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1. TEMA DE INVESTIGACION
Factores Psicosociales Intralaborales y Satisfaccion del Usuario.
2. TiTULO

Relacion de los Factores Psicosociales Intralaborales de los colaboradores del
Instituto Oftalmolégico de Caldas S.A y el nivel de satisfaccion del usuario en la

prestacion del servicio.
3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Qué relacién existe entre los factores psicosociales Intralaborales\de los

colaboradores del Instituto Oftalmolégico de Caldas S.A ivel de

satisfaccion al usuario en la prestacion del servicio? @

&
4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA %
&

Hoy dia las empresas se ven avocadas iferentes circunstancias que
generan un constante cambio, esto ha que para poder ser exitosas
se vean enfrentadas a duras crisis tan Omicas como sociales, lo cual ha
hecho que se deban optimizar 5 los recursos con los cuales cuenta;
sea cual sea su indole: finang %e nico o humano, siendo este ultimo el de

acion, pues es este el que dinamiza y genera

mayor relevancia para |

los procesos de cambj dela misma.

Esta transforma el mundo globalizado ha generado que el Ser Humano

trate de a’diferentes circunstancias que involucren tanto su psique
como reidad, llevando a que este se convierta en el artifice de
organiz flexibles que buscan mayor rentabilidad en ocasiones a costas

afud integral de los colaboradores.

ara contrarrestar estas situaciones en las empresas, han aparecido
organismos internacionales que buscan proteger al ser humano trabajador
desde diferentes perspectivas, entre ellas encontramos: La Organizacién
Mundial de la Salud y la Organizacion Internacional del trabajo. Estos dos

entes, a través de la salud ocupacional guian el desarrollo de las actividades



que desempefian las personas en la organizacion, teniendo como objetivo

primordial la proteccion de la salud de los trabajadores y personas en general.

Han sido multiples los acercamientos para definir la connotacion de la salud
ocupacional en la organizacion, pero entre las mas destacadas se encuentra la
de la OIT quien la define como “El conjunto de actividades multi disciplinarias
encaminadas a la promocion, educacion, prevencion, control, recuperacion y
rehabilitacion de los trabajadores para protegerlos de los Factores de Ries

Ocupacionales y ubicarlos en un ambiente de trabajo de acuerdo

enmarca el tema de interés para esta investigacion, pues los facto iesgo
psicosocial desde antafio han sido intrinsecos a las vivencia|| nas del
quehacer de los colaboradores y es hasta hace poco que(sec<ies ha dado la

relevancia que estos tienen en el desarrollo organiz on multiples las

ional
&
entre las cuales se

causas que generan el aumento de este tipo d

pueden encontrar los cambios en el mercadg% ; la “tercerizacion” de la
economia; cambios en los contratos y psicolégico; flexibilidad
horaria, falta de division clara entre tiem r@‘ io y del trabajo; introduccion de
las Tics, nuevos modos de tr@ cambios en las caracteristicas
psicosociales del trabajador. respecto, Josep Maria Blach comenta: En

flexiprecariedad, resultan destacables la

cuanto al impacto psicesodi

sobreexplotacion del mpleado, inducido a trabajar mas tiempo,

por menos salario, ivacién del contrato psicolégico, la densificacion e

intensificacion d ajo, la exclusion social de personal inempleable, la
superpre 'del personal tradicionalmente precario (sin papeles, de baja
cualific %.), el aumento de la tasa de accidentalidad laboral en el trabajo
subgcont el deterioro de la identidad profesional, la ruptura de la espiral
a%uen curriculum - buen empleo - buena empresa - buena carrera

I al, la disminucién de la calidad de vida en el trabajo y la permanente
enaza por el fantasma del despido laboral (por flexibilizacién numérica), que
puede producirse en tiempos de expansion, en empresas con alta tasa de

beneficios y afectar al personal mas competente y comprometido, eficaz y

eficiente, fiel y disciplinado de la plantilla.



Las multiples consecuencias que han venido generando los riesgos
psicosociales en las personas trabajadoras son variados y crecientes, y afectan
su esfera personal, familiar, social, cultural y econémica. Las perdidas a las que
conlleva estas consecuencias en las organizaciones son cuantiosas y afectan
la rentabilidad econdmica de la organizacion, mas aun el capital intangible con
el que cuentan; aunque se ha evidenciado que es hasta ahora que se esta

dando importancia a este tema, pues los gerentes ya se han comenzado a dar

cuenta de la importancia que tiene el generar espacios de trabajo confortab
para los colaboradores, pues si se carecen de los mismos las consecue
que se presentan se pueden dar en un orden psicoldgico, emocion isico; lo

cual se ve reflejado en la baja productividad, ausentismo y acci@ en el

lugar de trabajo. @

Esta “consciencia” esta marcada por leyes y nor {Que las empresas
deben cumplir, como por ejemplo lo establegg o o Colombiano en la
Resolucién 002646 del 17 de Julio de 200 dio de la cual establece

disposiciones y define responsabilidade ravia identificacion, evaluacion,

prevencion, intervenciéon y monitoreo ente de la exposicion a factores
de riesgo psicosocial en el trabaj a determinacién del origen de las

patologias causadas por eI ‘ cupamonal Con lo planteado en esta

resolucién es importante x la generacion espacios donde se introyecte
g

este tipo de disposic@9 enerar ambientes de trabajo tranquilos y
confortables p rador y de igual manera se busquen crear habitos

saludables pa@ racion de valor organizacional donde todos y cada unos

de los trab sin importar el nivel jerarquico en el que se encuentren, se

sientan etidos con su calidad de vida como persona y como trabajador
de {a insti ’n a la cual pertenezcan, pero ademas de esto puedan generar
les de desarrollo organizacional esperado, tanto en cumplimiento de

etas como en brindar satisfaccion al cliente quien es la razén de ser para la

cual fue creada cualquier organizacion.

Para ir precisando mas, acerca del tema que me concierne para la
investigaciéon, es importante comenzar a conceptualizar aspectos tan

importantes como lo que significa un riesgo psicosocial, el cual se puede



entender de la siguiente manera “cualquier posibilidad de que un trabajador
sufra un determinado dafio en su salud fisica o psiquica derivado bien de la
inadaptacion de los puestos, métodos y procesos de trabajo a las
competencias del trabajador...bien como consecuencia de la influencia
negativa de la organizacion y condiciones de trabajo, asi como de las
relaciones sociales en la empresa y de cualquier otro ‘factor ambiental’ de

trabajo” (Observatorio permanente de riesgo psicosocial UGT. 2006:23), con

relacion a este planteamiento, es de considerar que las demandas que gé
los espacios laborales, sociales, entre otros, el ser humano debe
mecanismos de adaptacion que contrarresten los que ellas le pued
en las diferentes dimensiones que lo conforman, pues se de
distintos tipos de recursos fisiolégicos y emocionales que implica actividad
plena de la persona y que en exceso puede contribuir@ aparicion de

patologias que afectan el adecuado desarrollo d étsonalidad de los

colaboradores. 0@

Es asi, como en todas las organizaciones de tipo productivo o de servicios

son caracteristicos de los seres

afrontan todo este tipo de riesgos @

que se vivencien en el lu e\trabajo, y aunque han sido muchas las
investigaciones que han | tema de Riesgos Psicosociales son pocas
las que relacionan n el desempefo laboral, en especial con la

A\

gue puede aportar en algo a clarificar el tema de

incidencia de gos en la atencion al cliente. Una de estas

investigacion

investigaci realizada por Ines Dalmau Pons en el 2008, quien realiza un

estudio @ a Evaluacion de la Carga Mental en las Tareas de Control y en
n hallazgo interesante, en el cual propone una reorganizacion
ceptual de lo factores de carga mental. Se compone de 6 factores:
tencién, Decision, Respuesta, Error, Entorno organizativo y Entorno fisico.
Cuatro de estos recogen la carga de tarea mental (incluida la exigencia
temporal) uno recoge las condiciones organizativas (factores psicosociales), y
el ultimo las condiciones fisicas (condiciones ambientales y de exigencia fisica).
Esto podria dar luz a lo que se quiere encontrar en la presente investigacion,

puesto que se podria pensar que si hay una incidencia entre los riesgos



psicosociales Intralaborales que tiene los empleados y el desempefo de estos
en su actividad laboral para el caso la adecuada atencion al los usuarios. De
igual manera, José Maria Peir6 Silla e Isabel Rodriguez en el afio 2008,
realizaron una investigacion sobre el estrés laboral, liderazgo y salud
organizacional, en la cual pretenden dar cuenta de el impacto que este tienen
estas variables sobre el desempefio laboral de los colaboradores. Y en realidad
si se evidencia que la salud ocupacional de los colaboradores impacta en el
desempenfio laboral. Lo cual puede ir afirmando la hipétesis de relacion\e

las variables estudiadas en esta investigacion.

Actualmente, aunque la ley obliga a tener en cuenta estanda

salud ocupacional para los colaboradores, es evide

organizaciones aun no son conscientes de la transcenderici implicaciones
que tiene estos estandares en la salud mental y el %i@l de las personas.
Lo anterior teniendo en cuenta que a pesar d%co a el programa de salud

zan anualmente, y no se

ocupacional, las capacitaciones en éste c

organizacion con el bienesta
Mesa Patifio). \
Por consiguien§@{‘@%9 la presente investigacion sera posible evidenciar

d de sus colaboradores (Oscar Danilo

si los factores iales intralaborales de los colaboradores del Instituto
Oftalmolc') aldas S.A tiene relacion con el nivel de satisfaccion al

elacion a la prestacion del servicio.

B%EVE DESCRIPCION DEL PROBLEMA

os factores psicosociales se han convertido en un problema que cada dia
crece mas y a los cuales las empresas le deben prestan mayor atencién, no
solo por lo que dictamina la ley, sino también por las implicaciones que estos
tienen en el desarrollo econdmico, social y laboral de la organizacién. En las
empresas de servicios y en especial las del sector salud, la calidad se ve

reflejada en la prestacion del servicio y en la manera en como los usuarios se


http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2536773
http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2536773
http://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=154794
http://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=583374

sienten satisfechos con los procedimientos que se les realiza, la manera en
como se les atiende y se les resuelven las inquietudes que estos tienen frente a

la prestacién en el servicio.

Los riesgos psicosociales intralaborales son entendidas como aquellas
caracteristicas del trabajo y de su organizaciéon que influyen en la salud y el
bienestar del individuo. Entendido este bienestar no solo a nivel personal, sino
que transciende también al laboral, lo cual puede incidir en la manera en\c

se presta el servicio impactando directamente el nivel de satisfaccié

Al respecto, cuando la demanda del ambiente (labor cial, etc.) es excesiva
frente a los recursos de afrontamiento que se <EO a%an a desarrollar una
serie de reacciones adaptativas, de movilizacid recursos, que implican
activacion fisioldgica. Esta reaccion de estrés ingluye una serie de reacciones
emocionales negativas (desagradabl s cuales las mas importantes
son: la ansiedad, la decepcion y la . Estas reacciones se pueden ven
c& ue el colaborador esta atendiendo a un

la implicacion fisiologica sino también la

mas acentuadas en el mome

usuario puesto que no<so

cognitiva y emocional.@

Podria afirmare e ces, que en el contexto del sector salud y en relacion a

los factor lales intralaborales no puede estar desligado puesto que

estos fi estan directamente relacionados con dimensiones como la

deman trabajo, control en el trabajo, liderazgo y relaciones sociales y

I pénsa, que inciden directamente en la manera en como se desempefia
abajador.

Por tal razén, se hace necesario caracterizar en primera instancia los factores
psicosociales intralaborales del personal del I0C vy la relaciéon que tiene estos

sobre el nivel de satisfaccion del usuario, pues nos da indicios de como se



puede intervenir para primero mejorar la calidad de vida laboral y personal de

los colaboradores y también mejorar la prestacion del servicio con los usuarios.

Actualmente, es posible afirmar que son muy pocas las empresas del sector de
la salud que se han preocupado por estudiar la incidencia de los factores
psicosociales intralaborales y su repercusion en la manera en como se prestan
los servicios de salud. Por consiguiente, a partir de la presente investigacion
sera posible evidenciar los factores psicosociales intralaborales del per

asegurar su prevencion y afrontamiento de una manera eficaz y responsab
para generar impacto en la prestacion de servicios de salud oftalm

calidad y con buenos niveles de satisfaccion en los usuarios. @

Ademas, como lo plantea Renan Rojas, del Consejo Colombi de Seguridad
“En Colombia es muy poco lo que se ha avanzado %ma. No se tienen
estadisticas concretas por la falta de controksobfe | iagnosticos en salud

ocupacional a los empleados” (En Interne A nguardia.com. Empresas

deberan preocuparse por el estrés de ajadores). Situacion que indica,

que es el momento de preguntar la salud de los trabajadores y

garantizar condiciones laborale ra su desempefio (Oscar Danilo

)
O


http://www.vanguardia.com/

6. JUSTIFICACION

El Instituto Oftalmolégico de Caldas S.A, desde toda su gestion y
transformacién organizacional, debe propender por la salud fisica y mental de
sus colaboradores, aspectos que son transcendentales para un adecuado
desempenfo laboral. Este ultimo aspecto, se convierte en un reto para la
empresa, puesto que transversalizan todo el sistema de calidad y la busqueda
de tener usuarios con niveles de satisfaccion muy altos, lo cual le permite &
Instituto sostenimiento, competitividad y reconocimiento en el mercad

cada vez es mas competitivo y exigente.

Los procesos de certificacion y desarrollo organizacional, han g @ niveles
de exigencia en los colaboradores que los pone en condicion de riesgo, y se

convierten en un posible atenuante para una mala stagon del servicio al

cliente y por ende afectando el nivel de satisfacci los usuarios. Esta
problematica, debe ser mitigada desde el é? lento Humano y Salud
Ocupacional por la transcendencia que ti y ién para favorecer el clima
organizacional y el desarrollo de los que se realizan al interior de la

organizacion. Entra las probleméti@ adas en el I0C para el abordaje
S e

del tema de riesgos psicosoci ncuentra: Desinformacion de la alta

prevalecen y afectan sus colaboradores y el impacto que estos

tienen en el en_e iliar, laboral y social de los trabajadores, lo que
puede contribui Ita de compromiso en el planteamiento y ejecucion de

acciones C|én o0 manejo a nivel individual o colectivo necesarias para

direccion en cuanto al c& de los factores de riesgo psicosociales que

interveni impacto, la aparicion y consecuencias de los elementos de
riesgo dos en los colaboradores del I0C. Ademas, de plantear

g%s que permitan mejorar aun mas el servicio al cliente en la institucion.

on esta investigacion, se pretende establecer, politicas, estrategias vy
mecanismos que permitan mejorar la calidad de vida laboral y personal del
colaborador, pues esto tendra una repercusion directa en el desempefio laboral
y por ende en la manera en como se realiza la prestacion de los servicios que
se ofrecen en la organizacion, buscando clientes satisfechos y colaboradores

Sanos.




7. OBJETIVO GENERAL

Establecer la relacion entre los factores psicosociales intralaborales de los
colaboradores del Instituto Oftalmolégico de Caldas S.A y el nivel de

satisfaccion del usuario en la prestacion del servicio.

8. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Caracterizar los Factores Psicosociales Intralaborales @

colaboradores en relacién con el servicio al cliente del Instituto
Oftalmoldgico de Caldas S.A.

» Identificar la percepcion del servicio al cliente p e los
usuarios con relacion a los factores de ri cosociales
intralaborales hallados.

» Analizar la percepcion por parte de los pre@e@ del servicio (I0C)

en relacion con la percepcion de Iosousx@
» Definir estrategias que permit % s factores psicosociales

|
intralaborales de los colabo IOC para mejorar la calidad

en la prestacion del servicio t‘ isfaccion del usuario.

9. MARCO CONCEPTU &

Con el presente marc Orico, usca realizar una aproximacion conceptual
tanto de los pri pectos de los riesgos psicosociales en el trabajo

como del Se@ liente todo lo anterior contextualizado desde el sector

salud. \

> ES DE RIESGO PSICOSOCIAL EN EL TRABAJO

o
s 21 define los factores de riesgo psicosocial como todas aquella

aracteristicas de las condiciones del trabajo y sobre todo de su organizacion
que afectan la salud de las personas a través de mecanismos psicologicos y
fisioloégicos a los que también se les llama estrés; por otra parte, el Comité
Mixto OIT-OMS (1984), los define como aquellas abarcan las interacciones
entre el medio ambiente laboral, las caracteristicas de las condiciones de

trabajo, las relaciones entre los trabajadores, la organizacién, las

©©



caracteristicas del trabajador, su cultura, sus necesidades y su situacion

personal fuera del trabajo.

Los factores de riesgo psicosocial en el trabajo hacen referencia a las
condiciones que se encuentran presentes en una situacion laboral y que estan
directamente relacionadas con las condiciones ambientales (agentes fisicos,
quimicos y bioldgicos), con la organizacién, con los procedimientos y métodos
de trabajo, con las relaciones entre los trabajadores, con el contenido
trabajo y con la realizacion de las tareas, y que pueden afectar a tra%
mecanismos psicoldgicos vy fisioldgicos, tanto a la salud del trabaja C al
desempefio de su labor (INSHT, 2001a).

También se han definido los factores de riesgo psicosocia@;abajo como

aquellos aspectos de la concepcidn, organizacion y

esti?> el trabajo, asi
a-potencialidad de causar
(Cox y Giriffiths, 1996)

como de su contexto social y ambiental, que tien

danos fisicos, psiquicos o sociales a los trag'r

(Cox, Griffiths y Randall, 2003). @

Los factores psicosociales se divide? s: intralaborales, extralaborales y

estrés. &R
» CONDICIONES I -~ ALES

La sustentacion teori e presenta a continuacién, se realiza a partir de
los conceptos € en la Bateria de Instrumentos para la Evaluacion de
Factores de @ sicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la
Universida a

na. Las condiciones intralaborales son entendidas como

aquella cteristicas del trabajo y de su organizacion que influyen en la
sal y@e ar del individuo.

odelo en el que se basa la bateria retoma elementos de los modelos de
emanda-control-apoyo social de karasek, Theorell (1990) y Jonhson, del
modelo de desequilibrio esfuerzo-recompensa de Siegrist (1996 y 2008) y del
modelo dinamico de factores de riesgo psicosocial de Villalobos (2005). A partir
de este modelo se identifican cuatro dominios que agrupan un conjunto de

dimensiones que explican las condiciones intralaborales. Las dimensiones que



conforman los dominios actuan como posibles fuentes de riesgo (Villalobos,
2005) y es a través de ellas que se realiza la identificacion y valoracion de los

factores de riesgo psicosocial.

Los dominios considerados en |la Bateria del Ministerio de la Proteccion Social,
son demandas del trabajo, el control, el liderazgo y las relaciones sociales, y la
recompensa. Los dominios y cémo fueron concebidos en los instrumentos de la

bateria son los siguientes:

a. Demandas del trabajo: se refieren a las exigencias que el trabajo i
al individuo. Pueden ser de diversa naturaleza, como c itativvas,

cognitivas o mentales, emocionales, de responsabilida mbiente
fisico y laboral y de la jornada de trabajo. @

b. Control sobre el trabajo: posibilidad que el t jo ‘6frece al individuo
para influir y tomar decisiones sobye (los ersos aspectos que

intervienen en su realizacién. y autonomia, el uso y

desarrollo de habilidades y conoci la participacion y manejo del

cambio, la claridad del rol y la_capagcitaciéon son aspectos que le dan al

individuo la capacidad dei&
c. Liderazgoy relaces en el trabajo: el liderazgo alude a un tipo
O SQC

particular de r' al que se establece sobre los superiores
jerarquic aboradores y cuyas caracteristicas influyen en la

forma y en el ambiente de relaciones del area.

E de relaciones sociales en el trabajo indica la interaccion que

e._establece con otras personas en el contexto laboral y abarca

aspectos como la posibilidad de contactos, las caracteristicas de las

interacciones, los aspectos funcionales de las interacciones como la
retroalimentacion del desempefio, el trabajo en equipo y el apoyo social,

y los aspectos emocionales como la cohesion.

d. Recompensa: este término trata de la retribucion que el trabajador
obtiene a cambio de sus contribuciones y esfuerzos laborales. Este

dominio comprende diversos tipos de retribucidn: la financiera



(compensacion econdmica por el trabajo), de estima (compensacion

psicoldgica, que comprende el reconocimiento del grupo social y el trato

justo en el trabajo) y de posibilidades de promocion y seguridad en el

trabajo. Otras formas de retribucion que se consideran en este dominio

comprenden las posibilidades de educacion,

identificacion con el trabajo y con la organizacion.

» DOMINIOS Y DIMENSIONES INTRALABORALES

la satisfaccion y la

CONDICIONES INTRALABORALES

Demandas cuantitativas
Demandas de carga mental
Demandas emocionales

Demandas del trabajo | £,;q0ncias de responsabilidad

Demandas de la jornada de tra
Consistencia del rol
Influencia del ambienteJab

i i ili del carg@
Demandas ambientales y de esfuerzo fis

N
@%

&

|O

a extralaboral

Control y autonomia so
Oportunidades d
Participacion y ma

Claridad del roI
Capacitacion

Control d

ambio

jo
uso de habilidades y destrezas

Relacio

; ; Caracteri erazgo
Liderazgo y relaciones | Relaci ( ‘ aies en el trabajo
sociales en el trabajo | Retroglimentacion del desempefio

n los colaboradores (subordinados)

Recompensa

» DEFIN DE LAS DIMENSIO
INK RALES E INDICADORES DE RI
DIME DEFINICION
Son las exigencias relativas a la
<& cantidad de trabajo que debe ejecutar,
en relacion con el tiempo disponible
mandas

para hacerlo. Se convierten en fuente

cuantitativas . .
de riesgo cuando:

Las exigencias de carga mental se
refieren a las demandas del
procesamiento cognitivo que implica la

Q conocimiento y compensacion
sas derivadas de la pertenencia a la organizacion y
%\\o‘g rabajo que se realiza
W

NES
ESGO

PSICOSOCIALES

INDICADORES DE RIESGOS

El tiempo del que se dispone para
realizar el trabajo es insuficiente
para atender el volumen de
tareas asignadas, por lo tanto se
requiere trabajar a un ritmo muy
rapido (bajo presion de tiempo,
limitar en nuero y duracion de las
pausas o trabajar tiempo
adicional a la jornada para
cumplir con resultados los
esperados.

La tarea exige un importante
esfuerzo de memoria, atencion o
concentraciéon sobre estimulos o



Demandas de
carga mental

Demandas
emocionales

Exigencias de

responsabifida
del cargo

tarea y que involucran procesos
mentales superiores de atencion,
memoria y andlisis de informacion para
generar una respuesta.

La carga mental esta determinada por
las caracteristicas de la informacion
(cantidad, complejidad y detalle).

Estas exigencias se convierten en
fuente de riesgo cuando:

Situaciones afectivas y emocionales
propias del contenido de la tarea que
tiene el potencial de interferir con los
sentimientos y emociones del
trabajador.

La exposicion a las exigencias
emocionales demandan del trabajador
habilidad para: a. entender las
situaciones o sentimientos de ofras
personas y b. ejercer autocontrol de las
emociones 0 sentimientos propios con
el fin de no afectar el desempefio de la
labor.

Se convierte en fuente de riesgo
cuando: O

Las exigencias
directa en el tra

Sabilidad
n alusion al
s implicitas en el

desemp cargo, Cuyos
resultados ser transferidos a
otras . particular, esta
dimensic sidera la responsabilidad
dos, direccién, bienes,

acion  confidencial, salud y

ad de otros, que tiene un

acto importante en el area
ccién), en la empresa o en las
personas. Adicionalmente, los
resultados frente tales

responsabilidades estan determinados
por diversos factores y circunstancias,
algunas bajo el control y otras fuera del
control del trabajador.

La responsabilidad por resultados,
direccion, informacion  confidencial,
bienes, salud y seguridad de otros, se
puede constituir en fuente de riesgo
cuando:

Las demandas ambientales y de
esfuerzo fisico de la ocupacién hacen
referencia a las condiciones del lugar
del trabajo y a la carga fisica que

informacién detallada o que

puede provenir de diversas
fuentes.
La informacion es excesiva,

compleja o detallada para realizar
el trabajo, o debe utilizarse de
manera simultanea o bajo presion
de tiempo.

El individuo se expone a lo
sentimientos, emociones o trato
negativo, de otras personas en_e

ejercicio de su trabajo.
exposicion increme
probabilidad de

(hacia el trabajad I

estados emocion
de usuarios o pu

El individuo pone en su
trabajo situaciones
emocionales desventajosas
(Pobreza trema, desastres,

& a su integridad o a la
d de oftros, contacto
con heridos o muertos,

El individuo debe ocultar sus
verdades emocionales o}
sentimientos durante la ejecucién
de su labor.

El trabajador debe asumir
directamente la responsabilidad
de los resultados de su area o
secciéon de trabajo, supervisar
personal, mantener dinero o
bienes de alto valor de Ia
empresa, informacion
confidencial, seguridad o salud de
otras personas; lo que exige del
trabajador un esfuerzo importante
para mantener el control, habida
cuenta del impacto de esas
condiciones y de los diversos
factores que la determinan.

Implican un esfuerzo fisico o
adaptativo que genera importante
molestia, fatiga o preocupacion, o
que afecta negativamente el



Demandas
ambientales y
esfuerzo fisico

Demandas de la
jornada de trabajo

Consistencia
de rol

Influencia del
trabajo sobre el
entorno
extralaboral

Control y
autonomia sobre
el trabajo

Oportunidades

involucran las actividades que se
desarrollan, que bajo ciertas
circunstancias exigen del individuo un

esfuerzo de adaptacion.

Las demandas de esta dimension son
condiciones de tipo fisico (ruido,
iluminacién, temperatura, ventilacion),
quimicas, bioldgicas, (virus, bacterias,
hongos o animales), de disefio de
puesto de trabajo, de saneamiento
(orden y aseo), de carga fisica y
seguridad industrial.

Las demandas ambientales y de
esfuerzo fisico se convierten en fuente
de riesgo cuando:

Las demandas de la jornada de trabajo
son las exigencias de tipo laboral que se
hacen al individuo en términos en
términos de la duracion y el horario de
la jornada, asi como de los periodos
destinados a pausas y descansos
periodicos.

Se convierte en fuente de
cuando:

Se refiere a la compatibilidad. ~o
consistencia entre las diversas
exigencias relacionadas /—can.\ los
principios de eficiencia, calidad técnica y
ética, propios del seryicio ‘o producto,
que tiene el trabajador'en’ el desempefio
de su cargo.

riesgq

Esta condicidh se . convierte en una
fuente de riesgo-cuando:

Condicign que\secpresenta cuando las
exigengias deb tiempo y esfuerzo que se
haecen\a-un individuo en su trabajo,
impactan su vida extralaboral.

Esta condicion se convierte en fuente de
riesgo cuando:

Se refiere al margen de decisién que
tiene un individuo sobre aspectos como
el orden de las actividades, la cantidad,
el ritmo, la forma de trabajar, las pausas
durante la jornada y los tiempos de
descanso.

Se refiere a la posibilidad que el trabajo
le brinda al individuo de aplicar,

desempefio del trabajador.

Se trabaja en tlirnos “\nocturnos,
con jornadas/prolongadas o sin
pausas claramentg establecidas,
o se trabaja~durante los dias
previstos \para gl descanso.

Al trabajador se
exigencias inconscientes,
contradictorias o incompatibles
durante el ejercicio de su cargo.

le presentan

Las altas demandas de tiempo y
esfuerzo del trabajo afectan
negativamente la vida personal y
familiar del trabajador.

El margen de decision vy
autonomia sobre la cantidad,
ritmo y orden del trabajo es

restringido o inexistente.

El margen de decision vy
autonomia sobre la cantidad,
ritmo y orden del trabajo es

restringido o inexistente.

El margen de decisibn vy
autonomia sobre la organizacién
de los tiempos laborales es
restringido o inexistente.

El trabajo impide al individuo
adquirir, aplicar o desarrollar



paraelusoy
desarrollo de las
habilidades y
conocimientos

aprender y desarrollar sus habilidades y
conocimientos.

Esta condicion se convierte en fuente de
riesgo cuando:

Se entiende como el conjunto de
mecanismos organizacionales
orientados a incrementar la capacidad
de adaptacién de los trabajadores a las
diferentes transformaciones que se
presentan en el contexto laboral.

Participacion y
manejo del cambio

Entre estos dispositivos
organizacionales se encuentra la
informacion (clara, suficiente vy
oportuna) y la participacion de los
empleados.

Estas caracteristicas se convierten en
fuentes de riesgo cuando:

Es la definicion y comunicacion del
papel que se espera que el trabajador
desempefie en la  organizacion,
especificamente en torno a los objetivos
del trabajo, las funciones y resultados
el margen de autonomia y el impac
del ejercicio del cargo en la empres

Claridad de rol

Estas caracteristicas se con en
fuentes de riesgo cuando:

Capacitacion

Circunstan e convierten en
fuente i cuardo:
s atributos de la gestién

Se re
z inmediatos en relacién con
ificacion y asignacién del trabajo,
co cion de resultados, resolucion
conflictos, participaciéon, motivacién,
apoyo, interaccion y comunicaciéon con
sus colaboradores.

ida

Caracteris
lidera

Estas caracteristicas se convierten en
fuentes de riesgo cuando:

Trata de la gestion de los atributos de
los subordinados en relacion con la
ejecucion del trabajo, la consecucion
resultados, resolucion de conflictos y

conocimientos y habilidades.

Se asignas tareas para las cuales
el trabajador no se encuentra
calificado.

El trabajador carece de
informaciéon suficiente, clara y
oportuna sobre el cambio.

En el proceso de cambio s
ignoran los aportes y opinione
del trabajador.

Los cambios
negativamente la realiza
trabajo.

La org cidsh—o ha dado a
conocer\al trabajador informacién
cl y iciente sobre los

s{> las funciones, el
de autonomia, los
dos y el impacto que tiene
ejercicio del cargo en la
empresa.

El acceso a las actividades de
capacitacion es limitado e
inexistente.

Las actividades de capacitacion
no responden a las necesidades
de formacién para el desempefio
efectivo del trabajo.

La gestion que realiza el jefe
representa dificultades en la
planificacién, la asignacién de
trabajo, la consecucion de
resultados o la solucidon de
problemas.

El jefe inmediato tiene dificultades
para comunicarse Yy relacionarse
respetuosa y eficientemente, y
para estimular y permitir Ila
participacion de sus
colaboradores.

El apoyo social que proporciona
el jefe a sus colaboradores es
deficiente o escaso.

La gestion realizan los
colaboradores presenta
dificultades en la ejecucion del
trabajo, la consecucion de

que



Relacion con los
colaboradores
(subordinados)

Retroalimentacion
del desempeiio

Relaciones
sociales en el
trabajo

Recompensas
derivadas de la
pertenencia a la
organizacion y
trabajo que se

realiza

Reconocimiento y

participacion. Ademas, se consideran
las caracteristicas de interaccion y
formas de comunicacion con la jefatura.

Describe la informacion que un
trabajador recibe sobre la forma como
realiza su trabajo. Esta informacion le
permite identificar sus fortalezas vy
debilidades y tomar acciones para
mantener o mejorar su desempefio.

Este aspecto se convierte en una fuente
de riesgo cuando la retroalimentacion
es:

Son las interacciones que se estabiecen
con ofras personas ene | trabajo;
particularmente en lo referente.a;

La posibilidad de establecer contacto
con otros individuos en el<gjercicip de la
actividad laboral.

Las caracteristicas- y alidad.\de las
interacciones entre'los compareros.

El trabajo en eduipo-(entendido como el
emprender. y( realizar acciones que
implican colaboracion para logar un
objetivereomuin).

La cohesion (entendida como la fuerza
gue-atrae-y vincula a los miembros de
un\grupo, cuyo fin es la integracion).

Este factor se convierte en fuente de
rigsgo cuando:

Se refieren al sentimiento de orgullo y a
la percepcion de estabilidad laboral que
experimenta un individuo por estar
vinculado a una organizacién, asi como
el sentimiento de autorrealizacion que
experimenta por efectuar su trabajo.

Este factor se convierte en fuente de
riesgo cuando:

Es el conjunto de retribuciones que la
organizacion le otorga al trabajador en
contraprestacion al esfuerzo realizado
en el trabajo. Estas retribuciones
corresponden a reconocimiento,

resultados o la solucion de

problemas.

El grupo de colaboradores tiene
dificultades para comunicarse y
relacionarse respetuosa y
eficientemente con su jefe.

El apoyo social que se recibe el
jefe de parte de los colaboradores
es escaso o inexistente cuando

se presentan dificultades
laborales.
Inexistente, poco clara;

inoportuna o es inGtil\para &l
desarrollo o para el-mejoramiento
del trabajo y del trabajader.

En el trabajo existen pocas o
nylas posibilidades de contacto
con otras personas se da un trato

irrespetuoso, agresivo o de
desconfianza por parte de
compaferos, que genera un

ambiente deficiente de relaciones.
Se presenta una limitada o nula
posibilidad de recibir apoyo social
por parte de los companeros o el
apoyo que se recibe es ineficaz.
Existen deficiencias o dificultades
para desarrollar trabajo en
equipo.

El grado de cohesién e
integracion del grupo es escaso o
inexistente.

El sentimiento de orgullo por estar
vinculado a la organizacién es
deficiente o no existe.

Se percibe inestabilidad laboral.

Los individuos no se sienten a
gusto o estan poco identificados
con la tarea que realizan.

El reconocimiento (confianza,
remuneraciéon y valoracién) que
se hace de la contribucion del
trabajador no corresponde con
sus esfuerzos y logros.



compensacion remuneracion econdémica, acceso a los El salario se da tardiamente o
servicios de bienestar y posibilidades de esta por debajo de los acuerdos
desarrollo. entre el trabajador y Ia

organizacion.
Condicion que se convierte en una La empresa descuida el bienestar
fuente de desarrollo cuando: de los trabajadores.
La organizacién no considera el
desempefio del trabajador para

tener oportunidades de
desarrollo.

» SERVICIO AL CLIENTE

El servicio se constituye en la actualidad en uno de los factor
para el logro de la competitividad en aquellas organizaci e buscan
crecer rentable y sosteniblemente en sus mercados; par

semejante proposito, a través de la teoria de la a%t@cién moderna ha
endo desarrollar los

surgido el concepto de la gerencia del servi&io,@

procesos y los componentes que integra la de servicio de cualquier

organizacion. Al respecto Manriquez (199 ropene el concepto de Ingenieria

de Servicios o también conocida co© Q rencia de Servicios como “un

OCESOS para proporcionar Servicios
sarrollar una organizacién que propicie la

diferenciados, asi como parza
creacion de valor para Ii:grando ventajas competitivas sustanciales y

sostenibles”. @9
En primer lug @uentran los momentos de verdad; Carlzon, citado por
Mann’que@los define como un episodio en el cual un cliente hace

enfoque dirigido a mejorar e inn

contact un aspecto de la companiia, por remoto que sea, y debido a
es tierg> rtunidad de formarse una impresion; alli la organizacién debe
C sus esfuerzos generar una cultura de calidad del servicio y capacitar a

u-talento humano de alto contacto con el cliente, en todos sus canales de
ventas, para que el momento de verdad, que es cuando el cliente inicia el
proceso de consumo de un servicio o producto, sea lo mas satisfactorio
posible. Este es uno de los puntos de partida mas criticos para abrir la

posibilidad de un futuro desarrollo de la relacion entre el cliente y la empresa.



Adicionalmente se debe prestar especial atencion al concepto del triangulo del
servicio como segundo elemento de la Gerencia del Servicio; Albrecht (1994),
propone tres factores clave asociados al triangulo de servicios, todas dirigidas
hacia el cliente: la estrategia de servicio la cual proporciona la direccién para
lograr ventajas competitivas, los sistemas y procedimientos como soportes para

ejecutar la estrategia, y la gente (personal de la organizacién) para hacer % @

realidad la estrategia. De la correcta integracion del personal de contacto de la

organizacion a la ejecucion de la estrategia de servicio, y basada en el di "
in

aplicaciéon de sistemas y procedimientos para la operacionalizacio

estrategia dependera el éxito del servicio ofrecido por la organizaci

. ’ n

de que el cliente se sienta satisfecho y decida establecer rel

plazo con la misma'.
Evolucion de la calidad en el servicio

e largo

Desde la optica de la perc
X\

Zeithaml (1988) | “Juicio del consumido \sz/b la excelencia y superioridad de un

producto”.

oV
Collet y otros “Conformicj;g{l%\eee/sidad real del cliente”.
(1989) RN

Eiglier y Langeard | “Un servicio.de)huena calidad es el que, en una situaciéon dada,
(1989) satimc' "
(N

Steenkamp (1990§ “Juiciosdel consumidor acerca de la excelencia o superioridad
global del producto”.

N
Zimmer & )Grado en que el servicio satisface con éxito las necesidades del
Enell (199 cliente a medida que se presta y queda determinada por unas
caracteristicas del servicio que el cliente reconoce como
beneficiosas”.

A\

@P y Harrvey | “Consiste en satisfacer las demandas del cliente”.
1994)
&Sandhalm (1995) | “Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le
? confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o
implicitas establecidas”.

Cerezo (1997 a,b) | “Es la evaluacion realizada por el consumidor”.

! DIAZ P, JUAN DAVID (2010). PROPUESTA METODOLOGICA PARA LA GESTION DEL CLIENTE
DEL BANCO DE BOGOTA EJE CAFETERO 2010. Universidad Nacional Sede Manizales.
Manizales. Pag. 13-14


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml

Casino (1999)

“Juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad
del servicio”.

Garcia (2001)

“Es la que se focaliza hacia la vision del cliente”.

Capelleras y
Veciana (2001)

“Es la percepcion que sobre calidad de servicio considere el
cliente”.

Heckmann (2004)

“Juicio que realiza el consumidor sobre la excelencia o

superioridad del servicio prestado”.

Apud (2004)

“Es ante todo satisfaccion del cliente”.

A
AN

Lloréns y Fuentes
(2005)

“Es lo que el consumidor percibe que es”.

LD

Reimer y Kuehn
(2005) y Seth y

cién del

“Se evalla de acuerdo a la perspectiva de la s

cliente”. Q

otros (2005)
Velazquez y otros | “Juicio que realiza el cliente sobre la exceléncia o superioridad
(2007) del servicio prestado”.
Desde la

optica de las expectativas y percepc/;gk@s clientes

Lewis y Booms
(1983)

‘Es la discrepancia entre as y percepciones de

resultado, es decir, la resul una evaluacién en lo que el
usuario compara la experiencia>percibida del servicio con las
expectativas que tenia en omento de la compra...es una

medida de como e % de servicio entregado iguala las
expectativas del ¢ ensgna base consistente”.

A7
Gronroos (1983) Es dependie e ta’comparacion del servicio esperado con el
servicia_pe es, por esta razon, el resultado de un proceso
de ev inuado”
JZ2NN
Parasuramany | “Com ion de las expectativas del cliente con el resultado

otros (1985) Q

e recibe del servicio”.

Harrigton (19 ‘Es el resultado de comparacién de las expectativas y
ercepciones”.

Zeith (1 “Es el resultado de comparacion de las expectativas vy
percepciones”.

\a?};éa (1992) |“Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la

\

correspondencia entre el desempefo y las expectativas,
relacionados con el conjunto de elementos secundarios,
cuantitativos, cualitativos, de un producto o servicio principal”.

Rust y Oliver
(1994)

“‘Resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre sus
expectativas y la percepcién del resultado”.

Deming (1996)

“Exceder las necesidades y expectativas de los clientes a lo largo
de la vida del producto”.
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Hernon y otros
(2000)

“‘Esta estrechamente relacionada con las expectativas y la
satisfaccion de los consumidores”.

Faché (2000)

“Es la medida en que el nivel de servicio prestado iguala las
expectativas iniciales de un consumidor”.

Barroso (2000)

“Comparacion entre lo que el cliente espera recibir y lo que
realmente recibe o él percibe que recibe”.

Ruiz-Olalla (2001)

“Es una forma de actitud, relacionada pero no equivalente con la
satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con<IgA

Nava (2003)

que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion”. \
“Es cumplir y exceder con las expectativas del cliente d
que logre crear valor agregado a las mismas”. (\

Diaz (2003) “Consiste en captar las exigencias de los clien lizar la
forma de ofrecerles soluciones que respondan cesidades

y expectativas”. @
Rodriguez (2004) | “Es la necesidad de igualar y, en el Ios casos, superar

las expectativas de los clientes para
el servicio que recibe”.

€ perciba calidad en

Al

<\

Pascual (2004) y
Colmenares y
Saavedra (2007)

i
ct

“Se produce cuando lo r
corresponde con sus e

servicio en cuestion”. @

erimentado por el cliente se
as generadas alrededor del

Bethencourty | “Discrepancia ent b@epmones de los consumidores y sus
otros (2005) expectatlvas
Apoyo (2006) y “Se evalu e\é las expectativas del cliente”.
Botero y Peiia
(2006)
Medi(r;g g_/c))tros “Es(,(s isfacer todas las necesidades y expectativas de los

N

)

Miguel-Davila
Florez (%
AN

}Wsiste en igualar e incluso superar las expectativas de los
lientes”.

Santo

,y ta

“Es la comparacion de las expectativas de los clientes con su
percepcion del servicio”.

2
\
N

%DIAZ Y PONS (2008). 'CONCEP'I"UALIZACIC')N Y MODELIZACION DE LA CALIDAD
E SERVICIO PERCIBIDA: ANALISIS CRITICO.

La calidad en la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente son dos
conceptos que se relacionan y que pueden llegar a medir las percepciones y
expectativas de los usuarios. Si el cliente recibe un determinado servicio entre

todos los que pueda brindar una organizacién, experimenta un nivel de



satisfaccion especifica relacionada con ese servicio recibido (transaccién
especifica). Esta satisfaccion, se le denomina satisfaccion especifica o
situacional del cliente y reviste importancia para el logro de la calidad y
satisfaccion integral del usuario, entendida esta como una valoracioén del cliente
y de la satisfaccion respectivamente de la excelencia del servicio en general, o
sea, de la excelencia de todos los servicios especificos que en la empresa se
ofrecen. Esta calidad global percibida y la satisfaccion global generan una
conducta del cliente matizada por diferentes estilos de enfrentamiento s

situacion, en dependencia del grado de satisfaccion o de insatisfaccion glabz

con el servicio percibido.

El concepto de calidad de servicio percibida que sewi@@a en esta

investigacién es “la calidad percibida por los clientes es un d, diferente a
la satisfaccion especifica y equivalente a la satisfacc 6?al, es considerada

una variable multidimensional que debe tomar (en nta las expectativas

deseadas y/o las esperadas y las pe i de los clientes, medirse
adaptada al tipo de servicio y al entorno %era continua, permitiendo a la
empresa identificar deficiencias y ¢ e inhiben el logro de resultados
superiores, y tomar decisiones% zcan la mejora de la calidad de

servicio que percibe el cliente’ y otros, 2008).

Los principales model@\yp Uales que se han desarrollado a nivel mundial
y que permiten r la definicion y formacion de la calidad de servicio
percibida so lo de Gronroos (1988), el modelo de Bitner (1990), el

modelo d

(1991), el modelo de Bolton y Drew (1991 a) y el modelo de

otros (1993)%. Estos modelos se describen a continuacion:
odelo de Gronroos (1988)
Define la calidad de servicio percibida conectando las experiencias en calidad

con sus expectativas. Este autor sustenta que las expectativas son funcion de

factores tales como: la comunicacion de mercado, la imagen corporativa local y




las necesidades del cliente; la calidad experimentada por el cliente depende de
la imagen que este tenga y, a su vez, por dos componentes distintos: la calidad
técnica y la calidad funcional. La calidad técnica hace referencia a todo lo que
concierne al soporte fisico, los medios materiales, la organizacién interna, seria
lo “qué” el consumidor recibe. La calidad funcional aborda la forma en que el
consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccion del servicio,

seria el “como” se recibe.

N7\

A

A\
Calidad Esperada < > Calidad Experimeﬁa@q\\

©©

T Calidad Total Percibida F /Y
Comunicacion de mercado \\ 1 ) )
Imagen , B > v
Necesidad del cliente Calidad Téc}v@ Calidad Funcional
g’ “Cémo”

=
La calidad total pg@

Grbnroow

e Modelo de Bitner (1990) v
El modelo de Bitner (1990) descri @d de servicio percibida como una
consecuencia de la experiencia@ién/insatisfacci(')n. Dicha figura indica
que el paradigma no co irn@ da por la disconformidad que existe entre

el resultado del servici n una transaccion, en base a determinadas

caracteristicas, y la tivas de servicio, las cuales se forma el cliente de

acuerdo a la i nicial que tenga antes de recibir el servicio. Dicha

d isconforﬂ&

a la experiencia de satisfaccién/insatisfaccion del cliente vy,

posterio a la calidad de servicio percibida por este, derivandose de esta
ultima ductas post-compra. Si el cliente percibe satisfaccién y, por
t éalidad en el servicio percibido, entonces el cliente transmitira

nicacion boca-oido positiva de la empresa y se fidelizara con el servicio.
or el contrario, si el cliente percibe insatisfaccion y, por tanto, no calidad en el
servicio percibido, entonces el cliente transmitirda comunicacion boca-oido

negativa y cambiara de servicio.



Servicios del marketing mix

v

Caracteristicas de servicio percibida

/I Boca-oido

Ij

Disconformidad =p] Atribuciones

I_f

Serwuto C:g?\zgige Cambio de
| Snouenta = .\ Pl sevico |
satisfaccion percibida

P

Expectativas del servicio <

t

Servicios del marketing mix

Un modelo de

Actitud inicial Fidelidad ¢
servci

\ 0~
evaluacion del contacto de servicio
Bitner (1990) ﬁ

El modelo de Bolton y Drew (1991) presenta la calidad d \M percibida

como la disconformidad que existe las expectativas del cl en relacion al

servicio y las percepciones de

las caracteristicas por 0 S de componentes.

Los autores asumen que las expectativas> del cliente se forman por la

comunicacion boca-oido, las

experiencias pasadas. Agregan que la
atributos y dimensiones del servicio

y @at

en atributos organizacionales

entre las expectativas de |

necesidade onales del cliente y sus

pciones se evaluan en base a
hos atributos se pueden clasificar
ingenieria. De la disconformidad
lentes y las percepciones en base a dichos

te quedara satisfecho o insatisfecho v,

cual llevara al "@ onocer que el servicio tiene valor desde su punto de
PO

vista y lle ar@ ;
que la ca ervicio que

caracteristicas

conductas post-compra. Bolton y Drew (1991) declaran

percibe el cliente, asi como el valor del servicio,

del cliente y de la consideracién por parte de la

e sa-deno tener ventas con perdidas.



Atributos Atributos de Boca-oido
organizacionales ingenieria Necesidades personales
Experiencias pasadas

Percepciones de las \
caracteristicas por niveles de | Atributos/Dimensiones del
componentes servicio organizacionales
v
Disconformidad < Expectativas

v

\ 4

Cliente satisfecho

v
»  Valor del servicio <
v
Ventas con Intenciones @i%as
pérdidas ¥ @ iente
Conducta N/

Un modelo multietapa de valoraciones de los clientes de calid &servicio y valor

Bolton y Drew (1991 a)
o (Cq

Calidad de servicio Q

N
e Modelo de Parasuraman, Zeitha W%)

El modelo de Parasuraman, Zeithaml 993) describe la calidad de
servicio percibida como la diferenci las expectativas del cliente y las
@l odelo reune todos los aspectos

percepciones en relacién al se

basicos de una manera sinté %écil de comprender, identifica también los
problemas que llevan ak izaciéon a una situacién de entrega de no
calidad, con el objet una vez conocidos los motivos del problema,
encontrar soluc tablecer con posterioridad un programa de accion
para aum nt@ cepcidon del nivel de calidad de servicio por parte del

cliente. o de la investigacion de los autores es un modelo que

deficiencias identificadas como el origen del déficit de la calidad
d rvisio<Las deficiencias de la uno a la cuatro que se presentan en las
as proveedoras de servicio juegan un papel significativo en la
untuacion de la calidad que tiene como base las dimensiones de expectativas

y percepciones que tiene el cliente.



Comunicacion boca- Necesidades Experiencias
oido personales pasadas

¥

.| Expectativas
................ »| delservicio

4

Deficiencia 5

a

A 4
Servicio
percibido

S

Cliente S Q
E A
— - — " —— " — - — gl — - — - —— - — - — - — - — " — l/ - -
aciones

Prov'efedor del Servicio Deficiencia 4 C
servicio entregado N > mass los
y . ﬂ tes
¢ Deficiencia 3
A 4 \\_/
= Especificaciones de
[&] .
S calidad
S A A
© : . &
a

y Dol
.
Percepcion de la ireccion en
S SQ>

HETN M relacion a Iam

Q)

AN
)

en como se puede percibir la atencion que

diferentes posturas sobre la
se brinda a los cIienteSN anizacion desde diferentes perspectivas, lo

cual permite tener u@ e conceptual para el tema del cual trata esta
investigac

O

&

Los modelos teoricos anteriorm@%os, permiten conocer que existen



10.METODOLOGIA

Investigacion cuantitativa de tipo descriptivo y relacional, que pretende como su
nombre lo indica, describir el comportamiento de una poblacion pero también
de compararla con respecto a otra, identificando aspectos relevantes de la

misma.

Corresponde al enfoque “Positivista” el cual tiende a ser objetivo y e ico;,
tendiente a indagar sobre las causas del comportamiento y los res s de'la
investigacion que pueden generalizarse a poblaciones ma En esta
perspectiva la investigacion se disefia para recolectar inf0£@@1ue puede

ser aplicada para tomar decisiones gerenciales estratégica elacion con la

&F
11.FASES DE LA INVESTIGACION @

atencion al usuario en el 10C. <&

la poblacion objetivo (Trabajadores y Usuarios)
strumento de Factores de Riesgo Psicosocial
al’del Ministerio de la Proteccion Social

>n de la poblacion muestra (Trabajadores y Usuarios 10C)

o del instrumento (Encuesta de Satisfaccion al Usuario)

acion prueba piloto del instrumento

:%esarrollo de la investigacion

v’ Trabajo de campo
En primera instancia, se realiz6 la aplicacion del instrumento de riesgos
psicosociales intralaborales del Ministerio de la Proteccion Social al 100% de la

poblacion que conforma el personal del Instituto Oftalmoldgico de Caldas S.A.



En un segundo momento, se realizd un cuestionario con base a los criterios
establecidos en la bateria de factores de riesgo psicosocial que pudieran
evaluar como estos eran percibidos por el cliente, el cual fue sometido a

prueba piloto para verificar criterios de validez y confiabilidad.

En tercer momento se aplicé el cuestionario previamente validado para evaluar
el nivel de satisfaccion del usuario en relacién a la prestacion del servicio.
El numero de usuarios al cual le fue aplicado este cuestionario equivale

del total de pacientes que se atendieron en el mes de Febrero del afio

En un cuarto momento se realiz6 una comparacion ent@ factores

psicosociales intralaborales y el nivel de satisfaccion al usu@g identificar

cual es el nivel de riesgo en el que se encuentra la satisfaccién al usuario en la
prestacion del servicio en el IOC. % <&

S
Fase 4: Analisis e interpretacion de resultad

v" Principales hallazgos
v' Propuesta de intervencion Q
12. MUESTRA @3

Para definir la poblaciénx intervenir, se disefid mediante la aplicacion

en un primer moment rumento de Riesgos Psicosociales Intralaborales

del Ministerio d ion Social, conformada por el 100% de la poblacién

trabajadora @1 to Oftalmolégico de Caldas S.A. En un segundo
c

6 la Encuesta de Satisfaccion al Usuario previamente

ndo en cuenta la poblacion de usuarios en la empresa, 1125
pro di@ poi“ines en consulta. Dicha informacion se tomo de la base de datos,
autorizacion de los directivos. La poblacion muestra se conformé con

15 usuarios.

La encuesta que se elabor6 como instrumento para la recoleccion de la
informacion, para efectos de validez, objetividad y confiabilidad de la misma, se
aplicé previamente la Prueba Piloto, la cual permiti6 hacer los ajustes

necesarios en cuanto al disefio para aplicarla; y de esta manera facilitar la



recoleccion de la informacioén requerida para el cumplimiento de los objetivos

propuestos en el proceso investigativo.

Adicionalmente esta encuesta fue elaborada con base a los resultados

obtenidos en la primera fase de la investigaciéon (Instrumento de Factores de @
Riesgo Psicosocial Intralaboral Forma B del Ministerio de la Proteccion Social), @

la cual nos indicé los riesgos mas significativos para la empresa, la intencion

investigativa era poder comparar como los usuarios percibian estos ries

los usuarios.

la prestacion del servicio y como estaban incidiendo estos en la satisfacci
v" Poblacién @

Trabajadores Instituto Oftalmoldgico de Caldas S.A: <>©

r

Ntimero de Empleados

Tipo de Contratacion
Planta N
Prestacion de Servicios dm%

N

ulta:

Usuarios que acceden al servici@ d

MEDICO 2

MEDICO 3

® MEDICO 4
\ §§ MEDICO 5

MEDICO 6

MEDICO 7

TOTAL CONSULTAS

PROMEDIO CONSULTAS FEBRERO 2011




13. IMPACTO ESPERADO
Con esta investigacion se busca establecer un plan de trabajo para el Instituto
Oftalmologico de Caldas S.A dirigido al personal que tiene relacion directa con @
los usuarios. Se pretende definir un perfil para atencion al usuario buscando @

mejorar las condiciones de atencion y satisfaccion en el servicio.

14.USUARIO DIRETO
El directo beneficiado con esta investigacién es el Instituto Oftaltnoldgico
Caldas S.A donde se realiz6 y hacer viable propuesta de interv

15.CRONOGRAMA @

ACTIVIDAD

Elaboracion del
Anteproyecto

Aplicacion del
Instrumento de
Riesgos Psicosociales
Intralaborales

Tabulacion del
Instrumento

Satisfaccion al Usuafio-

N
Elaboracion d ~/
Encussta d @“

)

Aplicacién de pri %
piloto ~ /uf%
Aplicacion de \/
Encuest

Satisfac suario

validada

T ciéh de”
; 0S encuesta
&( tisfaccion al

suario

N

Analisis de resultados




16.PRESUPUESTO

i | Justificassem i Total

Personal Un investigador

i n e R 1 Un computador Dell XP con impresora @D@

Materiales Hojas de registro de datos 80.000 @
USB
Lapices @
Resma de papel D
Sacapuntas 9
Borradores

Toners (

= ©
&

P

v' Caracterizacion de Factores de 'cosocial Intralaboral personal

O
Instituto Oftalmoldgico de Calda
FORMA A 5

N\

Lid Miones sociales en el trabajo
(&
40,0 M@

30,%

&

g9
Q Caracteristicas del Relaciones sociales Retroalimentacién Relacidn con los
liderazgo en el trabajo del desempefio Colaboradores

@

80.000

17.RESULTADOS DE INVESTIGACION &

En la variable liderazgo y relaciones sociales en el trabajo, el personal
directivo, jefes y profesionales del IOC, tiene niveles de riesgo medio y bajo en
las dimensiones que integran esta dominio. Es asi como Caracteristicas del
Liderazgo puntud en 27.7% indicando un riesgo medio, al igual que Relaciones

Sociales en el Trabajo con 23.4% y Retroalimentacion del Desempefio con



38%. Con respecto a la dimension Relacion con los Colaboradores se

encuentra en un nivel bajo de riesgo con 14.4%.

Control sobre el trabajo

35,0
30,0
25,0
20,0

15,0
10,0
5,0 /
0,0 9
Claridad del Rol  Capacitacion  Participaciony Oportunidades Control y
manejo del paraelusoy Autonomia

cambio desarrollode sobre el i
habilidades y

conocimientos @ ﬂ

AN
El dominio Control sobre el trabajo tiene como riesgo %imension Claridad
del rol con un porcentaje de 26.8 segun la puntliacion establecida para esta
categoria; las dimensiones de capacitacic %

acion y manejo del cambio,

oportunidades para el uso y desarrollo ilidades y conocimientos y control
y autonomia sobre el trabajo se en

de 28.3, 28.8, 10.6 y 31.7 respe

n un riesgo medio con porcentajes

N

Demandas del trabajo

/ A
—a (@GN
70'0 - (U/J
e \1( A\
60,0 P
s00 | 2 - - -
Pz
40,0 >
30,0
200 /
10,0 /
0,0 -
Demandas Demandas Influenciasdel  Exigenciasde  Demandasde  Consistencias Demandasde la
amblemalesv emocionales cuantitativas  trabajo sobre el responsabilidad carga mental del roll jornada de
de esfuerzo entorno del cargo trabajo
fisico extralaboral

Las dimensiones de demandas emocionales y consistencia del rol se
encuentran con un nivel de riesgo bajo con porcentajes entre el 23.6 y 22.0

respectivamente.



El dominio de recompensas
Recompensas

compuesto por recompensas

derivadas de la pertenencia a la

14,0
organizacion y del trabajo que se 10

M Recompensas derivadas
de la pertenecia a la
organizacién y del trabjo
que se reraliza

realiza y reconocimiento y
8,0

compensacion se encuentran en 4,

® Reconocimientoy
compensacion

un nivel bajo de riesgo con @ *°

2,0

valores entre 2.0 y 12.9 por ciento ~ , - / \ (5*

respectivamente.

Consolidado General de Dominios El panorama gen los
Forma A dominios evalua Forma

A, se encuentran<en un nivel de

40,0

|
30,0 : :
' riesgo dio. "exceptuando el
g l -l | go medio. excep
100 | —p — compensas que se

do
0,0 <>
Liderazgoy Control sobre Demandas del Recompensas e en un nivel baJO LOS
relciones el trabajo trabajo

sociales en el . . .
trabajo N@l ios y dimensiones que se
encuentran en un nivel medio de ri eritan observacién y acciones

sistematicas de intervencion para@ efectos perjudiciales en la salud
tanto fisica como mental. Par& se encuentran en un nivel bajo, es
importante realizar prog m@ '

tendencia del nivel. do general muestra porcentajes para los
dominios en riesg @on valores de 24.6, 25.0 y 36.9 en su respectivo

orden y recom n un 8.0% en la puntuacién total.

FORMA(Q(\X

. \/ 0 ]
Lidera aciones sociales en el
trabajo sociales en el trabajo, las auxiliares y

ervencion y preventivos que mantengan la

En la variable liderazgo y relaciones

scaacterisiias del | PE€rsonal operativo del 10C, tiene niveles

Y ey
liderazgo . . . . .

/ de riesgo medio y bajo en las dimensiones
— Relaciones sociales

/‘ _ cneltrabao que integran esta dominio. Es asi como
4 / M Retroalimentacion

del desempefio Caracteristicas del Liderazgo puntu6é en

> 30,0
20,0

10,0

0,0
Puntaje transformado

11.1% indicando un riesgo bajo,



Relaciones Sociales en el Trabajo con 27.0% y Retroalimentacién del

Desempefio 27.3% con un nivel de riesgo medio.

El dominio Control sobre el
o . : Control sobre el trabajo
trabajo tiene como riesgo medio J @
la dimension Claridad - ‘
capacitacion, oportunidades ol
300 [/ =
para el uso y desarrollo de ey ——
N o wo ' ‘ LN
habilidades y conocimientos vy 00 4
] Claridad del Rol Capacitacion Participacion y Oportunidades ~ Control y
control y autonomia sobre el manejodel para elusoy  Auton
cambio  desarrallo de sobi
trabajo se encuentran en un habilidades y
conoami
riesgo medio con porcentajes f‘f@

de 8.5, 20.8, 28.1 y 59.6 respectivamente. La dimension pafrticipacion y manejo

del cambio puntuo en un nivel bajo de riesgo con un p entge de 20.4.

>
<

Demandas del tr

70,0
60,0

50,0 \\ ~

40,0

30,0

20,0

10,0

0,0
Demandas Dem De a as Influencias Demandas de Demandas de
ambientales y emocion tivas del trabajo carga mental la jornada de
de esfuerzo sobre el trabajo

fisico entorno
extralaboral

ndas emocionales tiene un nivel de riesgo muy alto con
8., el cual puede asociarse con una amplia posibilidad de
y altas de estrés. Por otra parte, Demandas ambientales y de
, demandas cuantitativas, influencias del trabajo sobre el entorno

oral y demandas de la jornada de trabajo tienen un nivel de riesgo bajo.
on porcentajes de 26.7, 31.3, 23.1, 62.8 y 35.8 respectivamente.



Recompensas

100

de la pertenecia
8,0

4

que se realiza
6,0
compensacion
4,0 P

2,0

0,0

B Recompensas derivadas

organizacion y del trabajo

B Reconocimientoy

El dominio de recompensas

compuesto por recompensas

derivadas de la pertenencia a la
i organizacion y del trabajo que se

realiza y reconocimiento vy
compensacion se encuentran
un nivel

bajo de riesgo

valores entre 2.0y 12.9

respectivamente.

@

El panorama general de los
dominios evaluados en la
Forma B del cuestionario de
Factores de Riesgo
Intralaboral, se encuentran
divididas en dos tipos de riesgo
medio y bajo. Los dominios y
dimensiones que se€

encuentran en un nivel medi g

de riesgo ameritan obse

y acciones sistematic
la salud tanto fi
es importante rogramas de

vel.

ivamente.

Consolidado General de Ddminios
F B

%
)

400 /s ((Q(\Q//
" /' %\j

e

Liderazgoy  Control sobre el Demandas del Recompensas
relciones trabajo trabajo

sociales en el

trabajo

ervencion para prevenir efectos perjudiciales en

ental. Para los que se encuentran en un nivel bajo,

intervencion y preventivos que mantengan

El consolidado general muestra porcentajes para los

©©



N

@ suficientemente capacitado

v" Encuesta de Satisfaccion al Usuario

Con los resultados obtenidos en la encuesta de Factores de Riesgo Psicosocial
Intralaboral del Ministerio de la Proteccion social aplicada a los colaboradores
del IOC, se disefidé la encuesta de satisfaccion al usuario con los dominios y
dimensiones que se consideré mas significativas y que se consideraron inciden
en la prestacion del servicio a los usuarios en el Instituto. Con esta encuesta,
se busco realizar una comparacion entre las percepciones de los clientes
internos (trabajadores) y clientes externos (usuarios) y como estas incide

manera en coOmo se presta el servicio.

La dimension d Relaciones

Sociales e Tr% jo percibida por

Relaciones Sociales en el Trabajo s usuar encuentra en un

iesg io. P d de |
B Cuando usted estd esperando rlesgx . Fara cada una dae las

aque lo atiendanenel evaluadas en esta
Instituto, ve que hay buenas

000% [
5006

relaciones de rabajo ene sion se hallaron porcentajes
/ personas que o atienden? .
2000% | . 10.43 y 28.70 respectivamente.
- 1 {Cudndo algunadeld
T i [

1000% Siendo coherente con la percepcion

los clientes internos

(trabajadores) del Instituto la cual se

dio en este mismo nivel de riesgo.

el Instituto perciben
que el personal no Capacitacion

ara dar soluciones a sus |s000%
B (El personal del

Instituto estd
capacitado para dar
solucién a sus
problemas?

problemas, lo cual lo convierte en |2000%

un riesgo alto en la prestacion del |2000%

servicio y al satisfaccion del cliente. | 1000%

0,00%
De igual manera, esta percepcion la




tiene los empleados del Instituto Oftalmolégico de Caldas S.A, ya que segun

los hallazgos siente que les hace falta capacitacion para dar una solucion mas

efectiva a los pacientes.

Demandas Emocionales

50,00%
40,00%
30,00%
expresar sus

20,00%

10,00%

en el Instituto?

0,00% <

¥ ¢ Cudndo usted recibe
informacion del personal
del Instituto, siente que
se interesan por usted?

M ¢ Usted siente que puede

sentimientos conel
personal que lo atiende

La de

emocionales segun lo perciben los

dimension Demandas
usuarios del servicio se encueritra @
un nivel de riesgo alto, para c 3
de

obtuvieron porcentaj

las preguntas eva

45.22 respectivam

Mientras que para el personal del Instituto esta dimension :29 ncuentra en un

nivel de riesgo muy alto que se esta conviertie
predominante. El personal siente que no pﬁx

hacia los usuarios y los pacientes en una

@

misma percepcion.

La dimension de Carg

tiene porcenta
: n e.

Los us

erciben la carga

me n riesgo alto para

'

a fuente de estrés
resar sus sentimientos

n poco mas baja tiene esta

34,00%

33,00% !
32,00% ¢
31,00% |
30,00% |
29,00%
2800% |
27,00%
26,00% 7 -

25,00%

Demandas de Carga Mental

B ¢ Cudndo usted llega al
Instituto y estan
atendiendo 3 otras
personas, siente que son
agiles?

¥ {Cudndo usted necesita
informacién se le da de
forma clara y oportuna?

tacion del servicio, mientras que el personal que atiende a los usuarios

s percibe como un riesgo bajo.



N

& D%Jr{andas de Ambientes
y Esfuerzo Fisico

Demandas de la Jornada de Trabajo

30,00%
25,00% +
20,00% -
15,00% -

10,00% -

5,00% -

0,00% -~

¥ ¢ Cudndo usted ha venido
finalizando la jornada
laboral (12 del dia 0 5:30
de la tarde) al Instituto, se
ha sentido bien atendido?

Para los usuarios del Instituto las

horas en las cuales se finaliza las

jornadas laborales no inciden en la

buena

prestacion del  servicio.

Consideran en un 28.70% que tenga

algun efecto negativo,

pero esta

dimensidon se encuentra en un nivel

de

riesgo  bajo. Esta

percepcion la tienen los funcionarios del Instituto.

Se evidencia que los usuarios
perciben que la calidad de la
atencion cuando hay un volumen
alto de personas no es la mejor,
con respecto a este criterio que
se evalua en el segundo item
estd considerado dentro del
rango como un riesgo muy alt
con un porcentaje de 93. ;
pero en contraste con

paciente es completa,

riesgo de nivel

@

N—"
Demandas Cuantitatjvas

&

M iCudndo usted es
atendido y hay mds
pacientes esperando, le
entregan la informacién
completa?

B ¢Ha sentido que cuando
hay muchos pacientes el
personal del Instituto no
le atiende bien?

item la informacion que se le entrega al
puntua con un porcentaje de 30.43 siendo un

el personal de IOC, esta dimensidén no representa

riesgo para a@ ica ni mental, ni para la prestacion del servicio.

©

40,00% -

30,00%

20,00% -

1000% +~

0,00% -~

m ¢ Encuentra espacios
comodos cuando estd
esperando ser atendido
en el Instituto?

Los usuarios en un 65.22% se
encuentran satisfechos con los
espacios fisicos que encuentran
para esperar ser atendidos en el
Instituto. Sin  embargo, esta
dimensiéon se encuentra en un

nivel de riesgo medio, lo cual

exige tomar acciones para mitigar la aparicién de un riesgo que pueda afectar

\9

©©



la prestacion del servicio, pero también que puedan llegar a incidir en la salud

de los colaboradores.

Demandas emocionales,

Consolidado General Dimensiones Encuesta Satisfaccion al Usuario

demandas de carga mental,

. . Demandas Ambientales y de Esfuerzo Fisico
demandas cuantitativas son . _
emandas de la Jornada de Trabajo

las dimensiones que
representan para |OS Demandas Cuantitativas
Demandas de Carga Mental
usuarios un nivel alto de Demandas Emocionaes

Capacitadion

riesgo y que pueden afectar

000% 1000% 2000% 3000% 4000% S0.00%

la prestacion del servicio y

Relaciones Sociales en el Trabajo

= ——
——y

% 80,00%

su nivel de satisfaccion, esta percepcion externa es coa que los
e

colaboradores del Instituto tienen sobre su trabajo, ya qu
Riesgos Psicosociales del Ministerio de la Protecc

como un bajo nivel de riesgo. Con lo anterior,se hace

establecer planes de comunicacion inter

de los usuarios, puesto que la imagen pe
que el personal de la organizacion i Q

Si
de especial cuidado, ya
tanto para la atencién
del personal delN m
O

ida

idado General Dominios
de Satisfaccion al Usuario

= EE

LIDERAZGO Y
RELACIONES
SOCIALESENEL
TRABAJIO

CONTROL SOBRE EL
TRABAJO

DEMANDAS DEL
TRABAJO

Dimensiones

Encuesta de

clal este se refleja
dente la necesidad de
egias para la satisfaccion

or los usuarios es ajena a la

| potencial de convertirse en un riesgo alto

bien las otras dimension@cuentran en un nivel de riesgo medio, son

cCion de los usuarios como para la salud integral

De los tres dominios evaluados
en la encuesta de satisfaccion
al usuario, el que presenta un
mayor riesgo para la
prestacion del servicio y el
nivel de satisfaccion al usuario
es el de demandas del trabajo

con un porcentaje de 52.09%,

el de liderazgo y relaciones sociales en el trabajo y control sobre el trabajo se

encuentran en un nivel de riesgo medio 39.11 y 33.91, lo cual indica el nivel de




vulnerabilidad que tiene. Estos tres dominios son cruciales en la prestacion del
servicio y criticos en el momento de medir la satisfaccion el nivel de
satisfaccion de los usuarios del IOC, ademas que en correlacidén con la prueba
aplicada al personal se evidencia que estos tienen estrecha relacion entre lo
que sienten y perciben los trabajadores como lo que observan y sienten los

usuarios que acceden al servicio.

18.PROPUESTA DE INTERVENCION.

Con los hallazgos encontrados en la correlacion establecida as
percepciones de los trabajadores del I0C y los Usuarios que<acceden al
servicio de la organizacién con relacién a la aplicaciéon :'o eba de

Factores de Riesgo Psicosocial Intralaboral y la Encuesta de atlsfaCC|on al

Usuario realizada a partir de los resultado en rad S en la prueba

anteriormente mencionada se hace necesarlo est plan de accién que
permita:

1. Mitigar los Factores Psicosoci

manera mejorar la calidad delpersonal del I0C.

2. Establecer un Perfil el cual se contendran las competencias,

criterios de dese nocimientos requeridos para atender a los

usuarios y pro r su satisfaccion y buena prestacion del servicio.

3. Disenar

de Ate@
4. Re acitaciones en temas de Trabajo en Equipo, Comunicacion

cion al Usuario.

.f&l ar al personal para realizar la certificacion por competencias

aborales propuesta por el SENA en Atencion Al Usuario.
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