cinco afos se evidencia que, los espacios de descanso
cumplen su propésito y permiten retomar funciones sin afectar el rendimiento.

Por otro lado, las respuestas “casi siempre” (18%-20%) y “ocasionalmente” (3%-8%) son
minoritarias, lo que sugiere que, aunque la percepcidn es muy positiva, hay casos
aislados donde el descanso no es completamente suficiente. Las opciones “algunas
veces” son minimas (6%), lo que confirma que los problemas relacionados con la falta de
recuperacion son poco frecuentes.
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Gréfico 39. Disefio propio

El tiempo de descanso entre turnos es adecuado para una recuperacion efectiva, con
porcentajes muy similares entre ambos grupos 72% en mujeres y 73% en hombres
respondieron “siempre”, indicando que, para la mayoria, los espacios de descanso
cumplen su propésito y permiten retomar funciones sin afectar el rendimiento.

Un grupo mas pequeno senald “casi siempre” (19% mujeres y 15% hombres), lo que
sugiere que, aunque la percepcion es muy positiva, hay casos donde el descanso no es
completamente suficiente teniendo una participacion muy equitativa de hombres vy
mujeres.
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Gréfico 40. Disefio propio

Agotamiento fisico del personal

¢Presenta usted signos de agotamiento fisico (dolor de cuello, tension en la
espalda, dificultad para concentrarse, suefio excesivo, mal genio, etc.)?

La grafica muestra que la mayoria del personal si presenta signos de agotamiento fisico,
aunque no de manera constante. El 50% respondi6 “algunas veces”, lo que indica que la
mitad del equipo experimenta sintomas como dolor de cuello, tension en la espalda o
dificultad para concentrarse en ciertos momentos. Ademas, un 32% sefald
“ocasionalmente”, reforzando la idea de que el agotamiento es una realidad intermitente.
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Gréfico 41. Disefio propio

La mayoria del personal si presenta signos de agotamiento fisico, la opcién mas frecuente
es “algunas veces”, especialmente en el grupo con tres a cinco afios de antiguedad (61%)
y en quienes tienen mayor a cinco afos (45%). Esto indica que el agotamiento es una
experiencia comun en los colaboradores con mas tiempo en la institucion.
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Gréfico 42. Disefio propio

La opcion mas frecuente es “algunas veces”, con un 53% en mujeres y 46% en hombres,
lo que indica que casi la mitad del equipo experimenta sintomas como dolor de cuello,
tensién en la espalda o dificultad para concentrarse en ciertos momentos.

Por otro lado, las respuestas “ocasionalmente” también son significativas (33% mujeres
y 32% hombres), reforzando la idea de que el cansancio aparece de forma intermitente.
Las opciones “nunca” son menos frecuentes (12%-17%), y las respuestas extremas como
“siempre” son minimas (2%), lo que confirma que los casos graves son poco habituales.
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Gréfico 43. Disefio propio

¢,Cree gque el cansancio acumulado influye en la calidad de la atencion brindada?
La mayoria del personal considera que el cansancio acumulado no influye en la calidad
de la atencién, ya que el 55% respondioé “nunca”. Sin embargo, hay un grupo que percibe
cierto impacto: 14% dijo “siempre”, 12% “casi siempre” y 11% “algunas veces”. Esto indica
que, aunque la percepcion predominante es positiva, existe una minoria significativa que
siente que el cansancio afecta su desempefio
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Gréfico 44. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los rangos quienes tienen mayor a cinco afos (61%)
y tres a cinco afios (56%) son los que mas responden “nunca”, lo que sugiere que la
experiencia ayuda a manejar el cansancio. En cambio, el grupo con cero a dos afios
muestra mas variabilidad: 40% dijo “nunca”, pero también hay un 20% que respondio
“siempre”y 27% “casi siempre”, lo que indica que los nuevos colaboradores perciben mas
impacto del cansancio en la calidad de la atencién.
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Gréfico 45. Disefio propio

La percepcion es similar entre ambos géneros, el 53% de mujeres y 56% de hombres
respondieron “nunca”, lo que indica que la mayoria no ve relacion entre cansancio y
calidad. Sin embargo, las respuestas extremas son mas frecuentes en mujeres: 23% dijo
“siempre”, frente a 5% en hombres. Esto sugiere que, aunque la tendencia general es
positiva, algunas mujeres perciben mayor impacto del cansancio
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Gréfico 46. Disefio propio

¢Lainstitucidn cuenta con estrategias institucionales para mitigar el agotamiento
del personal?

La mayoria del personal considera que la institucion si cuenta con estrategias para mitigar
el agotamiento, ya que el 76% respondio “siempre” y un 15% dijo “casi siempre”. Esto
refleja una percepcion muy positiva sobre las acciones implementadas. Las respuestas
“ocasionalmente” (6%) y “algunas veces” (2%) son minimas, lo que confirma que los
casos donde no se aplican estrategias son excepcionales.
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Gréfico 47. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucién, el 79% en el grupo mayor a cinco afios y 81% en el grupo de tres
a cinco anos respondieron “siempre”. El grupo con cero a dos afios también muestra una
percepcion positiva (60%), aunque con mas variabilidad, ya que un 27% indico “casi
siempre” y un 13% “ocasionalmente”, esto sugiere que los nuevos colaboradores pueden
necesitar mas informacion sobre estas estrategias.
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Gréafico 48. Disefio propio

La percepcion es muy similar entre géneros, el 77% de mujeres y 76% de hombres
respondieron “siempre”, lo que indica que ambos grupos reconocen la existencia de
estrategias institucionales. Las respuestas “casi siempre” son mas frecuentes en mujeres
(19%) que en hombres (12%), mientras que las opciones “ocasionalmente” y “algunas
veces” son minimas en ambos casos.
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Grafico 49. Disefio propio

Complejidad de los procesos (protocolos no definidos, falta de capacitacion)

¢Los protocolos de atencién en urgencias estan claramente definidos y son
conocidos por el personal?

La mayoria del personal encuestado considera que los protocolos de atencion en
urgencias estan claramente definidos y son conocidos, ya que el 68% respondio
“totalmente de acuerdo” y un 26% dijo “de acuerdo”. Esto refleja una percepcion muy
positiva sobre la claridad y difusion de los protocolos. Solo un 6% se ubicé en una

posicion neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo), lo que indica que los casos de
desconocimiento son minimos.
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Gréfico 50. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucién, un 76% en el grupo mayor a cinco afios y 72% en el grupo de
tres a cinco anos respondieron “totalmente de acuerdo”. El grupo con cero a dos afios
muestra mas variabilidad, el 40% dijo “totalmente de acuerdo” y otro 40% “de acuerdo”,
lo que sugiere que los nuevos colaboradores aun estan en proceso de familiarizacién con
los protocolos.
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Grafico 51. Disefio propio

La percepcion es muy similar en ambos géneros, el 67% de mujeres y 68% de hombres
respondieron “totalmente de acuerdo”, lo que indica que ambos grupos reconocen la
claridad de los protocolos. Las respuestas “de acuerdo” son también consistentes (28%
mujeres y 24% hombres), mientras que las posiciones neutrales son minimas (5%-7%).
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Gréfico 52. Disefio propio

¢Lafalta de capacitacion sobre nuevos procesos afecta la atencion en urgencias?
La mayoria del personal considera que la falta de capacitacion sobre nuevos procesos
no afecta la atencién en urgencias, ya que el 45% respondié “en desacuerdo” y un 23%
dijo “totalmente en desacuerdo”. Esto indica que mas de dos tercios del equipo cree que
la atencion no se ve comprometida por este factor. Sin embargo, un 24% esta de acuerdo

y un 5% totalmente de acuerdo, lo que muestra que existe un grupo que si percibe
impacto.
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Grafico 53. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la instituciéon con un 53% del grupo tres a cinco afios y 45% del grupo mayor a
cinco afnos respondieron “en desacuerdo”, lo que indica que la experiencia reduce la
percepcion de afectacion. El grupo con cero a dos afilos muestra mas variabilidad: 33%
dijo “de acuerdo” y 27% “en desacuerdo”, lo que sugiere que los nuevos colaboradores
son mas sensibles a la falta de capacitacion.

“Este documento es propiedad intelectual del POLITECNICO GRANCOLOMBIANO, se prohibe su reproduccion
total o parcial sin la autorizacion escrita de la Rectoria. TODO DOCUMENTO IMPRESO O DESCARGADO DEL

SISTEMA, ES CONSIDERADO COPIA NO CONTROLADA”.
Pagina 83 de 155



POLI

POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO
INSTITUCION UNIVERSITARIA

PROCESO: MANUAL Cédigo: 1I-MA-009
Gestidn de Investigacion
SUBPROCESO:
Gestion Editorial y FORMATO MODALIDAD MONOGRAFIA-INVESTIGACION Version: |
Visibilidad de ESCUELA DE ADMINISTRACION Y COMPETITIVIDAD ersion:
Publicaciones

Participacion de opcién de respuesta por rango de antigiedad
20

13
16

19
15
9 9
Valores
8
b b mSumade Frecuencia
5 3
4 4 4 msumade Porcentaje?
2
w s B B B IH% ‘v B B B B
0 - - — - - - — . — - - —

Ceroados Mayora Tresacinco Ceroados Mayora Tresa cinco Ceroa dos Tres a cincoTres cinco Ceroados Mayora Tresa cinco
afios cincoafios afios  afios cincoafios afios  afios  afios  afios  afios cincoafios  afios

o

De acuerdo En desacuerdo Nide acuerdo, nien Totalmente  Totalmente en desacuerdo
desacuerdo e acuerdo

Gréfico 54. Disefio propio

La percepcion es similar entre géneros, aunque los hombres muestran mayor seguridad,

el 51% respondio “en desacuerdo”, frente a 40% en mujeres.

Las mujeres presentan mas respuestas extremas: 28% dijo “totalmente en desacuerdo”,
mientras que los hombres se concentran mas en posiciones intermedias. Esto indica que
ambos grupos coinciden en que la falta de capacitacion no afecta significativamente, pero

las mujeres parecen tener opiniones mas polarizadas.
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Gréfico 55. Disefio propio

¢La complejidad y falta de claridad en los procedimientos dificulta la toma de
decisiones clinicas oportunas?

La mayoria del personal considera que la complejidad y falta de claridad en los
procedimientos no dificulta la toma de decisiones clinicas oportunas, ya que el 49%
respondio “en desacuerdo” y un 18% dijo “totalmente en desacuerdo”. Esto significa que
dos tercios del equipo no perciben este problema como una barrera. Sin embargo, un
24% esta de acuerdo y un 5% totalmente de acuerdo, lo que indica que existe un grupo
que si siente algun impacto.
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Grafico 56. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucion con un 61% del rango de tres a cinco afios y 42% del rango mayor
a cinco afos respondieron “en desacuerdo”, lo que sugiere que la experiencia ayuda a
manejar la complejidad. El rango con cero a dos afios muestra mas variabilidad, 40% dijo
“de acuerdo” y 33% en desacuerdo, lo que indica que los nuevos colaboradores son mas
sensibles a la falta de claridad.
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Gréfico 57. Disefio propio

La percepcion es similar entre géneros, aunque los hombres muestran mayor seguridad,
56% respondio “en desacuerdo”, frente a 42% en mujeres. Las mujeres presentan mas
respuestas extremas, 23% dijo “totalmente en desacuerdo”, mientras que los hombres se
concentran mas en posiciones intermedias. Esto indica que ambos grupos coinciden en
que la falta de claridad no afecta significativamente, pero las mujeres parecen tener
opiniones mas polarizadas.
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Grafico 58. Disefio propio

PQR (cantidad, volumen, oportunidad)

¢Considera que la cantidad de PQR recibidas en urgencias refleja directamente

problemas en la calidad del servicio?

La mayoria del personal considera que la cantidad de PQR recibidas en urgencias no
refleja directamente problemas en la calidad del servicio, ya que el 46% respondidé “en
desacuerdo” y un 8% dijo “totalmente en desacuerdo”, esto significa que mas de la mitad
del equipo no ve una relacion directa entre PQR y calidad. Sin embargo, un 29% esté de
acuerdo y un 2% totalmente de acuerdo, lo que indica que existe un grupo que si percibe

esta conexion.
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Gréfico 59. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucion, el 53% del grupo tres a cinco afios y 52% del grupo mayor a cinco
afios respondieron “en desacuerdo”, lo que sugiere que la experiencia reduce la
percepcion de que las PQR reflejan problemas de calidad. El grupo con cero a dos afios
muestra mas variabilidad: 47% dijo “de acuerdo”, lo que indica que los nuevos

colaboradores son mas sensibles a esta relacion.

“Este documento es propiedad intelectual del POLITECNICO GRANCOLOMBIANO, se prohibe su reproduccion
total o parcial sin la autorizacion escrita de la Rectoria. TODO DOCUMENTO IMPRESO O DESCARGADO DEL

SISTEMA, ES CONSIDERADO COPIA NO CONTROLADA”.

Pagina 89 de 155



POLI

POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO
INSTITUCION UNIVERSITARIA

PROCESO: MANUAL Cédigo: 1I-MA-009
Gestidn de Investigacion
SUBPROCESO:
Gestion Editorial y FORMATO MODALIDAD MONOGRAFIA-INVESTIGACION Version: |
Visibilidad de ESCUELA DE ADMINISTRACION Y COMPETITIVIDAD ersion:
Publicaciones

Participacion de opcién de respuesta por rango de antigiedad

20

Ceroa Mayor Tresa Ceroa Mayor Tresa Ceroa Mayor Tresa Mayor Tresa Ceroa Mayor Tresa
dos acinco cinco dos acnco cinco  dos acinco cinco acnco cinco  dos acinco cinco
afios afios afios afios aflos afos afios afios afios afos aflos afos afos  afios

De acuerdo En desacuerdo Nide acuerdo, nien Totalmentede  Totalmente en
desacuerdo acuerdo desacuerdo

Gréfico 60. Disefio propio

13
17
9
g

g 1 Valores

6 i i 4 W Sumade Frecuencia

4 3 3 3 ’

mSuma de Porcentaje2

1 1 1

L U VN 5 Io% @ Bre Mo B e o 7% Is% Ia%

0 = H_ BH_ N H= H= A_ NH_N_© ®H N

Los hombres muestran mayor seguridad, 51% respondié “en desacuerdo”, frente a 42%
en mujeres. Las mujeres presentan mas respuestas “de acuerdo” (30%), mientras que
los hombres se concentran mas en posiciones negativas. Esto indica que ambos grupos
coinciden en que las PQR no reflejan directamente problemas de calidad, pero las

mujeres parecen tener mayor apertura a considerar esta relacion.

Participacion de opcién de respuesta por genero
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Gréfico 61. Disefio propio

¢Lagestion y respuesta de las PQR se realiza de manera oportuna y efectiva?

La mayoria del personal considera que la gestidon y respuesta de las PQR se realiza de
manera oportuna y efectiva, ya que el 58% respondié “siempre” y un 36% dijo “casi
siempre”, esto evidencia una percepcion muy positiva sobre la eficiencia en la atencién
de estas solicitudes. Las respuestas “ocasionalmente” (5%) y “nunca” (1%) son minimas,
lo que confirma que los casos donde no se cumple son excepcionales.
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Gréfico 62. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucion, el 64% del rango de tres a cinco afios y 58% del rango mayor a
cinco afos respondieron “siempre”, lo que indica confianza en la gestién de PQR. El
rango de cero a dos afios muestra mas variabilidad: 47% dijo “siempre” y 40% “casi
siempre”, o que sugiere que los nuevos colaboradores también perciben eficiencia,
aunque con algo mas de reservas.
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Gréfico 63. Disefio propio

La percepcidon es muy similar entre ambos géneros, aunque los hombres muestran mayor
seguridad el 63% respondi6 “siempre”, frente a 53% en mujeres. Las mujeres presentan
mas respuestas “casi siempre” (44%), mientras que los hombres se concentran mas en
la opcion “siempre”, ambos grupos coinciden en que la gestién es efectiva, pero las
mujeres parecen tener una percepcion ligeramente mas moderada.

Participacion de opcién de respuesta por genero
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Gréfico 64. Disefio propio

¢Considera que las PQR son utilizadas en la institucion como insumo para mejorar
los procesos en el servicio de urgencias?
La mayoria del personal considera que las PQR si se utilizan como insumo para mejorar
los procesos en urgencias, ya que el 54% respondié “siempre” y un 35% dijo “casi
siempre”. Esto evidencia una percepcion muy positiva sobre el uso de estas herramientas
para la mejora continua. Las respuestas “ocasionalmente” (8%) y “algunas veces” (4%)
son minimas, lo que indica que los casos donde no se aprovechan son excepcionales.

“Este documento es propiedad intelectual del POLITECNICO GRANCOLOMBIANO, se prohibe su reproduccion
total o parcial sin la autorizacion escrita de la Rectoria. TODO DOCUMENTO IMPRESO O DESCARGADO DEL
SISTEMA, ES CONSIDERADO COPIA NO CONTROLADA”.

Pagina 94 de 155



POLI

POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO

INSTITUCION UNIVERSITARIA

PROCESO: -
- s MANUAL Cédigo: II-MA-009
Gestidn de Investigacion

SUBPROCESO:

Gestion Editorial y FORMATO MODALIDAD MONOGRAFIA-INVESTIGACION Version: |
Visibilidad de ESCUELA DE ADMINISTRACION Y COMPETITIVIDAD ersion:
Publicaciones

Participacion por opcion de respuesta
4%
Algunas veces G
: 8%
Ocasionalmente .
- 35%
e | 25
. 54%
S N 45
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Siempre Casi siempre Ocasionalmente Algunas veces
Porcentaje 54% 35% 8% 4%
M Frecuencia 45 29 7 3

Gréfico 65. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucion con un 64% del grupo tres a cinco afios y 48% del grupo mayor a
cinco anos respondieron “siempre”, lo que indica confianza en el uso de las PQR para
mejorar procesos. El rango de cero a dos afios muestra mas variabilidad: 40% dijo
“siempre” y otro 40% “casi siempre”, lo que sugiere que los nuevos colaboradores
también perciben un buen uso, aunque con algo mas de reservas.
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Grafico 66. Disefio propio

La percepcion es muy similar entre géneros, un 54% de hombres y 53% de mujeres
respondieron “siempre”, o que indica que ambos grupos reconocen el valor de las PQR
en la mejora de procesos. Las respuestas “casi siempre” son también consistentes (40%

mujeres y 29% hombres).
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Grafico 67. Disefio propio

Andlisis del efecto de los componentes de la cultura organizacional con los factores identificados

de la

calidad en la atencion en el servicio de urgencias.

La cultura organizacional se erige como un pilar fundamental en el funcionamiento de las
instituciones de salud, especialmente en servicios criticos como el de urgencias. Este
objetivo quiere analizar el impacto que los factores identificados en la calidad de atencién
tienen sobre todos los componentes de la cultura organizacional. A través de este
analisis, se busca comprender los seis ejes del clima organizacional

1.
2.

Liderazgo: impulsa el compromiso del equipo hacia la mejora continua

Comunicacion: Facilita el flujo claro y oportuno de informacién entre diferentes
areas y niveles

Trabajo en equipo: promueve la colaboracion de las distintas areas y turnos para
brindar una mejor atencion.

Reconocimiento y motivacion: refuerza el compromiso el personal al valorar su
esfuerzo
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5. Condiciones laborales: es un determinante en el bienestar fisico y emocional de
los colaboradores.

6. ldentificacion con la institucion: refleja sentido de pertenecia y alineacion con los
valores organizacionales.

La colaboracion influye en la efectividad del servicio y en la satisfaccion tanto del personal
como de los pacientes, contribuyendo a mejorar la atencion y el desempefio institucional.
En la esencia del clima organizacional para el presente proyecto se encontré una fuerza
laboral que se siente altamente valorada y comprometida, aunque con matices definidos
por la experiencia.

El Liderazgo en urgencias fue evaluado através del recurso humano representado por la
valoracion de la capacidad de escucha por parte del jefe inmediato, el valor de ser tenido
en cuenta al momento de toma de decisiones, la retroalimentacion por parte de superiores
y la promocién de un ambiente de respeto y colaboracion.

La comunicacion es un pilar fundamental dentro de los ejes del clima organizacional por lo que
se tuvo en cuenta el recurso humano directo en el servicio a través de preguntas relacionadas
con las entregas de turnos, la claridad en las ideas al momento de dar indicaciones y el trabajo
colaborativo.

Para la revisiébn de la dindmica interna en urgencias, fue crucial componer tres ejes
interconectados. El trabajo en equipo que debe medir la colaboracion efectiva, el apoyo
entre roles y el fomento institucional de la resolucién conjunta de crisis. Las condiciones
laborales que analizan la suficiencia de recursos (personal e insumos), la adecuacion del
entorno fisico y, vitalmente, el respeto a las pausas y tiempos de descanso. Finalmente,
el sentido de pertenencia evalla el orgullo, la recomendacion de la institucion y el grado
en que el personal siente que su esfuerzo contribuye a la mision global de la IPS.

Liderazgo

¢Siente que su jefe inmediato escucha y valora sus opiniones en la toma de
decisiones?

La mayoria del personal siente que su jefe inmediato siempre escucha y valora sus
opiniones, con un 65% en esta opcidn y un 25% que respondio “casi siempre”. Esto refleja
un clima organizacional positivo, donde la comunicacién y la participacion en la toma de
decisiones son practicas habituales. Las respuestas “ocasionalmente” (7%) y “algunas
veces” (2%) son minimas, lo que indica que los casos donde no se percibe esta apertura
son excepcionales.
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Grafico 68. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucién: 73% del grupo mayor a cinco afios y 69% del grupo tres a cinco
afos respondieron “siempre”, lo que sugiere que la confianza en el liderazgo aumenta
con la experiencia. El grupo con cero a dos afilos muestra mas variabilidad: 40% dijo
“siempre” y otro 40% “casi siempre”, lo que indica que los nuevos colaboradores también
perciben apertura, aunque con algo mas de reservas.
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Grafico 69. Disefio propio

La percepcion es muy similar entre géneros: 66% de hombres y 65% de mujeres
respondieron “siempre”, lo que indica que ambos grupos reconocen la disposicion del jefe
para escuchar y valorar opiniones. Las respuestas “casi siempre” son también

consistentes 30% mujeres y 20% hombres.
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Gréfico 70. Disefio propio

¢, Recibe retroalimentacién claray constructiva por parte de sus superiores?

La mayoria del personal afirma que recibe retroalimentacion clara y constructiva de sus
superiores, con un 64% que respondié “siempre” y un 27% que dijo “casi siempre”. Esto
refleja un clima organizacional positivo, donde la comunicacion efectiva y la orientacion
son practicas habituales. Las respuestas “ocasionalmente” (7%) y “algunas veces” (1%)
son minimas, lo que indica que los casos donde no se percibe retroalimentacion son
excepcionales.
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Gréfico 71. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucion, un 79% del grupo mayor a cinco afios y 64% del grupo tres a
cinco anos respondieron “siempre”, lo que sugiere que la confianza en la
retroalimentacion aumenta con la experiencia. El grupo con cero a dos afios muestra mas
variabilidad: 33% dijo “siempre” y otro 33% “casi siempre”, lo que indica que los nuevos
colaboradores también perciben apertura, aunque con algo mas de reservas.
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Gréfico 72. Disefio propio

La percepcidn es positiva en ambos géneros, aunque las mujeres muestran mayor
seguridad, el 70% respondi6 “siempre”, frente a 59% en hombres. Las respuestas “casi
siempre” son mas frecuentes en hombres (34%) que en mujeres (21%), lo que indica que
ambos grupos coinciden en que la retroalimentacion existe, pero las mujeres parecen
percibirla como mas constante.
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Gréfico 73. Disefio propio

¢Considera que el liderazgo en el area de urgencias promueve un ambiente de
respeto y colaboracion?

La mayoria del personal considera que el liderazgo en urgencias promueve un ambiente
de respeto y colaboracion, con un 73% que respondié “siempre” y un 23% que dijo “casi
siempre”. Esto refleja un clima organizacional muy positivo, donde las relaciones
laborales se basan en la confianza y el trabajo en equipo. Las respuestas
“ocasionalmente” (5%) son minimas.
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Grafico 74. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucion, un 82% del grupo mayor a cinco afios y 75% del grupo tres a
cinco afos respondieron “siempre”, lo que indica que la percepcion positiva se consolida
con la experiencia. El grupo con cero a dos afilos muestra mas variabilidad, 47% dijo
“siempre” y 33% “casi siempre”, lo que indica que los nuevos colaboradores también
perciben respeto y colaboracion.
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Gréfico 75. Disefio propio

La percepcion es muy similar entre géneros, el 32 hombres y 29 mujeres respondieron
“siempre”, lo que indica que ambos grupos reconocen el liderazgo como promotor de
respeto y colaboracion. Las respuestas “casi siempre” son también consistentes siendo

11 mujeres y 8 hombres.
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Gréfico 76. Disefio propio

Comunicacion

cLa informaciéon relevante sobre cambios o decisiones se comunica de manera
oportuna?

La mayoria del personal considera que la informacion relevante sobre cambios o
decisiones se comunica de manera oportuna, con un 70% que respondié “siempre” y un
17% que dijo “casi siempre”. Esto refleja un clima organizacional positivo, donde la
transparencia y la comunicacion son practicas habituales. Las respuestas
“ocasionalmente” (10%) y “algunas veces” (4%) son minimas.
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Gréfico 77. Disefio propio

La tendencia se mantiene en todos los grupos, pero es mas fuerte en quienes tienen mas
tiempo en la institucion, el 82% del grupo mayor a cinco afios y 69% del grupo tres a cinco
afos respondieron “siempre”, lo que sugiere que la percepcion positiva se consolida con
la experiencia. El grupo con cero a dos afios muestra mas variabilidad: 47% dijo “siempre”
y 33% “casi siempre”, lo que indica que los nuevos colaboradores también perciben
buena comunicacion.
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Gréfico 78. Disefio propio

La percepcion es muy similar entre géneros, el 71% de hombres y 70% de mujeres
respondieron “siempre”, lo que indica que ambos grupos reconocen la oportunidad en la
comunicacion. Las respuestas “casi siempre” son también consistentes 16%-17%.

Participacion de opcién de respuesta por genero
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Gréfico 79. Disefio propio

¢ Siente que puede expresar libremente sus ideas o preocupaciones sin temor a
represarias?

La mayoria del personal siente que puede expresar libremente sus ideas o
preocupaciones sin temor a represalias, con un 52% que respondio “siempre” y un 32%
que dijo “casi siempre”. Esto refleja un ambiente laboral donde predomina la confianza y
la apertura. Sin embargo, un 12% indicé “ocasionalmente” y un 4% “algunas veces”, lo
gue muestra que aun existen casos donde esta libertad no se percibe plenamente.
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Grafico 79. Disefio propio

La percepcidén positiva aumenta con la experiencia, un 64% del grupo mayor a cinco afos
respondid “siempre”, seguido por 47% en el grupo tres a cinco afios y 40% en el grupo
cero a dos afos. Esto sugiere que la confianza para expresarse se fortalece con el tiempo
en la institucion. No obstante, los nuevos colaboradores presentan mas respuestas en
“ocasionalmente” (20%) y “casi siempre” (40%), lo que indica que la integracion inicial
puede influir en esta percepcion.
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Gréfico 80. Disefio propio

La percepcion es similar entre géneros, aungue las mujeres muestran mayor seguridad:
56% respondio “siempre”, frente a 49% en hombres.
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Gréfico 81. Disefio propio
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¢Lacomunicacion entre turnos es claray suficiente para garantizar la continuidad
del servicio?

La mayoria de la poblacién encuestada, siendo el 62% considera que la comunicacién
siempre es clara y suficiente para garantizar la continuidad del servicio, el 32%, 27
personas opinan que esto ocurre casi siempre y solo 6% 5 personas indican que
ocasionalmente se logra, en términos generales, la percepcién es muy positiva, 9 de cada
10 personas sienten que la comunicacion entre turnos es adecuada la mayor parte del
tiempo.
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Gréfico 82. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, predominan los colaboradores con mas de cinco
afos (70%) y tres a cinco afios (64%) en la institucion, en cambio, quienes respondieron
“casi siempre” se concentran en los grupos con menos experiencia (53% con 0-2 afos),
la experiencia parece influir en la percepcién y a mayor antigiedad, mayor confianza en
la comunicacién entre turnos. Esto puede deberse a que los colaboradores mas antiguos
conocen mejor los protocolos y tienen redes de comunicacion mas consolidadas.
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Grafico 83. Disefio propio
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Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre” (63% y 61%
respectivamente), las respuestas “ocasionalmente” son minimas en ambos grupos (5% y
7%), no hay diferencias significativas por sexo la percepcion positiva es consistente en

ambos grupos.
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Grafico 84. Disefio propio

Trabajo en equipo

¢Existe una buenacolaboracion entre los diferentes roles del equipo de urgencias?
Encontramos que el 79% considera que siempre existe una buena colaboracién entre los
diferentes roles del equipo de urgencias, el 17% opina que esto ocurre casi siempre y
solo 5% (4 personas) indica que ocasionalmente hay colaboracién, la percepcion global
es muy positiva, 8 de cada 10 personas sienten que la colaboracion es constante y
efectiva.
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Grafico 85. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, destacan los colaboradores con mas de cinco
afnos (91%) y tres a cinco afios (81%) en la institucion, en cambio, las respuestas “casi
siempre” y “ocasionalmente” son mas frecuentes en quienes tienen menos experiencia
(0-2 afnos), la experiencia parece ser un factor clave: a mayor antigiiedad, mayor
percepcion de colaboracién y esto puede deberse a que los colaboradores mas antiguos
conocen mejor los procesos y han construido relaciones soélidas.
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Gréfico 86. Disefio propio
Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre” (84% y 73%
respectivamente), la percepcion positiva es ligeramente mas alta en mujeres.
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Gréfico 87. Disefio propio
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¢ Siente que puede contar con sus compafieros cuando necesita apoyo?

El 67% de los encuestados sienten que siempre puede contar con sus compaferos
cuando necesita apoyo, 21% (18 personas) indica que esto ocurre casi siempre, la
percepcion es positiva y casi 9 de cada 10 personas confian en que sus compafieros
estaran ahi cuando lo necesiten. Sin embargo, el 12% que reporta dificultades
ocasionales es un indicador importante, ya que, en un servicio critico como urgencias, la
falta de apoyo puede generar sobrecarga y afectar la calidad asistencial.

Participacion por opcion de respuesta

12%

Ocasionalmente
o

21%

Casi siempre
I -

. 67%
Siempre
I s
0 10 20 30 40 50 60
Siempre Casi siempre Ocasionalmente
Porcentaje 67% 21% 12%
M Frecuencia 56 18 10

Grafico 88. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, predominan los colaboradores con mas de cinco
afnos (76%) y tres a cinco afios (67%) en la institucion, las respuestas “ocasionalmente”
son mas frecuentes en quienes tienen menos experiencia (0-2 afios). La experiencia
parece influir en la percepcion: a mayor antigiedad, mayor sensacion de respaldo. Esto
puede deberse a que los colaboradores mas antiguos han construido redes de confianza
y conocen mejor la dinamica del equipo.
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Gréfico 89. Disefio propio

Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre” (67% y 66%
respectivamente), las respuestas “ocasionalmente” son minimas, aunque ligeramente
mas altas en hombres (15%) que en mujeres (9%).
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Grafico 90. Disefio propio

¢Desde la institucion se promueve el trabajo conjunto para resolver problemas o

situaciones criticas?

El 63% (53 personas) considera que la institucion siempre promueve el trabajo conjunto
para resolver problemas o situaciones criticas el 31% (26 personas) opina que esto ocurre
casi siempre y solo 6% (5 personas) indica que ocasionalmente se fomenta esta practica,
la percepcidn general es positiva ya que 9 de cada 10 personas sienten que la institucion

impulsa el trabajo colaborativo en momentos criticos.
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Gréfico 91. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, predominan los colaboradores con mas de cinco
afnos (73%) y tres a cinco afos (61%) en la institucion. Las respuestas “casi siempre” son
mas frecuentes en quienes tienen menos experiencia (0-2 afios), con un 40% vy las
respuestas “ocasionalmente” son minimas, pero se concentran en los grupos con menor
antigiiedad, a mayor tiempo en la instituciébn, mayor confianza en que se promueve el
trabajo conjunto.
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Gréfico 92. Disefio propio
Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre” (63% en ambos
casos), las respuestas “casi siempre” son ligeramente mas frecuentes en mujeres (35%)
gue en hombres (27%), las respuestas “ocasionalmente” son minimas, aunque un poco
mas altas en hombres (10%) que en mujeres (2%).
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Gréfico 93. Disefio propio

Reconocimiento y motivacion
¢, Recibe reconocimiento por su trabajo bien hecho?

El 39% de los encuestados indica que casi siempre recibe reconocimiento por su trabajo
bien hecho, el 37% afirma que siempre lo recibe y el 18% sefala que esto ocurre
ocasionalmente, en general, la percepcion es positiva, 3 de cada 4 personas sienten que
reciben reconocimiento de manera frecuente. Sin embargo, el hecho de que casi 1 de
cada 4 lo perciba solo ocasionalmente o menos indica que hay oportunidades para
fortalecer la cultura de reconocimiento, ya que este factor impacta directamente en la

motivacion y el compromiso del equipo.
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Grafico 94. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, predominan los colaboradores con mas de cinco
afnos (36%) y tres a cinco afos (39%) en la institucion, las respuestas “casi siempre”
también son altas en estos grupos, especialmente en quienes tienen mas de cinco afios
(42%). La experiencia parece influir en la percepcibn a mayor antigiedad, mayor
sensacién de reconocimiento y esto puede deberse a que los colaboradores mas
antiguos han consolidado relaciones y visibilidad dentro de la institucion.
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Grafico 95. Disefio propio
Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondidé “casi siempre” o “siempre”,
aunque con ligeras diferencias, casi siempre: 44% en hombres vs. 35% en mujeres,
siempre: 44% en mujeres vs. 29% en hombres, se observa que las mujeres tienden a

percibir mas reconocimiento constante (“siempre”), mientras que los hombres lo ubican
mas en “casi siempre”.
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Grafico 96. Disefio propio

¢ Siente que su esfuerzo es valorado por lainstituciéon?
El 45% (38 personas) considera que casi siempre su esfuerzo es valorado por la IPS 42%
(35 personas) afirma que siempre lo es, la percepcion general es positiva, 9 de cada 10
personas sienten que su esfuerzo es reconocido de manera frecuente. Sin embargo, el
13% que lo percibe solo de forma ocasional o esporadica indica que aun hay espacio
para fortalecer la cultura de valoracion, ya que este aspecto impacta directamente en la
motivacion y el compromiso del equipo.
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Grafico 97. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, predominan los colaboradores con mas de cinco
afnos (45%) y tres a cinco afos (39%) en la institucion, las respuestas “casi siempre” son
altas en todos los grupos, pero especialmente en quienes tienen mas de cinco afos
(48%), a mayor antigiiedad, mayor sensacion de valoracion, esto puede deberse a que
los colaboradores méas antiguos han consolidado relaciones y visibilidad dentro de la
institucion.
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Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondio “casi siempre” o “siempre”,
con porcentajes muy similares.
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Grafico 99. Disefio propio
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¢La institucion le ha permitido asistir a capacitaciones, adquirir conocimientos
técnicos y habilidades de gestion relacionadas con su area?

El 68% de los encuestados afirma que la institucién siempre le ha permitido asistir a
capacitaciones y adquirir conocimientos técnicos y habilidades de gestion, 20% indica
gue esto ocurre casi siempre solo un 6% sefala que sucede algunas veces y otro 6% que
ocasionalmente.

La percepcion general es muy positiva 9 de cada 10 personas sienten que la institucion
fomenta su desarrollo profesional de manera constante. Sin embargo, el 12% que reporta
oportunidades limitadas indica que aun hay espacio para mejorar la equidad en el acceso
ala formacion, asegurando que todos los colaboradores tengan las mismas posibilidades.

Participacion por opcion de respuesta
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Gréfico 100. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, predominan los colaboradores con mas de cinco
afnos (79%) y tres a cinco afios (67%) en la IPS, las respuestas “casi siempre” son mas
frecuentes en quienes tienen menos experiencia (0-2 ainos).

Las respuestas “ocasionalmente” y “algunas veces” son minimas, pero se concentran en
los grupos con menor antigiedad, ademas nadie eligié la opcion “nunca”, podemos decir
también que, a mayor antigiiedad, mayor acceso a capacitaciones.
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Grafico 101. Disefio propio

Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre” (67% y 68%
respectivamente), las respuestas “casi siempre” son ligeramente mas frecuentes en
mujeres (26%) que en hombres (15%), las respuestas “ocasionalmente” son minimas,

aunque un poco mas altas en hombres (10%) que en mujeres (2%).
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Grafico 102. Disefio propio

Condiciones laborales

¢ Considera que los recursos (equipos, insumos, personal, etc.) son suficientes
pararealizar su trabajo adecuadamente?
64% de los encuestados considera que siempre cuenta con los recursos (equipos,
insumos, personal, etc.) necesarios para realizar su trabajo, el 32% indica que esto ocurre
casi siempre, 9 de cada 10 personas sienten que disponen de los recursos necesarios
para cumplir con sus funciones. Sin embargo, el 3% que reporta limitaciones, aunque
pequefio, es relevante en un servicio critico como urgencias, donde la falta de recursos
puede impactar la calidad y seguridad del paciente.
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Gréfico 103. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, predominan los colaboradores con mas de cinco
afnos (67%) y tres a cinco anos (64%) en la institucion, las respuestas “casi siempre” son
mas frecuentes en quienes tienen menos experiencia (0-2 afios), con un 27%. La
experiencia parece influir en la percepcion a mayor antigiiedad, mayor confianza en la
disponibilidad de recursos.
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Grafico 104. Disefio propio

Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre”, aunque con una
ligera diferencia, aunque ambos grupos perciben positivamente la disponibilidad de
recursos, los hombres reportan una percepcion mas alta de suficiencia constante,
mientras que las mujeres tienden a ubicarla en “casi siempre”. Esto podria reflejar

diferencias en areas de trabajo, roles o expectativas.
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Grafico 105. Disefio propio

¢ Se respetan los tiempos de descanso y pausas durante la jornada laboral?

El 56% considera que siempre se respetan los tiempos de descanso y pausas durante la
jornada laboral el 31% indica que esto ocurre casi siempre y 12% sefala que sucede
ocasionalmente, y 1% (1 persona) que solo algunas veces, casi 9 de cada 10 personas
sienten que sus tiempos de descanso son respetados de manera frecuente. Sin embargo,
el 13% que reporta incumplimiento ocasional o esporadico indica que hay oportunidades
de mejora, ya que las pausas son esenciales para la seguridad, la concentracion y la
salud del personal.
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Grafico 106. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, predominan los colaboradores con mas de cinco
afnos (61%) y tres a cinco afos (56%) en la institucion, las respuestas “casi siempre” son
mas frecuentes en quienes tienen menos experiencia (0-2 afios), con un 40%, a mayor
antigiiedad, mayor cumplimiento de los tiempos de descanso. Esto puede deberse a que
los colaboradores mas antiguos conocen mejor cOmMo organizar sus pausas 0 negociar
con el equipo.
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Grafico 107. Disefio propio

Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre”, aunque con
diferencias, siempre: 63% en hombres vs. 49% en mujeres, casi siempre: 35% en mujeres
vs. 27% en hombres. Aunque ambos grupos perciben positivamente el respeto a las
pausas, los hombres reportan una percepcion mas alta de cumplimiento constante,

mientras que las mujeres tienden a ubicarlo en “casi siempre”.
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Grafico 108. Disefio propio

¢Las condiciones fisicas del lugar de trabajo dentro del area de urgencias
(iluminacion, limpieza, seguridad) son adecuadas?

Un 64% considera que las condiciones fisicas (iluminacion, limpieza, seguridad) son
siempre adecuadas y un 32% (27 personas) indica que esto ocurre casi siempre. solo 3%
(3 personas) sefiala que sucede ocasionalmente o algunas veces.

La percepcion general es muy positiva, 9 de cada 10 personas sienten que el entorno
fisico del area de urgencias es adecuado para trabajar. Sin embargo, el 3% que reporta
problemas ocasionales indica que hay oportunidades para reforzar la consistencia en la
limpieza, la iluminacion o la seguridad, especialmente en momentos de alta demanda.
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Gréfico 109. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, predominan los colaboradores con mas de cinco
afnos (67%) y tres a cinco afos (64%) en la institucion, la opcidon “casi siempre” es mas
frecuentes en quienes tienen menos experiencia (0-2 afios), con un 27%, a mayor
antigledad, mayor confianza en la adecuacién del entorno fisico.

Participacion de opcion de respuesta por rango de antigiiedad
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Grafico 110. Disefio propio

Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre”, aunque con una
ligera diferencia, siempre: 71% en hombres vs. 58% en mujeres casi siempre 40% en

mujeres vs. 24% en hombres.

Los hombres reportan una percepcion mas alta de adecuacion constante, mientras que
las mujeres tienden a ubicarla en “casi siempre”. Esto podria reflejar diferencias en areas

especificas o en la percepciéon de limpieza y seguridad.
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Grafico 111. Disefio propio

Identificacion con la instituciéon

¢, Se siente orgulloso de pertenecer a esta institucion?

El 90% afirma que siempre se siente orgulloso de pertenecer a la institucion, un 8% indica
gue esto ocurre casi siempre, solo 1 persona sefiala que sucede ocasionalmente.

Este es un resultado altamente positivo, 9 de cada 10 personas sienten un orgullo
constante por formar parte de la institucion, esto refleja una fuerte identificacién con la
organizacion, lo que impacta directamente en la motivacion, el compromiso y la retencion
del talento.
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Grafico 112. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, destacan los colaboradores con mas de cinco
afnos (97%) y tres a cinco afos (89%) en la institucion, las respuestas “casi siempre” son
mas frecuentes en quienes tienen menos experiencia (0-2 afios), con un 13%, la Unica
respuesta “ocasionalmente” también proviene del grupo con menor antigiedad.
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Gréfico 113. Disefio propio

Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre”, aunque con una

ligera diferencia, siempre: 93% en hombres vs. 88% en mujeres,

no hay diferencias

significativas, pero se observa que los hombres reportan un nivel ligeramente mayor de
orgullo constante, mientras que las mujeres tienden a ubicarlo en “casi siempre”.
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Gréfico 113. Disefio propio

¢Recomendaria esta IPS como un buen lugar para trabajar?

El 93% afirma que siempre recomendaria la institucion como un buen lugar para trabajar,
6% indica que lo haria casi siempre y 1 persona sefiala que lo haria ocasionalmente.
Este es un resultado altamente positivo, practicamente 9 de cada 10 personas
recomendarian la institucion sin dudarlo, lo que refleja un alto nivel de satisfaccion laboral
y orgullo de pertenencia.
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Grafico 114. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, destacan los colaboradores con mas de cinco
afos (97%) y tres a cinco afios (94%) en la institucion, las respuestas “casi siempre” son
mas frecuentes en quienes tienen menos experiencia (0-2 afios), con un 13%, la Unica
respuesta “ocasionalmente” también proviene del rango con menor antigiedad.
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Casi siempre Ocasionalmente Siempre
Gréfico 115. Disefio propio

Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre”, con igualdad en el
porcentaje (93% en ambos casos), las respuestas “casi siempre” son minimas (7% en

mujeres y 5% en hombres).
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Gréfico 116. Disefio propio

¢ Siente que su trabajo contribuye al cumplimiento de la misién institucional?

El 81% considera que siempre su trabajo contribuye al cumplimiento de la mision
institucional, 18% indica que esto ocurre casi siempre, solo 1% sefiala que sucede
algunas veces, este es un resultado muy positivo, la gran mayoria siente que su labor
tiene un propdsito alineado con la mision institucional, lo que fortalece el sentido de
pertenencia y la motivacion.

Participacion por opcion de respuesta
Algunas veces Ilis

18%

Casi siempre
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Grafico 117. Disefio propio

Entre quienes respondieron “siempre”, destacan los colaboradores con mas de cinco
afnos (88%) y tres a cinco afos (81%) en la institucion, las respuestas “casi siempre” son
mas frecuentes en quienes tienen menos experiencia (0-2 afios), con un 27%, la unica
respuesta “algunas veces” también proviene del grupo con menor antigiiedad.
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Grafico 118. Disefio propio

Tanto en hombres como en mujeres, la mayoria respondié “siempre”, aunque con una
ligera diferencia, siempre: 84% en mujeres vs. 78% en hombres, casi siempre: 20% en
hombres vs. 16% en mujeres, solo un hombre reportd “algunas veces”.

Se observa que las mujeres reportan un nivel ligeramente mayor de conexion constante
con la mision, mientras que los hombres tienden a ubicarlo en “casi siempre”.
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Grafico 119. Disefio propio

Los resultados obtenidos el presente trabajo permitieron alcanzar los objetivos
propuestos, identificando una verdad crucial: la calidad de la atenciéon en urgencias es
inseparable de los factores internos. Se logré identificar como la sobrecarga laboral, la
rotacion de personal, la percepcion de reconocimiento, y la comunicacion interna
impactan directamente en el servicio. Ademas, se analizé en profundidad la influencia de
ejes del clima organizacional, como el liderazgo, el trabajo en equipo, la motivacion y la
comunicacioén, en la percepcion de calidad que tiene el propio personal. Estos hallazgos
no solo permitieron aceptar la hip6tesis del trabajo, sino que demuestraron que la cultura
organizacional es mucho mas que un concepto: es un eje transversal que abarca todos
los procesos, desde la asistencia hasta la administracion. En esta institucion de 1V nivel
del nororiente colombiano, el clima organizacional se configura como el factor decisivo
gue impacta tanto el desempeio del equipo equipo como la experiencia final que cada
paciente recibe en el servicio de urgencias.

La hipotesis planteada en esta investigacion: “El servicio de urgencias de la IPS privada
de cuarto nivel en el nororiente colombiano muestra altos niveles de estrés laboral
relacionado con la carga de trabajo, la rotacién del personal asistencial y administrativo,
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y falencias en la comunicacion interna, entre otros factores, estos elementos propios de
una cultura organizacional poco cohesionada afectan negativamente la satisfaccion de
los pacientes y la calidad del servicio prestado. Se presume que una cultura
organizacional fortalecida, basada en la comunicacién efectiva, el reconocimiento del
talento humano y el liderazgo participativo podria mitigar estos efectos, mejorar el clima
laboral y optimizar los resultados en la atencion médica”. Se acepta a partir de los
hallazgos obtenidos, los cuales demuestran que los altos niveles de estrés laboral, la
rotacion del personal y las deficiencias en la comunicacion interna son factores
recurrentes en el servicio de urgencias, y que estos elementos, propios de una cultura
organizacional poco cohesionada, afectan negativamente la satisfaccién de los pacientes
y la calidad del servicio prestado. Sin embargo, también se evidencié que una cultura
organizacional fortalecida, basada en la confianza, el liderazgo participativo, el
reconocimiento del talento humano y la comunicacion efectiva, contribuye a mejorar el
clima laboral y optimizar los resultados en la atencion médica. Por tanto, se confirma que
el fortalecimiento de la cultura organizacional es una estrategia clave para elevar los
estandares de calidad en la atencidn en salud, especialmente en contextos de alta
complejidad como el servicio de urgencias.
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CAPITULO 5 - CONCLUSIONES

La cultura organizacional influye directamente en la calidad de atencidén en urgencias,
evidenciandose en aspectos como la comunicacion interna, el trabajo en equipo, el
liderazgo y el compromiso del personal. Los resultados de la encuesta muestran que los
colaboradores perciben que una cultura sélida favorece la eficiencia operativa y el trato
humanizado al paciente.

Existen fortalezas significativas en la cultura organizacional de la institucion,
especialmente en el sentido de pertenencia y la disposicion al trabajo colaborativo. Estos
elementos contribuyen positivamente al clima laboral y a la capacidad de respuesta ante
situaciones criticas propias del servicio de urgencias.

Se identificaron debilidades relacionadas con la gestion del talento humano, como la falta
de retroalimentacion efectiva, oportunidades limitadas de formacion continua y
percepcion de inequidad en los procesos de reconocimiento. Estas areas representan
oportunidades de mejora para fortalecer la cultura organizacional y, por ende, la calidad
del servicio.

La diversidad de cargos, edades y antigiiedad laboral permitié obtener una vision integral
del estado actual de la cultura organizacional, revelando diferencias en la percepcion
segun el rol desempefiado, lo que sugiere la necesidad de estrategias diferenciadas para
fortalecer el sentido de cohesion institucional.

El estudio confirma que una cultura organizacional alineada con valores institucionales y
centrada en el bienestar del personal impacta positivamente en la atencion al paciente,
lo que refuerza la importancia de invertir en procesos de gestion cultural como parte de
las estrategias de calidad en salud.

CAPITULO 6 — RECOMENDACIONES

“Este documento es propiedad intelectual del POLITECNICO GRANCOLOMBIANO, se prohibe su reproduccion
total o parcial sin la autorizacion escrita de la Rectoria. TODO DOCUMENTO IMPRESO O DESCARGADO DEL

SISTEMA, ES CONSIDERADO COPIA NO CONTROLADA”.
Pagina 150 de 155



POLI

POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO

INSTITUCION UNIVERSITARIA

PROCESO: MANUAL Cédigo: 11-MA-009
Gestidn de Investigacion
SUBPROCESO:
Gestion Editorial y FORMATO MODALIDAD MONOGRAFIA-INVESTIGACION Version: |
Visibilidad de ESCUELA DE ADMINISTRACION Y COMPETITIVIDAD ersion:
Publicaciones

1.

Implementar monitoreo de carga por turno y umbrales de desborde con planes

de contingencia por fatiga y sobreocupacion (aparece en todos los segmentos).

2.
3
4
5.
6
7
8
9

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.
18.

Pausas obligatorias y rotaciones para mitigar cansancio acumulado.
Seguimiento de indicadores de dotacién (pacientes/profesional por hora).
Recursos e insumos / personal (alto contraste por cargo y género):
Mesas de disefio con equipos asistenciales para priorizar dotaciones.
Auditoria de quiebres de stock e insumos criticos por franja horaria.
Publicar tableros internos de cumplimiento de dotacién por turno.
Reconocimiento y comunicacion (brechas por género y edad):

Programa de reconocimiento Vvisible, criterios claros y equidad entre
areas/turnos.

Boletines breves con cambios de turno; reforzar protocolos con resimenes de
“‘qué cambid”.

Campania interna de propdsito compartido: reforzar el mensaje de “orgullo por
pertenecer” historias de impacto humano.

Rituales de pertenencia: celebraciones de hitos, aniversarios, logros colectivos
y reconocimientos publicos trimestrales.

Circulos de mejora colaborativa: reuniones mensuales donde cada rol (médico,
enfermero, auxiliar, administrativo) aporte soluciones.

Entrenamiento en comunicacion asertiva y liderazgo horizontal para jefes de
turno.

Reducir la sobrecarga y el cansancio acumulado, mejorando el equilibrio fisico
y emocional del personal.

Implementar pausas activas estructuradas (minimo 5 minutos cada 3 horas).
Rotacién equilibrada de turnos (revisién de horarios extensos y nocturnos).

Linea confidencial de acompafiamiento emocional.
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19. Reforzar la equidad y visibilidad del reconocimiento entre areas, géneros y
niveles jerarquicos.

20. Sistema de reconocimiento 360°, nhominaciones cruzadas entre compaferos,
jefes y subordinados.

21. Comités
mensuales.

de retroalimentacién inter-areas (asistencial-administrativo)
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