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0. INTRODUCCIÓN 

La importancia de la satisfacción al usuario en las organizaciones conlleva a que las 

acciones de todos sus miembros estén enfocadas a conseguirla. Tiene variables para 

conseguirlo que van desde mantener un buen clima organizacional hasta estar pendiente del 

servicio final. 

López (2013) manifiesta, que para las empresas es necesario crear una imagen positiva 

ante sus usuarios en cuanto a la calidad del servicio, debido a que la satisfacción del cliente 

es considerada una parte muy importante dentro del proceso y es vital conocer la percepción 

que tienen los usuarios de la prestación del servicio. Cabe anotar, que el cliente interno 

cumple una parte transcendental, ya que en la mayoría de las veces depende de estos la 

imagen que se crean los usuarios de las organizaciones. 

Por esto, en la actualidad tratan de implementar los métodos para que los procesos 

funcionen de manera óptima.  Pese a que se han sufrido diversas complicaciones en el 

Sistema de Seguridad Social colombiano, causando incertidumbre tanto en los usuarios como 

en los colaboradores (Dinero, 2003). 

La investigación se realiza con el fin de analizar el clima organizacional y la influencia 

que tiene este en la satisfacción del cliente externo del Servicio De Atención al cliente de la 

empresa Coomeva EPS sede Cartagena De Indias, como base para la formulación de 

recomendaciones que contribuyan en la mejora de su gestión.  

Se inicia, caracterizando el Servicio de Atención al Cliente de la empresa en función de 

la estructura organizacional, el número de empleados, los servicios ofertados, el número de 

clientes atendidos y el nivel de servicio. Así mismo se analiza el clima organizacional entre 

los empleados de atención al cliente de la organización.  

En la segunda parte, se evalúa el nivel de satisfacción de los usuarios de la entidad, para 

luego comparar el clima organizacional de los empleados de Coomeva Eps con los niveles 

de satisfacción de los usuarios. 

Por último, se formulan recomendaciones que ayuden a la mejora del servicio de 

Atención al Cliente de la entidad, teniendo en cuenta lo estudiado. 
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1. RESUMEN 

En el sector de la salud, la calidad en el servicio es el principio fundamental para medir 

el nivel de satisfacción de los usuarios. Las organizaciones están encaminadas a que estos se 

lleven una buena imagen de sus servicios. Coomeva EPS, busca brindar atención con calidad 

humana a través de los colaboradores que prestan el Servicio de Atención al Cliente, cumplir 

con las expectativas y satisfacer las necesidades de quien requiere sus servicios.  

Con el pasar de los años la entidad se mantuvo dentro de las mejores E.P.S de país, sin 

embargo, en la actualidad ha venido en aumento las quejas por parte de los usuarios. La 

cultura organizacional y todo lo que conlleva puede ser clave en la satisfacción de los 

colaboradores y así mismo en los usuarios. Es por esto que surge la pregunta de investigación 

¿Cómo influye el clima organizacional de Coomeva EPS en la satisfacción del cliente externo 

a través de su servicio de atención al cliente para el año 2016?  

Se plantea como objetivo general analizar el clima organizacional y su influencia en la 

satisfacción del cliente externo del Servicio de Atención al cliente de la empresa Coomeva 

EPS sede Cartagena de Indias, como base para la formulación de recomendaciones que 

contribuyan a la mejora de su gestión. Como objetivos específicos: Caracterizar el Servicio 

de Atención al Cliente de la empresa Coomeva EPS sede Cartagena de Indias, analizar el 

clima organizacional entre los empleados del Servicio de Atención al Cliente de la entidad, 

evaluar el nivel de satisfacción de los clientes externos del Servicio de Atención al Cliente, 

comparar el clima organizacional de los empleados del Servicio de Atención al Cliente con 

los niveles de satisfacción de sus clientes externos y formular recomendaciones que 

contribuyan al fortalecimiento de su gestión. 

Se realizó un estudio de tipo descriptivo de contexto cuantitativo, utilizando como 

fuentes de recolección primaria un cuestionario dirigido a los colaboradores directos e 

indirectos de la Entidad Promotora de Salud Coomeva. Así mismo se aplicó un cuestionario 

a los clientes externos donde se evaluó su nivel de satisfacción frente a la prestación del 

servicio de atención al cliente. Los cuestionarios fueron aplicados a 26 colaboradores y 138 

usuarios de la entidad.  

Se concluye que en cuanto al clima organizacional entre los colaboradores de la entidad 

se observa, que se sienten a gusto, se sienten realizados, comprometidos y en una situación 
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estable   dentro de la organización. Lo cual es un factor positivo que se proyecta en la 

satisfacción de los usuarios. De esta manera, al comparar el clima organizacional que se vive 

en la entidad con la satisfacción de los usuarios al prestarle el Servicio de Atención muestra 

un comportamiento positivo, acorde a lo manifestado por estos. 

Ahora bien, un porcentaje de satisfacción mayoritario indica que existen fortalezas en la 

prestación del servicio de Atención Al Cliente y que se cuenta con suficientes recursos para 

el establecimiento de medidas a mantener y mejorar la imagen del servicio en Coomeva EPS. 

Teniendo en cuenta, los porcentajes en la evaluación de la satisfacción del cliente se observa 

que el inconveniente está con las funciones de los administrativos, la mayoría de los usuarios 

muestra insatisfacción en cuanto a las gestiones de los mismos. Si se trata del personal que 

presta el Servicio de Atención Al Cliente la mayoría coincide en manifestar que están 

satisfechos. 

Se espera contribuir a la empresa suministrando la información obtenida con el fin de 

beneficiar tanto a los empleados, usuarios y a su organización. aportando recomendaciones 

que contribuyan al fortalecimiento de la gestión del servicio de atención al cliente de la 

entidad. 
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2. DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

2.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

En el sector salud la calidad en el servicio se fundamenta en el nivel de satisfacción de 

los usuarios, a diario se realizan métodos de evaluación que busca mejorar la imagen y 

ofrecer una mejor atención, de forma que se minimicen los riesgos de cometer errores con 

los usuarios (Mejías Sánchez, Cabrera Cruz, Rodríguez Acosta, Toledo Fernández, & 

Norabuena Canal, 2013). 

Dentro del sector salud, las Entidades Promotoras de Salud que denominaremos de aquí 

en adelante por sus siglas abreviadas E.P.S, son entidades que conforme a lo establecido en 

el artículo 178 de la Ley 100 de 1993 tienen como funciones básicas las siguientes; promover 

la afiliación de los colombianos al sistema de seguridad social, la captación y manejo 

financiero de recursos a partir de la delegación del gobierno, la prestación  de servicios de 

salud de forma directa o a través de la contratación externa de Instituciones Prestadoras de 

Servicio de Salud, establecer procedimientos dentro de sus organizaciones que controlen la 

atención integral eficiente, oportuna y de calidad de los servicios de salud y demás que 

considere el Consejo Nacional de Seguridad Social en Salud ente encargado de ejecutar la 

dirección, vigilancia y control del Sistema de Seguridad Social en Salud y de las instituciones 

que lo conforman .  

Coomeva Entidad Promotora de Salud es una de las 16 empresas que conforman el Grupo 

empresarial Coomeva que nace el 4 de marzo de 1964, tiempo después comienza a tomar 

fuerza en el país, y a ser reconocido por ser consecuente con su misión corporativa para con 

el Estado, la sociedad, sus asociados y familiares.  El 1 de agosto de 1995, la EPS Coomeva 

abre sus puestas al servicio de los caleños y más adelante al servicio de los colombianos, ya 

para el año 2000 contaba con una población de 1.294.402 afiliados en el régimen contributivo 

y presencia en más de 650 municipios del país mediante 30 oficinas. En el año 2001 se 

consolida como la segunda EPS privada en el régimen contributivo, con una población de 

1.335.203 afiliados en 692 municipios del país. (Coomeva, 2017).  
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Con el trascurrir de los años se ha mantenido como una de las EPS más reconocidas del 

país, sin embargo, el Sistema de Seguridad Social en Salud presenta un importante 

desequilibrio financiero, el cual se debe principalmente al envejecimiento de la población, 

una insuficiencia en la Unidad de Pago por Capitación (UPC) y el acceso a nuevas y costosas 

tecnologías en salud, que hicieron que todos los actores del Sistema, se vieran en la 

obligación de adelantar diversas estrategias para solventar su operación. En el Año 2014 

Coomeva EPS continuó trabajando al interior y particularmente al exterior de la 

organización, con el propósito de asegurarla como una empresa sostenible, viable y con una 

liquidez en el tiempo; al interior se viene trabajando en el mejoramiento de su estructura 

orgánica con el fin de fortalecer la operación y dar cumplimiento a la oferta de valor 

(Coomeva, 2017).  

Así mismo, uno de los objetivos de la política de calidad de Coomeva entidad promotora 

de salud es brindar una atención con calidad humana, por lo que se debe garantizar que el 

servicio que se les preste a los usuarios por parte de los trabajadores de la entidad sea el 

adecuado, cumpla con sus expectativas y supla sus necesidades, es por esto que el capital 

humano debe estar comprometido con la atención que les brinda a los usuarios para lograr su 

satisfacción. Coomeva entidad promotora de salud es la primera EPS en Colombia que recibe 

la certificación de calidad ISO 9001.  

Lo cual indica que la empresa está comprometida con brindar un servicio de calidad y se 

interesa en los procesos de los usuarios (Coomeva, 2017).   

En cuanto a la humanización en el servicio, Coomeva entidad promotora de salud ha 

implementado estrategias internas que buscan crear en los trabajadores sentido de 

sensibilidad y lograr que estos sean capaces de identificar lo que los usuarios esperan 

encontrar al solicitar los servicios, y a su vez sean capaces de actuar proactivamente a favor 

de ellos, que es la misión que plantea la empresa. (Programa de auditoria para el 

mejoramiento de la calidad PAMEC, 2017)  

Sin embargo, en los últimos años se ha evidenciado un aumento en las quejas presentadas 

por los usuarios en la ciudad de Cartagena, según el informe presentado por el coordinador 

de la  defensoría del paciente se observa que las quejas por falta de oportunidad y calidad en 

el servicio para el año 2012 por parte de las entidades promotoras de salud del régimen 
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contributivo fue el siguiente; la Nueva EPS se atendió el 32% de los casos; Salud Vida, 28%; 

Coomeva, 22%; Saludcoop, 12%, y Salud Total, 8% de los casos (El Universal, 2016). 

Así mismo para el año 2018 la entidad atravesó una de las más agudas crisis financieras 

en la historia del sistema de salud en el país. Se vio enmarcada por la falta de liquidez que 

estimuló esfuerzos extraordinarios para salir de este estado. Sin embargo Coomeva E.P.S 

siguió alineándose estratégicamente, buscando mejorar sus resultados financieros, y seguir 

ofreciendo los servicios a sus afiliados. Finalizando el año terminó con 2.17 millones de 

afiliados de 24 departamentos del país, contaba con 151 sedes a nivel nacional, de las cuales 

101 fueron salas de atención, 47 sedes administrativas y 3 asistenciales. Se siguió trabajando 

en proyectos en pro de la recuperación de infraestructura y de los servicios de usuarios y 

colaboradores, creando posicionamiento de la marca y el bienestar de estos. 

(Coomeva,2018). 

Ahora bien, es posible que muchos de los malestares en los usuarios se deban al 

comportamiento de los colaboradores de la entidad al momento de hacer sus trámites. El 

cliente interno es muy importante en el proceso de la atención ya que es quien recibe las 

solicitudes y hace las respectivas gestiones, es por esto que la organización debe preocuparse 

por su bienestar, tratando de suplir sus necesidades para que de esta manera retribuyan su 

compromiso con la organización. Así mismo el éxito en la calidad de la atención depende del 

compromiso de los altos mandos con quienes están al frente del cliente externo. En cuanto al 

suministro de las herramientas y actividades que generen motivación en el empleado, puesto 

que el compromiso organizacional es un trabajo en equipo (Simancas, 2012). 

Se debe tener en cuenta que la forma en la que una empresa hace comprender a sus 

colaboradores la cultura organizacional puede ser clave para la satisfacción laboral y tener 

incidencia sobre el comportamiento de los mismos colaboradores. Del resultado de la cultura 

organizacional y la forma como el trabajador la impulse y demuestre a quienes presta su 

servicio es un primer paso para el agrado de los clientes finales. Estos aspectos son 

fundamentales en el éxito de las organizaciones (Chiang Vega, Salazar Botello, & Núñez 

Partido, 2007). 

Por otra parte, las quejas de los usuarios por la mala atención y calidad en el servicio 

cada vez son más recurrentes y si no se toman los correctivos necesarios puede repercutir en 
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el incremento de las quejas ante la superintendencia de salud y demás entes de control, lo que 

puede llevar a sanciones legales y la decisión de retiro de los usuarios (El Universal, 2016).  

Por esto, el problema central que se abordara en el desarrollo de este trabajo monográfico 

consiste en analizar el clima organizacional de la empresa para determinar la influencia sobre 

la calidad de la atención en el servicio que se brinda a los usuarios.  

 

2.1.1 Planteamiento de la Pregunta o Problema 

¿Cómo influye el clima organizacional de Coomeva EPS en la satisfacción del cliente 

externo a través de su servicio de atención al cliente para el año 2016? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

17 

 

3. JUSTIFICACIÓN 

En la actualidad para cualquier organización es indispensable crear una imagen positiva 

ante sus usuarios de la calidad del servicio, por lo que se considera que la satisfacción del 

cliente cumple un papel fundamental hoy día, es por esto que todas las empresas se están 

preocupando por saber qué es lo que sus usuarios piensan de la prestación del servicio que 

se les brinda, el cliente interno juega un papel fundamental en este proceso ya  que ellos se 

convierten en la cara amable de las organizaciones. (López, 2013) 

La empresa cuenta con un modelo de servicio estandarizado que busca suplir todos los 

requerimientos de sus usuarios y de esta manera ser reconocida como una de las mejores 

empresas en cuanto a la atención y calidad del servicio, sin embargo, se tiene claro que el 

sector salud en Colombia a lo largo de los últimos años se ha visto sometido a cambios, lo 

cual ha afectado directamente a los usuarios (El Espectador, 2016). 

Son diversos los factores que hacen que el sistema no cumpla a cabalidad con el objetivo 

con el que fue diseñado inicialmente, desde que se creó ha sufrido muchas variaciones y 

decretos que buscan dar respuesta a las complicaciones que se presentan a diario en el sistema 

de seguridad social colombiano, problemas de destinación de recursos, los recobros, la 

inconformidad de los usuarios en cuanto a los medicamentos, entre otros, hacen que servicio 

y la imagen  no sea la correcta, por lo que es probable que esto esté causando incertidumbre 

tanto en los trabajadores que hacen parte de estas empresas como en los usuarios (Dinero, 

2003). 

Sin embargo, el esfuerzo por tratar de cumplir con la política de calidad establecida cada 

vez es mayor, es importante contar con personal comprometido con los objetivos de la 

organización que trabaje por que se puedan generar buenas experiencias en los usuarios, por 

lo que se debe analizar cuál es el comportamiento del capital humano que la conforma, 

teniendo en cuenta que esto es de mucha influencia en la atención y calidad del servicio.  

El análisis del clima organizacional a través de sus distintas variables  representa una 

herramienta fundamental que permite diagnosticar la gestión del talento humano y plantear 

acciones de mejora, entendiendo que la productividad y eficiencia de las organizaciones no 

depende exclusivamente del comportamiento de los individuos en el desarrollo de sus 
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labores, ni de sus habilidades individuales sino también de como el empleado percibe y 

analiza el ambiente de trabajo y los componentes que posee su organización 

Por lo anterior, esta investigación se realiza con el fin de conocer el modelo de servicio, 

la política de calidad y promesa de valor que establece Coomeva Entidad Prestadora de 

Servicios de Salud, estudiar al cliente interno para evidenciar cual es la influencia de su 

comportamiento en la calidad de la prestación del servicio en la ciudad de Cartagena y de 

esta forma poder entender cómo afecta esto a la satisfacción de los usuarios y su percepción 

del servicio.  
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4. OBJETIVOS 

4.1 OBJETIVO GENERAL 

      Analizar la influencia del clima organizacional sobre la satisfacción de los usuarios del 

Servicio de Atención al cliente de la empresa Coomeva EPS sede Cartagena de Indias, como 

base para la formulación de recomendaciones que contribuyan a la mejora de su gestión. 

4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Caracterizar el Servicio de Atención al Cliente de la empresa Coomeva EPS sede 

Cartagena de Indias, teniendo en cuenta la estructura organizacional, el número de 

empleados, los servicios ofertados, el número de clientes atendidos y el nivel de 

servicio. 

 Analizar el clima organizacional entre los empleados del Servicio de Atención al 

Cliente de la empresa Coomeva EPS sede Cartagena de Indias utilizando los datos 

recopilados en el cuestionario.   

 Evaluar el nivel de satisfacción de los clientes externos del Servicio de Atención al 

Cliente de la empresa Coomeva EPS sede Cartagena de Indias, partiendo de la 

información suministrada en el cuestionario realizado. 

 Comparar el clima organizacional de los empleados del Servicio de Atención al cliente 

de la empresa Coomeva Entidad Promotora de Salud, con los niveles de satisfacción 

de los usuarios, con el fin de formular recomendaciones que contribuyan al 

fortalecimiento de la gestión.  
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5. MARCO REFERENCIAL 

Se presenta a continuación las publicaciones que han servido de referencia para el 

desarrollo de la investigación. Se tomaron en cuenta, dado la necesidad de mirar en detalle 

la importancia del cliente interno dentro de las organizaciones y el sector salud y todos los 

acontecimientos que han surgido alrededor de su funcionalidad y su afectación a la sociedad. 

5.1 ANTECEDENTES 

González, M. (2006). La administración de la calidad en la atención de la salud. 

Hospitalidad ESDAI, (9), 31-59 

El objetivo del estudio es mostrar la estructura común que posee cada definición de 

calidad y presentar un modelo que considere las variables para una evaluación integral de la 

misma. Se observa como la demanda en salud cada día va en aumento. La satisfacción de los 

usuarios depende del esfuerzo de las entidades encargadas de prestar el servicio. Para 

conseguir esto los prestadores del servicio de salud deben distinguirse por la calidad de las 

funcionan que prestan. Si la administración de la calidad en la atención de la salud tiene como 

resultado el satisfacer las expectativas del paciente, el prestador de estos servicios habrá 

cumplido su misión. 

Junco, V., Tápanes, L., Díaz, R., Torres, R., & Cossío, N. (2006). Estudio de la motivación, 

la satisfacción laboral, el liderazgo, la cultura organizacional y la calidad del servicio 

existente en el hospital Mario Muñoz Monroy. Folletos Gerenciales, 10(10), 37-53. 

El estudio se centra en determinar los factores que inciden en el estado motivacional, de 

satisfacción laboral, de liderazgo, de cultura organizacional y la calidad del servicio existente 

en la organización, que permitan la definición de estrategias de desarrollo que contribuyan a 

la elevación de los niveles de cada variable estudiada. La metodología empleada fue el 

análisis de la documentación, trabajo en grupo, trabajo con expertos, paquete estadístico 

SPSS, cuestionarios de motivación, satisfacción laboral, liderazgo, cultura organizacional, 

calidad del servicio y grupos focales.  

Se observó con los resultados que el comportamiento de cada variable de estudio y el 

diseño del sistema interventor para su implementación dio logros positivos para los clientes 



 

21 

 

internos y externos. Hay motivación, satisfacción laboral y liderazgo. Contribuyendo a la 

percepción positiva que tienen los usuarios. 

Botero, M., & Peña, P. (2006). Calidad en el servicio: el cliente incógnito. Suma 

Psicológica, 13(2), 217-228. 

El estudio tiene como objetivo describir y evaluar los distintos aspectos, dimensiones y 

componentes relacionados con la satisfacción del cliente. En busca de desarrollar una cultura 

de excelencia del servicio por medio del seguimiento, monitoreo y evaluación constante de 

los empleados, garantizando la mejora continua de todos los procesos de atención al cliente 

de una empresa de servicio público de telefonía fija. Se utilizó como herramienta la figura de 

cliente incognito, usando un formato de evaluación cliente incognito, diseñado por un grupo 

de consultoría en psicología organizacional y del consumidor.  

Los resultados obtenidos muestran que la percepción de la calidad en el servicio debe 

estar respaldada por una estructura y gestión organizacional, creando una filosofía de servicio 

que busque superar las expectativas de los clientes. 

Chiang, M., Salazar, C., & Núñez partido, A. (2007). Clima organizacional y satisfacción 

laboral en un establecimiento de salud estatal: hospital tipo 1. Theoría: Ciencia, Arte Y 

Humanidades, 16(2), 61-76. 

El propósito del estudio es conocer la relación del clima organizacional y la satisfacción 

laboral en los trabajadores de una entidad de salud del sector estatal. Se realizó un estudio 

empírico descriptivo transversal. Para intentar describir la relación entre clima 

organizacional y satisfacción laboral en los trabajadores. Se aplicaron cuestionarios que 

miden cada una de las variables.  Los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados 

muestran que existen dimensiones de clima organizacional que tienen relaciones 

estadísticamente significativas con las variables de satisfacción laboral. 

Ladrón De Guevara, U. (2009). Medición de la satisfacción del cliente interno en una 

empresa de transformación. (Tesis de maestría). Universidad Veracruzana, Xalapa, 

México. 

El autor tiene como objetivo obtener el nivel de satisfacción del cliente interno en una 

empresa de transformación dedicada a la impresión digital en gran formato, para conocer si  
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la satisfacción del cliente interno influye directamente dentro de una organización y cuáles 

son los beneficios de lograr este nivel de satisfacción. Se utilizó un estudio de tipo 

observacional, exploratorio y descriptivo. A través de un cuestionario en donde se 

recolectaron los datos referentes a la satisfacción del cliente interno.  Se muestra como 

resultado la identificación de los clientes internos, se sometieron a instrumento de medición 

y se determinó cuáles son las áreas de oportunidad para la empresa. Se dieron a conocer a la 

gerencia para que se tomen medidas para aumentar la satisfacción de los colaboradores. 

Cadena, R., Giraldo, L. & Mora, S. (2010). Evaluación de la satisfacción del cliente interno 

en la Ips Oral Medicsas. (Tesis de postgrado). Instituto De Ciencias De La Salud Ces, 

Medellín, Colombia. 

Los autores tienen como objetivo determinar el nivel de satisfacción del cliente interno 

de una Institución Prestadora de Servicios Odontológicos, con el fin de obtener información 

que permita la aplicación de acciones para el mejoramiento continuo de la calidad en la 

institución. Para esto se tuvo en cuenta un enfoque cuantitativo y descriptivo que explica los 

principales resultados de cinco dimensiones exploradas con respecto a la organización 

logística, el perfil del cargo, aspectos gerenciales, relación con el jefe inmediato y estímulo 

económico.  

Los resultados muestran que hay un alto nivel de satisfacción del cliente interno, se 

identificaron fortalezas y debilidades al interior de la Institución Prestadora de Servicios, de 

manera que les ayude a establecer planes de acción en aras del mejoramiento continuo de sus 

procesos internos buscando mantener o mejorar la satisfacción de sus colaboradores. 

Simancas, R. (2012). Cliente interno y calidad de servicio en las organizaciones 

productivas. Dictamen Libre, 10(11), 81-89. 

El autor como objetivo principal analiza al cliente interno y la calidad del servicio en las 

organizaciones productivas. Se empleó una metodología descriptiva y documental. Dando 

como resultado que todos los empleados deben contribuir al logro de los objetivos de calidad 

de la organización y todos son responsables por la calidad si se les suministra de los medios 

y la capacitación para que cumplan con esta obligación. 
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Massó, A. S. (2012). Clima organizacional: un modo eficaz para dirigir los servicios de 

salud. Avances En Enfermería, 30(1), 107-113. 

Como objetivo el autor busca enunciar consideraciones acerca de cómo el estudio del 

clima organizacional constituye un modo eficaz de organización de la dirección en salud, 

para la constante búsqueda de la excelencia.  Se obtuvo como resultado que el estudio del 

clima organizacional dentro de una institución de salud debe estar encaminado a establecer 

relaciones armoniosas entre sus colaboradores, generando aumento en la autoeficacia de 

estos y por ende en la satisfacción de la población por la calidad del servicio prestado. 

González, M., Frías, R. A., & Gómez, O. (2013). Evaluación De La Satisfacción y La 

Lealtad Del Cliente Interno En Procesos Hoteleros. Retos Turísticos, 12(2), 1-11. 

El objeto de este trabajo es evaluar la relación que se establece entre la satisfacción del 

cliente interno hacia el trabajo que desempeña y como explica esta variable en el 

comportamiento de la lealtad del mismo con su organización. A través del empleo de 

herramientas estadísticas e informáticas. Los resultados arrojaron que entre las variables 

existe una correlación positiva y se prueba la hipótesis que entre más satisfecho este el cliente 

interno mayor es la lealtad que este tiene hacia su organización. 

Martínez-Tur, V., Moliner, C., Ramos, J., Luque, O., & Gracia, E. (2014). Calidad y 

bienestar en organizaciones de servicios: el papel del clima de servicio y la justicia 

organizacional. Papeles Del Psicólogo, 35(2), 99-106. 

La investigación tiene como objetivo hacer compatible el bienestar del trabajador y su 

desempeño en términos de calidad de servicio que se brinda al usuario, ello en concordancia 

con la estrategia de la Unión Europea para salir de la crisis. Se abordan temas como la calidad 

de servicio, el clima de servicio, el bienestar y la justicia organizacional. Los resultados 

indican que el bienestar en el trabajo y el desempeño pueden ir de la mano en el sector 

servicios. El clima de servicio es un estímulo para mejorar el desempeño de los trabajadores 

en cuanto a la atención que ofrecen. Así mismo cuando son tratados de manera justa mejoran 

su bienestar y se convierten en precursores para llegar a la excelencia en el trato con los 

usuarios.  
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La consecución del bienestar y la productividad que se alcanza con estos resultados puede 

ver que sea posible un modelo sostenible de salida de la crisis, en línea con la estrategia de 

la Unión Europea. 

Manosalvas, C. A., Manosalvas, L. O., & Quintero, J. N. (2015). El clima organizacional y 

la satisfacción laboral: un análisis cuantitativo riguroso de su relación. Ad-minister, 

(26), 5-15. doi:10.17230/ad-minister.26.1 

Se analiza la relación entre el clima organizacional y la satisfacción laboral en 

organizaciones que brindan servicios de salud. Se utilizó una metodología cuantitativa 

rigurosa, a través de la aplicación de análisis de componentes principales y factoriales 

confirmatorios de los constructos, para verificar el modelo de medida del instrumento 

utilizado. Los resultados obtenidos corroboran la relación directa entre estas dos variables de 

estudio que pueden servir como instrumento guía para jefes y directivos, quienes deben 

enfocarse en monitorear y mejorar constantemente el clima organizacional de las 

instituciones. 

Peña, R., Hernández, D. M., Luz Vélez, A. M., García, M. G., Reyes, M. A., & Ureña, E. L. 

(2015). Clima organizacional de equipos directivos y su relación con los resultados en 

la atención a la salud. Salud Pública De México, 57(6), 528-536. 

El objetivo de este estudio es evaluar la relación entre el clima laboral en los equipos 

directivos de los servicios de salud y el desempeño medido a través del logro de indicadores 

estratégicos de los programas prioritarios en salud, además identificar resultados de atención 

a la salud relacionados con el clima organizacional. A través de un estudio transversal y 

analítico. Se utilizó la escala de clima organizacional. El desempeño se valoró por el logro 

de indicadores a través de correlación y regresión múltiple. Se obtuvo como resultado que el 

clima organizacional de las jefaturas de servicios de prestaciones médicas se relaciona con 

el desempeño en la atención a la salud. 
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5.2 MARCO TEÓRICO 

5.2.1 Antecedentes del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) 

El Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) de Colombia fue creado en 

el año de 1993 (Ley 100). Es un sistema de salud de competencia regulada, basado en la 

mezcla pública-privada y mercado-regulación, cuyas principales fuentes de financiamiento 

son las cotizaciones de empleados y empleadores, que financian el régimen contributivo, y 

los recursos fiscales obtenidos por medio de impuestos generales, que financian el régimen 

subsidiado.  

Las Empresas Promotoras de Salud-EPS son entidades públicas y privadas que operan 

como aseguradoras y administradoras. Las Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS) se 

encargan de proveer los servicios de atención a los usuarios, de acuerdo con las prestaciones 

o beneficios definidos en el Plan Obligatorio de Salud-POS. El contenido del POS del 

régimen subsidiado representaba cerca del 60% del que tiene el régimen contributivo, aunque 

en la actualidad ya existe un equilibrio de estos POS mediante el acuerdo 032 de 2012 de la 

CRES (Comisión de Regulación en Salud).  

El Fondo de Solidaridad y Garantía (FOSYGA), se encarga de reconocer el pago a las 

EPS, según el número de afiliados y el valor de la Unidad de Pago por Capitación (UPC) y 

trasladar recursos fiscales para el régimen subsidiado. Las grandes fuerzas que regulan el 

SGSSS son la macroeconomía (estructura productiva y salarial, empleo, distribución del 

ingreso y tendencias económicas) el desarrollo social, en especial la pobreza, el grado de 

desarrollo general, el modelo de industrialización, el sistema productivo y laboral, la 

concentración del ingreso, los recursos fiscales, la descentralización y otros similares.  

El modelo de financiamiento mixto del SGSSS es quizás el más difundido en el mundo, 

en especial en los países en desarrollo o de ingresos bajos y medios. En cada país este modelo 

se ubica en alguna combinación de recursos de seguridad social, obtenidos por medio de 

cotizaciones y recursos fiscales, originados en los impuestos. Adicionalmente, en cada país 

el sistema de salud adopta una estructura, una organización y unos arreglos institucionales 

específicos. En Colombia, los recursos financieros que se obtienen por medio de cotizaciones 
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y aportes representan cerca del 70% del total, mientras que más del 50% de los afiliados se 

encuentran en el régimen subsidiado (Escobar, 2005).  

Debido al diseño del SGSSS son numerosos los actores e instituciones que hacen parte 

de las líneas de planeación, decisión, asignación de recursos y operación: Ministerio de la 

Protección Social, Superintendencia de Servicios de Salud, entidades territoriales y 

Secretarías de Salud, EPS, IPS, hospitales de diferente nivel y comunidades. Cada uno de 

ellos juega un papel en términos del mercado o de regulación y se encuentran en medio de 

esquemas de relación, articulación, subordinación y participación. Quizás los actores más 

complicados son las EPS, instituciones de naturaleza pública o privada, con o sin ánimo de 

lucro. Pueden operar como instituciones aseguradoras, administradoras y como agencia, en 

defensa del usuario. Por lo general, operan como entidades aseguradoras y con frecuencia su 

papel es poco transparente. No ha sido posible establecer de manera precisa su margen de 

rentabilidad, cuando se trata de entidades con ánimo de lucro” (Acosta, 2012). 

 

5.2.2 Niveles de Complejidad en la Prestación de los Servicios. 

Según Acosta (2012), los niveles de complejidad es posible clasificarlos de la siguiente 

manera: 

Baja complejidad: Son aquellas instituciones que habilitan y acreditan en su mayoría 

servicios considerados de baja complejidad y se dedican a realizar intervenciones y 

actividades de promoción de la salud y prevención de la enfermedad, consulta médica y 

odontológica, internación, atención de urgencias, partos de baja complejidad y servicios de 

ayuda diagnóstica básicos en lo que se denomina primer nivel de atención. 

Mediana complejidad: Son instituciones que cuentan con atención de las especialidades 

básicas como lo son pediatría, cirugía general, medicina interna, ortopedia y ginecobstetricia 

con disponibilidad las 24 horas en internación y valoración de urgencias, además ofrecen 

servicios de consulta externa por especialista y laboratorios de mayor complejidad, en lo que 

es el segundo nivel de atención. 

Alta complejidad: Cuentan con servicios de alta complejidad que incluyen especialidades 

tales como neurocirugía, cirugía vascular, neumología, nefrología, dermatología, etc. con 
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atención por especialista las 24 horas, consulta, servicio de urgencias, radiología 

intervencionista, medicina nuclear, unidades especiales como cuidados intensivos y unidad 

renal. Estas Instituciones con servicios de alta complejidad atienden el tercer nivel de 

atención, que incluye casos y eventos o tratamientos considerados como de alto costo en el 

POS. 

5.2.3 Clima Organizacional 

Es importante definir el concepto de clima organizacional cuando el objeto de estudio es 

la persona y las relaciones que estas desempeñan dentro de una organización, teniendo en 

cuenta los efectos que esto tiene sobre los mismos. Esta tiene como objetivo aplicar dicho 

conocimiento para mejorar la eficiencia de las empresas. En resumen, se ocupa de las 

actividades que hacen las personas dentro de una organización y cómo influye su conducta 

en su desempeño. 

Por lo anterior, hay que tener en cuenta que cuando se habla de organización se hace 

énfasis en todo lo que esta encierra. Procedimientos, puestos de trabajo, roles, desempeños, 

que son importantes en el momento de practicar las funciones que competen al colaborador 

(Robbins & Judge, 2009).  

Variables del clima organizacional. Según estudio realizado por estudiantes de la 

Universidad de Cartagena, (Clima organizacional entre funcionarios administrativos de la 

facultad de ciencias económicas de la universidad de Cartagena y su influencia en la 

satisfacción estudiantil, 2016). Se destacan los elementos más importantes que deben 

cumplirse en las organizaciones para alcanzar logros que beneficien tanto a la empresa como 

a los colaboradores. 

1. Sentido de pertenencia: Con relación a esto Muchinsky (2002), menciona que, para 

los empleados en las organizaciones, el sentido de pertenencia, las acciones para generar y 

distribuir ganancias, equipos de trabajo fortalecidos y calidad en la dirección de estos, 

aumentan el compromiso y es proporcional con el éxito que se pudiera tener. 

2. Control: El concepto está relacionado con la medición de desempeño de los empleados 

teniendo en cuenta el propósito de la organización. Hace parte de las funciones 

administrativas según Chiavenato, (2002); junto a la planeación. Organización y dirección. 
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3. Trabajo en equipo: Existen cinco principios sobre esta variable que mencionaron 

Mclntyre y Salas (1995). Que se reciba retroalimentación por parte de los miembros del 

equipo, la disposición, preparación e inclinación a respaldarse en el transcurso de sus 

funciones, el tercero está relacionado con la interacción de sus miembros, incentivar la 

interdependencia y por último el liderazgo de equipo. Al tener en cuenta la combinación de 

estos principios se crea la fórmula para que todos los miembros de equipo tengan un mismo 

enfoque, lo cual genera unidad como clave del éxito de la organización. 

4. Liderazgo y estilos de dirección: Se habla de cinco tipos, orientación mínima hacia la 

producción y la tarea, disponer las condiciones de trabajo con fines productivos, satisfacer 

las necesidades de los individuos y darles mayor importancia a las relaciones, el trabajo en 

equipo para alcanzar metas y las relaciones fortalecidas, por último, un punto medio donde 

el rendimiento y el bienestar de las personas logren equilibrarse. Manifiestan Gestoso y col. 

(2000). Todos buscan resultados positivos con diferentes enfoques que ayuden al óptimo 

funcionamiento de la organización. 

5. Seguridad y salud ocupacional: Para preservar un ambiente de trabajo donde existan 

mínimos riesgos de accidentes y enfermedades provocadas por este, es necesario cumplir con 

estas condiciones según Chiavenato (2000).  Condiciones ambientales, de tiempo y sociales. 

Cada una de esta busca cumplir con las normas y procedimientos que conlleven al bienestar 

tanto físico como psicológico de los trabajadores. 

6. Disponibilidad de recursos: teniendo en cuenta el concepto de Gallego (2001), está 

relacionado con la facilidad que tienen los colaboradores de acceder a las herramientas e 

información que ayuden a cumplir cabalmente sus funciones en las áreas del trabajo.  

Además, se tienen en cuenta, la comunicación, el empoderamiento, la filosofía 

institucional, las relaciones interpersonales y la estabilidad. Junto a las anteriormente 

mencionadas variables que forman en las empresas factores fundamentales del proceso 

organizacional. Cada una de estas contiene aportes en pro de beneficiar en las funciones a los 

actores del proceso al ser implementadas. 

5.2.4 El Servicio al Cliente 
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Es necesario conocer el concepto de servicio. Este se define como “la sensación buena o mala 

que tiene un receptor cuando esta con el prestador del servicio” (Lira, 2009, p.11).  Siendo 

este vital para las organizaciones que están generalmente tratando con personas en todas las 

áreas. De este concepto se desprende toda la experiencia que un usuario pueda tener en el 

momento de buscar dar respuesta a su necesidad.  

Un buen servicio al cliente es un elemento poderoso en el momento de hacer diferencia 

en la industria. Atraer a un nuevo cliente resulta más costoso que mantenerlo es por esto que 

las empresas han optado por hacer énfasis en el servicio y mantenerlo estructurado, con 

modelos claros de atención, para tener una guía entre sus colaboradores. En la actualidad los 

clientes son más sensibles a la atención que reciben y las empresas lo tienen claro, por lo que 

han realizado estrategias encaminadas a aumentar la satisfacción de los clientes, y de esta 

manera se genere beneficios para la organización (Lira, 2009). 

Según Lira (2009) existen distintos tipos de atención al cliente, como los son los que se 

usan a través de internet, el telefónico y el presencial. Para utilizarlos se deben tener en cuenta 

unos elementos del servicio para garantizar su satisfacción. Los elementos del servicio son:  

1. Contacto cara a cara: Quien atienda al cliente, siempre debe mostrar una sonrisa y 

estar atento a lo que este solicita. 

2. Relación con el cliente: Una buena relación que se cree, le dará más argumentos para 

establecer lazos con la organización y lograra que se sienta con ganas de regresar a solicitar 

el servicio. 

3. Correspondencia: La comunicación con el cliente es importante para mantenerlo al 

tanto de cualquier novedad. 

4. Reclamos y cumplidos: Se debe dar respuesta a todas las solicitudes de los clientes, de 

no ser así se pierde credibilidad. 

5. Instalaciones: Brindar comodidad a los usuarios, crear una buena experiencia con un 

lugar agradable a los sentidos es bueno para la atención. 

Además, en toda atención se tienen unas características que de ser empleadas, con 

seguridad serian calificadas de la mejor manera: Disponibilidad, accesibilidad, cortesía, 

agilidad, confianza, competencia y comunicación (Lira, 2009). 
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Es claro que todas las atenciones son diferentes, pero hay unos factores que inciden en la 

percepción del servicio con las que se van los usuarios y que hacen que se ofrezca un mejor 

o peor servicio. Los controles, procedimientos, y comportamientos. Los cuales afectan 

directamente en la atención y determinan la actitud del usuario ante el colaborador y por ende 

su percepción de la entidad (Lira, 2009).  

Lira (2009) afirma que existen unos principios que toda empresa debe poner en práctica 

para el aprovechamiento y beneficio de la misma. Está de parte de los colaboradores brindar 

una atención basada en dichos principios, los cuales son:  

1. Actitud de servicio 

2. Satisfacción del usuario 

3. Dado el carácter transitorio, inmediatista y variable de los servicios, se requiere una 

actitud positiva, dinámica y abierta. 

4. Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas 

5. El buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho, situación que 

lo estimula a servir con gusto a los clientes 

6. Tratando de instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va desde el polo 

autoritario (el poder) hacia el polo democrático (el servicio). 

Teniendo en cuenta lo anterior, en las organizaciones deben tener las bases para prestar 

un buen servicio a los usuarios. La responsabilidad recae directamente sobre las personas que 

están en contacto constante con los usuarios, pero es algo que debe estar determinado desde 

la mayor jerarquía hasta la más baja, dado que todos tienen el compromiso de prestar una 

atención de calidad enfocados al beneficio de la empresa. 

5.2.5 Relación entre Calidad y Satisfacción de Servicio 

En las organizaciones muchos empleados no tienen contacto alguno con los clientes, pero 

si pueden contribuir con su satisfacción. Cada colaborador es una pieza en una cadena de 

clientes y proveedores internos que finaliza en el cliente externo. A los directivos les toca 

procesar el trabajo a través de cada pieza de la cadena y suministrar todas las herramientas 
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para hacer posible que todos los empleados desempeñen bien su rol, con el propósito de que 

el usuario final quede satisfecho (Labovitz, Sang Chan, & Rosanski, 1995). 

Es importante ocuparse del cliente interno, puesto que para la satisfacción del cliente 

externo toda la organización debe sentir esa responsabilidad y compromiso. Dado que existe 

una relación directa entre el modo en que se tratan los colaboradores entre si y a los clientes: 

la satisfacción del empleado influye directamente sobre la del cliente. Un buen clima de 

trabajo crea un ambiente con mayor favorabilidad para que el cliente externo quede 

satisfecho. De esta manera una organización que este en aras de satisfacer a sus clientes 

internos tiene todo lo necesario para satisfacer a los clientes externos (Dutka, 2001). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

32 

 

5.3 MARCO CONCEPTUAL 

Con los conceptos se sintetiza la información contenida en la investigación, se conoce 

las variables principales, y sus definiciones particulares. 

Entidad promotora de salud (EPS): son las entidades responsables de la afiliación y el 

registro de los afiliados y del recaudo de sus cotizaciones, por delegación del Fondo de 

Solidaridad y Garantía. 

Sistema General de la Seguridad Social en Salud: conjunto de normas y leyes que 

buscan asegurar la coherencia y eficiencia en la asignación de los recursos y la eficacia en la 

prestación de servicios, bajo los principios de universalidad, libertad de elección, solidaridad, 

eficiencia y equidad.  

Cliente interno: miembro de la organización, que recibe el resultado de un proceso 

anterior, llevado a cabo en la misma organización, a la que podemos concebir como integrada 

por una red interna de proveedores y clientes. 

Cliente externo: son aquellas personas que no pertenecen a la empresa u organización 

y requieren un servicio o producto. 

Satisfacción: sentimiento de bienestar que se tiene cuando se ha colmado un deseo o 

cubierto una necesidad. 

Calidad en el servicio: metodología que las organizaciones utilizan para garantizar la 

satisfacción de sus clientes, tanto internos como externos. 

Sentido de pertenencia: compromiso por parte de los empleados con la organización. 

Trabajo en equipo: indica la disposición, preparación e inclinación a respaldarse unos 

a otros durante las operaciones. 

Filosofía institucional: son los valores por los que se encamina una organización para 

lograr sus objetivos. 

            Estabilidad: derecho que tiene el empleado a conservar su empleo mientras lo considere, 

siempre y cuando no exista una causa que justifique prescindir del mismo. 
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6. METODOLOGÍA PROPUESTA 

6.1 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 

6.1.1 Delimitación Espacial 

         El proyecto se desarrollará dentro de las salas SIP (Sistema Integral Personalizado) de 

plazuela y Manga de Coomeva Entidad Promotora de Salud ubicada en la ciudad de 

Cartagena, departamento de Bolívar, Colombia. 

6.1.2 Delimitación temporal 

El proyecto de investigación abarcará la información correspondiente al año 2019. 

6.2 TIPO DE INVESTIGACIÓN 

El proyecto a realizar es de tipo descriptivo de contexto cuantitativo, ya que su propósito 

es caracterizar del universo de investigación (Las unidades de Coomeva Entidad Promotora 

de Salud y sus empleados y usuarios). Es decir, a través de la investigación se pretende 

conocer si existe una incidencia del clima organizacional sobre la satisfacción de los usuarios 

en la prestación del servicio de atención al cliente.  

6.3 FUENTES DE INFORMACIÓN 

6.3.1 Fuente de Recolección Primaria 

Se utilizarán como fuentes de recolección primaria un cuestionario dirigido a los 

colaboradores directos de la Entidad Promotora de Salud Coomeva en Cartagena, que tiene 

como objetivo conocer el clima organizacional de la empresa para luego determinar la 

incidencia que tiene sobre la calidad de la atención que se brinda a los usuarios, y lo que estos 

logran percibir. 

El cuestionario a realizar consta de preguntas enfocadas a evaluar la satisfacción de los 

colaboradores en cuanto a clima laboral, salario, satisfacción con las actividades que 

desempeña desde su puesto de trabajo, desarrollo del modelo de servicio y la manera como 

se desarrollan los procesos dentro de la organización. 
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Así mismo se aplicará un cuestionario a los usuarios donde se busca evaluar su nivel de 

satisfacción frente a la prestación del servicio de atención al cliente, tiempos de respuesta de 

las solicitudes, calidad del servicio, tiempo de espera para ser atendido. 

Se tomará como base los resultados de los dos cuestionarios para hacer comparación de 

clima organizacional y la satisfacción de los usuarios. 

6.3.2 Fuentes de Recolección Secundaria 

Para el desarrollo de la investigación se utilizará información suministrada por la 

empresa, mapa de procesos, modelo de servicio, estructura organizacional. También se 

utilizaran estudios realizados anteriormente, artículos de revistas especializadas disponibles 

en motores de búsqueda como SearchEBSCOHost , información del Ministerio de Salud en 

Colombia referente a cómo perciben los usuarios la atención de las entidades prestadoras de 

servicios de salud. 

6.4 POBLACIÓN Y MUESTRA 

Se tomará como base dos cuestionarios, el primero que se realizará a los colaboradores 

que se encuentran actualmente vinculados con el área de servicio al cliente para conocer el 

clima organizacional de la empresa y el segundo cuestionario que está dirigido a los usuarios 

de la entidad.  

La población de colaboradores en Cartagena que se encuentran en el área de servicio al 

cliente es en total 26, según la información suministrada por el departamento de servicio al 

cliente de la entidad, distribuidos entre las 2 salas SIP (Sistema Integral Personalizado) de 

plazuela y Manga. Por ser una población relativamente pequeña se aplicará el cuestionario a 

todos los colaboradores del área.  

Por otra parte, para el cuestionario que está dirigido a los usuarios se tiene en cuenta que 

no se puede determinar con certeza toda la población que realiza solicitudes en el servicio de 

atención a clientes de la entidad, por lo tanto, se aplicará muestreo para población infinita 

relacionada a continuación: 
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En donde: 

p= Probabilidad de que un fenómeno ocurra. 

q=Probabilidad de que un fenómeno no ocurra 

z= Nivel de confianza, que en este caso será de 95% 

i= Error muestral permitido, que en este caso será de 7% 

n= tamaño de la muestra. 

Para fines de nuestro análisis, se establecerá un intervalo de confianza del 95%, que da 

un valor de z= 1.96 y un error muestral permitido del e = 7%. En este trabajo de investigación, 

a los valores parámetros p y q se asignarán los valores p = 0.5 y q = 0.5. Los resultados del 

cálculo de la muestra, de acuerdo a los parámetros previamente definidos, arrojan que la 

encuesta será aplicada a un total de 136 usuarios. 

6.5 PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 

Para el logro de los objetivos propuestos, como son caracterizar el servicio de atención 

al cliente de la empresa Coomeva EPS, analizar y comparar el clima organizacional, evaluar 

el nivel de satisfacción de los clientes externos y formular recomendaciones que contribuyan 

al fortalecimiento de la gestión del servicio de atención al cliente de la entidad, se 

desarrollaran cuatro fases a saber: 

a. Fase 1: La primera es la observación en contexto de la situación que afrontan los 

empleados y su nivel de satisfacción, así como también evidenciar si esto incide en 

la calidad del servicio y cuál es la percepción que tienen los usuarios que a diario son 

atendidos.  

b. Fase 2: En esta fase se caracterizará el Servicio de Atención al Cliente de la empresa 

Coomeva EPS sede Cartagena de Indias, en función de la estructura organizacional, 

el número de empleados, los servicios ofertados, el número de clientes atendidos y el 

nivel de servicio.  
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c. Fase 3: Diseño de cuestionarios. Como se planteó con anterioridad se realizarán dos 

cuestionarios previamente diseñados por los autores. El primero, donde se evaluará 

el clima organizacional de los colaboradores de la empresa Coomeva EPS y el 

segundo, donde se evaluará el nivel de satisfacción de los usuarios de la misma. 

d. Fase 4: Diseño muestral. Se realizará una encuesta a un total de 26 colaboradores 

distribuidos entre las diferentes salas SIP de la empresa Coomeva EPS de la ciudad 

de Cartagena. Se aplicará a todos los empleados de la entidad por ser una población 

relativamente pequeña. Por otro lado, se aplicará una encuesta a un total de 138 

usuarios de la misma entidad, teniendo en cuenta el valor arrojado después del cálculo 

de la muestra que fue seleccionada utilizando el método de muestreo aleatorio simple 

para población infinita. 

e. Fase 5: Esta fase consistirá en la recolección y proceso de información a través de 

cuestionarios, que se aplicarán a los colaboradores distribuidos entre las 2 salas SIP 

(Sistema Integral Personalizado) de plazuela y Manga.  Para de esta manera 

identificar qué factores inciden en el clima organizacional y en la calidad de atención 

a los usuarios. 

f. Fase 6: En esta fase, se recolectarán y procesarán los datos de los cuestionarios que 

se aplicará a los usuarios que son atendidos por los empleados de Servicio de 

Atención al Cliente de la empresa Coomeva EPS, Con el fin de observar el nivel de 

satisfacción. 

g. Fase 7: Se compararán los resultados de clima organizacional y de satisfacción 

laboral, con la finalidad de identificar la existencia o no de relaciones. 

h. Fase 8: En esta etapa, se estudiarán recomendaciones que contribuyan al 

fortalecimiento de la gestión del Servicio de Atención al Cliente de la empresa 

Coomeva Entidad Promotora de Salud. 

6.5.1 Revisión del Estado del Arte 

Primeramente, se revisará la literatura de artículos e investigaciones existentes sobre el 

clima organizacional y si esto tiene alguna incidencia sobre la calidad de la atención en el 

servicio a los usuarios, la evaluación del clima laboral dentro de las organizaciones, a partir 
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de bases de datos especializadas tales como SearchEBSCOhost, entre otros artículos 

consultados en la base de datos del Ministerio de Salud en Colombia. 

6.5.2 Proceso de estructuración y validación de los instrumentos 

Como se planteó con anterioridad se realizarán dos cuestionarios previamente diseñados 

por los autores. El primero, donde se evaluará el clima organizacional de los colaboradores 

de la empresa Coomeva EPS y el segundo, donde se evaluará el nivel de satisfacción de los 

usuarios de la misma.  

6.5.3 Aplicación de los Instrumentos 

Se realizará una encuesta a un total de 26 colaboradores distribuidos entre las diferentes 

salas SIP de Coomeva EPS de la ciudad de Cartagena. Se aplicará a todos los empleados de 

la entidad por ser una población relativamente pequeña. Por otro lado, se aplicará una 

encuesta a un total de 138 usuarios de la misma entidad, teniendo en cuenta el valor arrojado 

después del cálculo de la muestra que fue seleccionada utilizando el método de muestreo 

aleatorio simple para población infinita. 

6.5.4 Análisis e interpretación de los datos 

Luego de validar la información de las encuestas se realizará un análisis descriptivo de 

la información, de los datos recolectados y se procederá a organizar de una forma fácil de 

interpretar, usando tablas, gráficos y métodos de información sencillos. 

6.5.5 Operacionalización de las variables 

Variables Indicadores Fuentes 

o Calidad En El Servicio ✔ Número de quejas y reclamos. 
Encuestas de Satisfacción aplicadas a los usuarios en las en las 
Unidades Básicas de Atención, Encuesta de satisfacción a los 
usuarios de Coomeva eps 

o Satisfacción. 
✔ Nivel de ausentismo. 
✔ Nivel de rotación. 

Seguimiento por parte de talento humano, encuesta de clima 
organizacional aplicada a colaboradores de Coomeva eps 
 

o Clima Organizacional 
✔ Numero de no conformidades 

entre los miembros del equipo 
de trabajo 

Número de registro en el sistema de no conformidades, encuesta 
de clima organizacional aplicada a colaboradores de Coomeva eps 
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o Motivación 
✔ Mejora en el desempeño. 
✔ Mejora en la productividad. 

Resultados de evaluación de desempeño y calificación de 
productividad y calidad de los procesos, encuesta de clima 
organizacional aplicada a colaboradores de Coomeva eps 
 

o Comunicación Interna ✔ Tiempo de respuesta de las 
solicitudes de los procesos. 

Auditorías realizadas sobre los tiempos oportunos de respuestas, 
encuesta de clima organizacional aplicada a colaboradores de 
Coomeva eps 
 

o Conocimiento del 
Modelo de Servicios 

✔ Evaluaciones de desempeño 
realizado por la empresa. 

Evaluación de desempeño aplicadas a los colaboradores en las en 
las Unidades Básicas de Atención, encuesta de clima 
organizacional aplicada a colaboradores de Coomeva eps 
 

o Empatía 
✔ La capacidad de prestarle a los 

usuarios atención individual y 
cuidadosa 

Número de quejas o de inconformidades presentadas por los 
usuarios, encuesta de clima organizacional aplicada a 
colaboradores de Coomeva eps 

o Tiempo de espera para 
la atención 

✔ Cantidad de minutos 
transcurridos en la atención Encuesta de satisfacción a los usuarios de Coomeva eps 

o Ascensos ✔ Cantidad de ascensos 
Registros de talento humano, 
Encuesta de clima organizacional aplicada a colaboradores de 
Coomeva eps 

o Grado de Satisfacción 
del Cliente 

o Trabajo en equipo 
o Liderazgo y estilos de 

dirección 
o Seguridad y bienestar 
o Empoderamiento 
o Disponibilidad de 

recursos 
o Filosofía 

organizacional 
o Relaciones 

interpersonales 

 

✔ Respuestas Oportunas y con 
calidad del servicio que se le 
presta al usuario 

✔ Respeto y colaboración entre 
los trabajadores 

✔ Orientación brindada por los 
superiores a los colaboradores 
de la entidad 

✔ Cantidad de veces que los 
colaboradores de la entidad 
acuden a su arl, bienestar de 
los colaboradores de la entidad 
en su sitio de trabajo 

✔ Buena gestión y capacidad de 
solucionar de autónoma las 
tareas difíciles que se 
presentan a los colaboradores 
de la entidad 

✔ Fácil acceso a las herramientas 
de trabajo de los colaboradores 
de la entidad, información 
disponible para la ejecución de 
funciones de los colaboradores 
de la entidad 

✔ Conocimiento sobre el 
enfoque de la empresa por 
parte de los trabajadores de la 
entidad, identificación de los 
trabajadores con la entidad 

✔ Interacción con todas las áreas 
de trabajo por parte de los 
colaboradores de la entidad, 

Encuesta de satisfacción a los usuarios de Coomeva eps 
Encuesta de clima organizacional aplicada a colaboradores de 
Coomeva eps 
Encuesta de clima organizacional aplicada a colaboradores de 
Coomeva eps 
Encuesta de clima organizacional aplicada a colaboradores de 
Coomeva eps 
Encuesta de clima organizacional aplicada a colaboradores de 
Coomeva eps 
Encuesta de clima organizacional aplicada a colaboradores de 
Coomeva eps 
Encuesta de clima organizacional aplicada a colaboradores de 
Coomeva eps 
Encuesta de clima organizacional aplicada a colaboradores de 
Coomeva eps 
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ánimo y apoyo entre los 
colaboradores de la entidad 

 

6.6 RESULTADOS ESPERADOS 

Con esta investigación se espera conocer a fondo la influencia del comportamiento del 

cliente interno en la calidad del servicio ofrecido a los usuarios de Coomeva entidad 

promotora de salud, caracterizando, analizando y evaluando el servicio de atención al cliente 

de la entidad, en función de su estructura organizacional, el número de empleados, los 

servicios ofertados, el número de clientes atendidos y el nivel de servicio. 

Para esto se realizarán las consultas respectivas tomando como base estudios realizados, 

artículos y el acercamiento con la entidad, de esta forma se podrá identificar como está 

establecido su modelo de atención, es importante conocer la percepción que tienen los 

usuarios sobre el servicio que reciben, dado que estos son parte fundamental de la 

organización.  

Se espera contribuir de manera positiva a la empresa suministrando la información 

obtenida con el fin de beneficiar tanto a los empleados, usuarios y a su organización,  además 

aportando recomendaciones que contribuyan al fortalecimiento de la gestión del servicio de 

atención al cliente de la entidad. 

6.7 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

ACTIVIDADES 
AÑO 2019-2020 

OCTUBRE NOVEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO 

FASE 1      

FASE 2      

FASE 3      

FASE 4      

FASE 5      

FASE 6      

FASE 7      

FASE 8      
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7. CARACTERIZACIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE DE LA 

EMPRESA COOMEVA EPS SEDE CARTAGENA DE INDIAS 

Dentro del portafolio de servicios y/o actividades que se desarrollan en Coomeva EPS; 

como parte de objeto social principal están las actividades relacionadas dentro del régimen 

contributivo como la afiliación, el registro y carnetización de los afiliados; el recaudo, giro y 

compensación de las cotizaciones; la administración del riesgo de salud y la organización y 

garantía de la prestación del plan obligatorio de salud, también están la implementación de 

planes complementarios de salud, con el lleno de los requisitos legales vigentes(Coomeva, 

2018).  

Para las personas que pertenecen al régimen subsidiado, también se cuenta con la 

afiliación, registro y carnetización de los afiliados a través de la suscripción de contratos de 

administración del subsidio con las entidades territoriales; la administración del riesgo en 

salud y la organización y garantía de la prestación del plan obligatorio de salud, todo lo 

anterior en cumplimiento de Ley 100 de 1993 y sus reglamentaciones. 

En relación a temas de Salud, Coomeva EPS, posee un Comité de Riesgos y Salud, el 

cual tiene como objetivo general, el apoyar y asesorar a la Junta Directiva en la definición de 

políticas relacionadas con el modelo de salud de Coomeva EPS S.A., involucrando tanto el 

aseguramiento como la prestación de servicios asistenciales por parte de sus unidades de 

prestación propias. Entre otras funciones están (Coomeva, 2018):  

i. Hacer el seguimiento al proceso de implantación del Modelo de Atención en salud y 

de los Objetivos Estratégicos de Salud de Coomeva EPS S.A. 

ii. Evaluar las recomendaciones y sugerencias que enriquezcan el Modelo de Atención 

en Salud. 

iii. Definir proyectos de mejoramiento para la Atención en salud de los afiliados, para 

los profesionales de la Salud, para los proveedores, prestadores IPS ambulatorios, 

Hospitales y Clínicas. 

iv. Evaluar las reglamentaciones y proyectos de Reglamentación de la Ley 100 de 1993. 

Cuando puedan presentar impactos relevantes a Coomeva EPS. Lo anterior, sin 

perjuicio de que dicha función pueda ser gestionada a través de un equipo técnico. 
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v. Ocuparse de la gestión del riesgo en salud de la población afiliada, los procesos de 

atención y la calidad de los servicios. 

vi. Recomendar políticas y procesos para evaluación y contratación de red prestadora. 

Ahora bien, los colaboradores del Servicio de Atención al Cliente de la entidad se 

encuentran en 26, teniendo en cuenta los turnos mensuales atendidos en las 2 salas SIP que 

en promedio son 6969, según el informe general de turnos del mes de Coomeva E.P.S. La 

cantidad de usuarios es alta teniendo en cuenta que solo 26 personas se encargan de 

solucionar sus requerimientos.  

Requena & Serrano (2007), en su investigación argumentan que existe un modelo para 

medir la diferencia de la calidad de servicio, llamado modelo de deficiencias, que tiene en 

cuenta las discordancias entre la expectativa de los usuarios de la calidad del servicio y la 

percepción que se llevan una vez habiendo recibido este servicio.  La promesa de valor de la 

entidad habla de humanización en el servicio de atención al cliente, los directivos conocen 

claramente las expectativas de los usuarios y se establecen estándares o metas para cumplir 

con el mismo, pero la empresa debe facilitar el cumplimiento de estos estándares de manera 

que la calidad en el servicio no se vea afectada.  Para que esto se haga efectivo debe haber 

un respaldo de personas, sistemas y tecnología, además de capacitaciones, incentivos, buenas 

relaciones, buen ambiente laboral, entre otros factores.  

           A través de una encuesta aplicada a colaboradores distribuidos entre las diferentes 

Unidades Básicas de la empresa Coomeva EPS de la ciudad de Cartagena., fue posible 

identificar  factores que en opinión de estos incidieron con mayor fuerza en el proceso de 

caracterización del Servicio de Atención al Cliente, en función de la estructura 

organizacional, el número de empleados, los servicios ofertados, el número de clientes 

atendidos y el nivel de servicio; a continuación se relacionan los resultados obtenidos en la 

encuesta, quienes respondieron de acuerdo a los siguientes ítems TA= totalmente de acuerdo; 

A= De acuerdo; N= Ni de acuerdo ni en desacuerdo; D=en desacuerdo y TD=totalmente en 

desacuerdo: 
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Grafica 1 Conocimiento de la misión, visión y objetivos de la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018). 

El 100% de los encuestados se encuentra de acuerdo en que si conoce la misión, visión y 

objetivos de Coomeva EPS. 

Grafica 2 Identificación con la filosofía de la institución 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018). 

El 35% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo en identificarse con la cultura 

creencias y filosofía de la institución, otro 65% se mostró de acuerdo a estos conceptos; 

ninguno de los encuestados se expresó en desacuerdo en relación con este tema. 
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Grafica 3 Conocimiento de metas y proyectos de la organización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018). 

           El 100% de los encuestados se encuentra de acuerdo en que si conoce y contribuye al 

logro de las metas y proyectos de la organización Coomeva EPS. 

Es importante destacar que según un estudio dado a conocer por el Ministerio de Salud 

en el año 2016 y que muestra la percepción de los usuarios, se suma otra de la 

Superintendencia Nacional de Salud, que evidencia el estado de las EPS del país en el 

cumplimiento de los compromisos financieros adquiridos. 

El listado fue estructurado al analizar tres variables: la oportunidad de atención en 

diferentes servicios, la satisfacción obtenida después de recibirlos y la facilidad del acceso a 

los mismos, pero también deja ver las necesidades de los afiliados a los regímenes 

contributivo y subsidiado.  

De igual forma, se evidencia de manera preocupante que la aseguradora del régimen 

contributivo con mayor deterioro en el mismo periodo fue Coomeva EPS, que descendió 

cuatro lugares en la tabla hasta el noveno.  

Las EPS del régimen contributivo Sura, Sánitas y Aliansalud y la Asociación Mutual Ser 

Empresa, Caja de Compensación Familiar de La Guajira y la Asociación Mutual Barrios 

Unidos de Quibdó, del subsidiado, son, para los usuarios, las mejores del país, según el 

escalafón de satisfacción en el cubrimiento de servicios de salud. 
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Vale la pena aclarar que, según el documento y teniendo en cuenta las discusiones sostenidas 

con representantes de las entidades evaluadas, estos resultados deben ser interpretados en 

cada régimen por separado. Esto porque las poblaciones afiliadas a cada uno de los 

subsistemas son “diferentes en factores económicos y sociales por lo que no se deberían 

comparar los resultados entre sí”.  
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8. ANALISIS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL ENTRE LOS EMPLEADOS DEL SERVICIO 

DE ATENCIÓN AL CLIENTE DE LA EMPRESA COOMEVA EPS SEDE CARTAGENA DE INDIAS. 

          En el desarrollo de la investigación que tiene como objetivo analizar el clima 

organizacional y su influencia en la satisfacción del cliente externo del Servicio de Atención 

al cliente de la empresa Coomeva EPS sede Cartagena de Indias, los resultados de la encuesta 

referente a este aspecto arrojo los siguientes resultados: 

Grafica 4 Importancia del personal en Coomeva 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018). 

          El 12% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo en que, si siente una parte 

importante de Coomeva EPS, el restante 88% se mostró de acuerdo con esta situación. 

Grafica 5 Satisfacción en el puesto de trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018). 
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      El 73% de los encuestados se encuentra de acuerdo en que si siente a gusto con la labor que 

desempeña en su puesto de trabajo, el restante 19%, expreso que no se encuentra ni de 

acuerdo ni en desacuerdo con esto. 

 Grafica 6 Compromiso con el cargo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018) 

         El 100% de los encuestados se encuentra de acuerdo en que si se considera una persona 

comprometida con su cargo en la empresa. 

Grafica 7 Claridad en los objetivos de Coomeva EPS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018). 
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     El 8% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo en tener claros los objetivos de 

Coomeva EPS, EL 92% se expresó de acuerdo con esto, ninguno de los encuestados se 

mostró en desacuerdo con esta situación. 

 

Grafica 8 Realización de obligaciones a tiempo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018). 

        El 100% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo en que si realiza sus 

obligaciones a tiempo en la entidad. 

 

        Con relación al factor de motivación o nivel de motivación entre los empleados de Coomeva 

EPS, los resultados fueron los siguientes: 

Grafica 9 Interés por lo relacionado en el cargo 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                    Fuente: Elaboración propia (2018). 
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     El 100% de los encuestados afirma estar de acuerdo en que si le interesa lo que ocurra con 

todo lo relacionado a su cargo. 

Grafica 10 Gusto por lugar y labor desempeñada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018) 

 

           El 27% de los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo en que, si le gusta su lugar 

de trabajo y labor que desempeña en Coomeva EPS, el 58% afirmo estar de acuerdo con esta 

situación y el 15% se mostró indiferente con relación a la misma. 

 

Grafica 11 Reconocimiento de logros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018) 
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     El 4% de los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo en que su jefe inmediato 

reconoce sus logros, el 92% afirmo estar de acuerdo con esta situación y otro 4% se mostró 

indiferente con esta situación. 

Grafica 12 Incentivos por esfuerzos o permanencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018) 

 

El 69% de los encuestados afirma estar de acuerdo en que si recibe alguna clase de 

incentivos debido a su esfuerzo y/o permanencia en la institución, y otro 31% se mostró 

indiferente con esta situación. 
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9. EVALUACIÓN DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS EMPLEADOS DEL SERVICIO 

DE ATENCIÓN AL CLIENTE DE LA EMPRESA COOMEVA EPS SEDE CARTAGENA DE INDIAS. 

          En el proceso de evaluación del nivel de satisfacción de los clientes externos del servicio 

de atención de Coomeva EPS, se recolectó información que generan datos útiles para el 

establecimiento de políticas administrativas.  

          Se tuvieron en cuenta los factores tales como la información integral brindada por los 

empleados sobre de los tramites que se van a realizar, la diligencia buena actitud al momento 

de brindar alguna información por parte de los empleados de servicio al cliente, la 

capacitación e idoneidad de los empleados para prestar los servicios en la entidad, la 

respuesta oportuna de los empleados administrativos de la organización a las solicitudes o 

trámites que diligencian los empleados del servicio de atención al cliente, la eficacia de los 

administrativos de la organización en las respuestas a trámites que se diligencian en el área 

del servicio de atención al cliente, las relaciones interpersonales cordiales entre los 

empleados del servicio de atención al cliente y la organización y la tramitología de los 

procesos diligenciados por los empleados del servicio de atención al cliente. 

Grafica 13 Información brindada por servicio al cliente 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018). 

El 57% de los usuarios encuestados se mostró totalmente de acuerdo con el hecho de los 

empleados de atención al cliente le brindan información integral de los tramites que va a 

realizar, el 29% se mostró ni en acuerdo ni desacuerdo con esta situación, un 9% manifestó 
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estar de acuerdo, otro 9% en desacuerdo y solo el 1% está en total desacuerdo con esta 

situación. 

Grafica 14 Actitud y diligencia de empleados de servicio al cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018) 

El 49% de los usuarios encuestados manifestó estar de acuerdo a si los empleados de 

servicio al cliente son diligentes y presentan buena actitud al momento de brindar 

información, el 37% dijo estar en desacuerdo, el 7% se mostró en total acuerdo, el 6% en 

total desacuerdo y el 2% ni en acuerdo ni desacuerdo. 

Grafica 15 Idoneidad y capacidad del personal 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018) 



 

52 

 

El 57% de los usuarios encuestados manifestó estar en total acuerdo con el hecho de que el 

personal de la organización se encuentra capacitado y es idóneo para prestar los servicios, el 

34% se expresó de acuerdo con esta situación, el 7% en total desacuerdo, y un 2% en 

desacuerdo. 

Grafica 16 Respuesta a solicitudes 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018) 

El 63% de los usuarios respondió en total desacuerdo que los directivos de la 

organización responden de manera oportuna las solicitudes o trámites que diligencian los 

empleados del servicio de atención al cliente, el 21% manifestó estar en desacuerdo, el 9% 

dijo estar de acuerdo, el 5% se mostró indiferente y solo el 1% se mostró totalmente de 

acuerdo. 

Grafica 17 Respuesta a solicitudes o tramites en servicio al cliente 

 

 

 

 

 

 

                                                Fuente: Elaboración propia (2018). 
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El 46% de los usuarios consultados se manifestó en total desacuerdo con que los directivos 

de la organización responden con eficacia a las solicitudes de trámites que se diligencian en 

el área de servicio al cliente, el 395 se mostró en desacuerdo, el 12% manifestó estar de 

acuerdo, y el 2% se mostró indiferente a esta situación al no estar de acuerdo ni en 

desacuerdo. 

Grafica 18 Relaciones interpersonales en servicio al cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018) 

El 63% de los usuarios expreso estar totalmente de acuerdo con que son notables las 

relaciones interpersonales cordiales entre los empleados del servicio de atención al cliente, 

el 31% se manifestó de acuerdo con esta situación, y el 6% dijo estar en desacuerdo con la 

misma. 

Grafica 19 Tramitología en el servicio al cliente 

 

 

 

 

 

                                                  Fuente: Elaboración propia (2018). 
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El 38% de los usuarios encuestados manifestó estar de acuerdo con que la tramitología de los 

procesos diligenciados por los empleados del servicio de atención al cliente está debidamente 

organizada de modo que los administrativos suministran los elementos necesarios para 

hacerlos lo más fáciles posible, el 33%se expresó en desacuerdo, el 27% fue indiferente a 

esta situación, y solo el 3% se manifestó en total acuerdo. 

Grafica 20 Satisfacción con el servicio prestado 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2018) 

El 46% de los usuarios encuestados está de acuerdo con sentirse satisfecho con el servicio 

prestado por los empleados de servicio al cliente, el 25% se encuentra en desacuerdo con esta 

afirmación, el 17% no es ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 13% se manifestó en total 

desacuerdo. 
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10. COMPARAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LOS EMPLEADOS DEL SERVICIO DE 

ATENCIÓN AL CLIENTE DE LA EMPRESA COOMEVA ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD, 

CON LOS NIVELES DE SATISFACCIÓN DE SUS USUARIOS. 

En el proceso de evaluación de los clientes externos de Coomeva EPS, factores tales 

como la información integral brindada por los empleados sobre de los tramites que se van a 

realizar, la diligencia y buena actitud al momento de brindar alguna información por parte de 

los empleados de servicio al cliente, la capacitación e idoneidad de los empleados para prestar 

los servicios en la entidad, la respuesta oportuna de los empleados administrativos de la 

organización a las solicitudes o trámites que diligencian los empleados del servicio de 

atención al cliente, la eficacia de los administrativos de la organización en las respuestas a 

trámites que se diligencian en el área del servicio de atención al cliente, las relaciones 

interpersonales cordiales entre los empleados del servicio de atención al cliente y la 

organización y la tramitología de los procesos diligenciados por los empleados del servicio 

de atención al cliente. 

La gran mayoría de los usuarios externos, se mostró totalmente de acuerdo con el hecho 

de los empleados de atención al cliente le brindan información integral de los tramites que 

va a realizar, la mitad de ellos manifestó estar de acuerdo a si los empleados de servicio al 

cliente son diligentes y presentan buena actitud al momento de brindar información, a su vez 

que manifestó el hecho de que el personal de la organización se encuentra capacitado y es 

idóneo para prestar los servicios, y un gran porcentaje respondió en total desacuerdo que los 

directivos de la organización responden de manera oportuna las solicitudes o trámites que 

diligencian los empleados del servicio de atención al cliente, de igual forma el 46% se 

manifestó en total desacuerdo con que los directivos de la organización responden con 

eficacia a las solicitudes de trámites que se diligencian en el área de servicio al cliente. 

           Esto va de acuerdo a los resultados obtenidos al evaluar a los empleados de servicio al 

cliente, el 73% de los mismos se encuentra de acuerdo en que si siente a gusto con la labor 

que desempeña en su puesto de trabajo, y el 100% se encuentra de acuerdo en que si se 

considera una persona comprometida con su cargo en la empresa, así como el mismo 

porcentaje se encuentra totalmente de acuerdo en que si realiza sus obligaciones a tiempo en 
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la entidad, así como también afirman estar de acuerdo en que si le interesa lo que ocurra con 

todo lo relacionado a su cargo. 

Es importante entonces que la entidad considere buscar los medios para que los usuarios 

expongan sus quejas. Según Arboleda (2016), estadísticamente está comprobado que un 

cliente insatisfecho comenta su insatisfacción con hasta 10 personas en promedio, lo cual 

genera un efecto totalmente negativo para la organización. La idea es trabajar con base a 

buscar soluciones a los requerimientos. Si se logra que la queja sea interpuesta en la empresa 

y no con otras personas de esa atención dependerá transformar su insatisfacción en una 

oportunidad de mejora, y se logre conservar e incrementar con argumentos al usuario. 

La característica de la Atención en Salud difiere de la Industria donde existe un Productor 

y un consumidor en dos importantes puntos: Primero, en gran mayoría de los clientes carecen 

del juicio técnico sobre la calidad del Servicio de Salud que se le brinda, además  que solo la 

satisfacción y la excelencia no dependen de la calidad del servicio, sino también hay otros 

factores como la salud física, mental, condiciones laborales (Acosta, 2012). 

La Atención en Salud enfocada en el cliente brinda lo que los clientes necesitan para que 

estén satisfechos: respeto, comprensión, honradez, información exacta, competencia, 

conveniencia y resultados. En las organizaciones se intenta ofrecer un buen servicio y todos 

los colaboradores lo tienen como prioridad y creen saber manejar todas las situaciones que 

se presentan. Una orientación dirigida al cliente reconoce como premisa que las 

preocupaciones y preferencias de los clientes también son válidas e importantes (Acosta, 

2012). Tener al usuario en primer lugar es una manera de lograr que la imagen de la entidad 

siempre sea positiva, resolver los requerimientos de tal manera que el usuario vea el 

compromiso por parte de los colaboradores y cree confianza en ellos. 

10.1 Medidas a implementar resultantes del análisis  

Resulta importante para Coomeva entonces, orientar la cultura organizacional, toda la 

organización debe estar convencida de la importancia que tiene el cliente y deben ser 

conscientes del tratamiento que hay que darle, se hace la satisfacción de clientes porque se 

desea que se sostenga un buen servicio.  La empresa debe desarrollar cursos de 

empoderamiento que desarrollen en los trabajadores la identificación con la empresa y sus 

objetivos, desarrollar labores que fortalezcan la integración y relaciones grupales; como 
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espacios donde prime la recreación, implementar actividades donde se planteen y resuelvan 

los conflictos reales entre el personal.  Además, es importante que se propicie la 

comunicación entre los colaboradores, desarrollar programas donde se integren y conozcan, 

explicar con detalle las funciones de cada puesto, mostrar con claridad las jerarquías y con 

quien pueden apoyarse , implementar cursos de motivación laboral, evaluar sistemáticamente 

los niveles de satisfacción laboral, efectuar reajustes remunerativos razonables, realizar 

constantes capacitaciones que ayuden a fortalecer el conocimiento obre los requerimientos,, 

establecer un sistema de trabajo más incluyente entre sus colaboradores de esa manera poder 

escuchar las dudas, aportes y recomendaciones de los trabajadores en aras de mejorar la 

comunicación en la empresa (Pelaes, 2010). 
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CONCLUSIONES 

Coomeva E.P.S cuenta con una promesa de valor donde incluye la humanización del 

servicio. Analizando la cantidad de colaboradores que atienden las solicitudes y la cantidad 

de usuarios que requieren el servicio se observa una amplia brecha que podría traducirse en 

inconformismo. Es exagerada la cantidad de personas que mensualmente en promedio asisten 

por diferentes motivos a la entidad. Si los directivos implementan medidas de mejoramiento 

en este aspecto es muy probable que el nivel de satisfacción por parte del cliente externo 

mejore viéndose reflejado en la satisfacción de los usuarios. 

En cuanto al clima organizacional entre los colaboradores de la entidad se observa, que 

se sienten a gusto, se sienten realizados, comprometidos y en una situación estable dentro de 

la organización. Lo cual es un factor positivo que se proyecta en la satisfacción de los 

usuarios. De esta manera, al comparar el clima organizacional que se vive en la entidad con 

la satisfacción de los usuarios al prestarle el Servicio de Atención muestra un 

comportamiento positivo, acorde a lo manifestado por estos. 

Ahora bien, un porcentaje de satisfacción mayoritario indica que existen fortalezas en la 

prestación del servicio de Atención Al Cliente y que se cuenta con suficientes recursos para 

el establecimiento de medidas a mantener y mejorar la imagen del servicio en Coomeva EPS. 

Teniendo en cuenta, los porcentajes en la evaluación de la satisfacción del cliente se observa 

que el inconveniente está con las funciones de los administrativos, la mayoría de los usuarios 

muestra insatisfacción en cuanto a las gestiones de los mismos. Si se trata del personal que 

presta el Servicio de Atención Al Cliente la mayoría coincide en manifestar que están 

satisfechos. 

Sin embargo, se han observado falencias en el servicio, por lo cual, es importante para 

Coomeva orientar la cultura organizacional a que toda la entidad, desde el cargo más bajo al 

más alto se convenzan de la importancia que tiene el cliente y deben ser conscientes del 

tratamiento adecuado, que genera la satisfacción de clientes para que se sostenga un buen 

servicio. 
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ANEXOS: ENCUESTAS REALIZADAS 

CLIMA ORGANIZACIONAL  

 

Fecha ______________ 

Cuestionario N.º______ 

Buenos días/tardes. Somos estudiantes de posgrado de la especialización Gestión 

Gerencial de la Universidad de Cartagena. Estamos llevando a cabo una investigación que 

tiene como objetivo analizar el clima organizacional y su influencia en la satisfacción del 

cliente externo del Servicio de Atención al cliente de la empresa Coomeva EPS sede 

Cartagena de Indias, como base para la formulación de recomendaciones que contribuyan a 

la mejora de su gestión. Usted ha sido seleccionado aleatoriamente como parte de la muestra 

representativa seleccionada, por lo que le invitamos a participar.  Agradecemos que responda 

cada pregunta con la mayor sinceridad y de ser posible evitar respuestas neutras. Para ello, 

garantizamos absoluto anonimato de sus respuestas y datos personales, conforme a lo 

establecido por la Ley 1581 de 2012. Una vez tabulada la información, el presente documento 

será destruido. 

 

Datos del encuestado: 

Nombre: ______________________________________________ 

Cargo: ________________________________________________ 

Correo electrónico: ______________________________________ 

Género: M    F       

 

Datos del evaluador: 

Nombre: _______________________________________________ 
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Marque con una X la opción de respuesta escogida por usted, donde el significado de 

las siglas es el siguiente: TA= totalmente de acuerdo; A= De acuerdo; N= Ni de acuerdo 

ni en desacuerdo; D=en desacuerdo y TD=totalmente en desacuerdo 

 

PREGUNTAS 

SENTIDO DE PERTENENCIA 
 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Se siente una parte importante de 
Coomeva Eps? 

     

P2- ¿Se siente a gusto con la labor que 
desempeña en su puesto de trabajo? 

     

P3- ¿Se considera una persona comprometida 
con su cargo? 

     

P4- ¿Tiene claros los objetivos de Coomeva 
Eps? 

     

P5- ¿Realiza sus obligaciones a tiempo?      

 

PREGUNTAS 

CONTROL 
 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Utiliza los recursos a su disposición con 
eficiencia? 

     

P2- ¿Tiene la capacidad de tomar decisiones 
en su cargo? 

     

P3- ¿Se siente apoyado por sus superiores?      

P4- ¿Su cargo le ha permitido desarrollar sus 
metas personales? 

     

 

 

 

 

PREGUNTAS 

TRABAJO EN 
EQUIPO 

 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Percibe colaboración entre sus 
compañeros?      
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P2- ¿Existe respeto en su ambiente de trabajo? 

P3- ¿Necesita de sus compañeros para ejecutar 
sus labores diarias? 

P4- ¿Coomeva Eps le permite participar en 
actividades extra laborales? 

 

PREGUNTAS 

LIDERAZGO Y ESTILOS 
DE DIRECCIÓN 

 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Su jefe inmediato lo 
apoya en sus actividades 
diarias?           

P2- Al presentar falencias 
¿recibe la orientación 
adecuada por parte de sus 
superiores?           

P3- ¿Participa usted en las 
decisiones importantes de su 
área?           

 

 

 

 

PREGUNTAS 

SEGURIDAD Y 
BIENESTAR 

 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Cree que su lugar de 
trabajo es seguro?           

P2- ¿Coomeva Eps le 
brinda la posibilidad de 
ascenso?           

P3- ¿Su salud se ha visto 
afectada en algún momento a 
causa de la labor que 
desempeña?           

P4- ¿Si sufre un accidente 
en su lugar de trabajo, la 
empresa le brindaría asistencia 
médica?           
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PREGUNTAS 

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS 
 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Cuenta siempre con información clara, 
oportuna y veraz para ejecutar sus actividades? 

     

P2- ¿Su lugar de trabajo cuenta con 
iluminación, condiciones de ruido e higiene 
óptimos para su labor? 

     

P3- ¿Dispone usted de todas las herramientas 
necesarias para ejecutar sus tareas? 

     

 

PREGUNTAS 

COMUNICACIÓN 
 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Existe una comunicación oportuna entre 
usted y sus compañeros?           

P2- ¿La comunicación interna en su área de 
trabajo es clara y concisa?           

P3- ¿Los canales de comunicación que utilizan 
en su área de trabajo son efectivos?           

 

 
EMPODERAMIENTO 

PREGUNTAS 

 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Conoce las formas de superar situaciones difíciles en su cargo?           

P2- ¿Ejecuta acciones eficientes para solucionar los problemas a los 
que se enfrenta en su cargo?           

P3- ¿Se siente capaz de sugerir soluciones a los problemas de su área?           

 

 

PREGUNTAS 

MOTIVACIÓN 
 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Le interesa lo que ocurra con todo lo 
relacionado a su cargo?           
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P2- ¿Le gusta su lugar de trabajo y la labor que 
desempeña en Coomeva Eps?           

P3- ¿Su jefe inmediato reconoce sus logros?           

P4- ¿Recibe alguna clase de incentivos debido 
a su esfuerzo y/o permanencia en la institución?           

 

 

PREGUNTAS 

RELACIONES INTERPERSONALES 
 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Se siente motivado diariamente para 
realizar sus actividades?           

P2- ¿Se considera parte de un equipo en 
constante interacción y apoyo?           

P3- ¿Se relaciona usted con sus compañeros 
de área de trabajo?           

P4- ¿El trato entre las personas que lo rodean 
en su ambiente laboral es el adecuado?           

P5- ¿Considera que las relaciones 
interpersonales en su lugar de trabajo son 
agradables?      

 

PREGUNTAS 

ESTABILIDAD 
 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Su permanencia dentro de Coomeva Eps 
ha sido prolongada?           

P2- ¿Coomeva Eps le ha proporcionado algún 
tipo de capacitación y/o educación continua para 
incrementar sus habilidades y conocimientos?           

 

PREGUNTAS 

FILOSOFÍ 
ORGANIZACIONAL 

 

RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1- ¿Se identifica con la cultura, 
creencias y filosofía de la institución?           

P2- ¿Conoce la misión, visión y los 
objetivos de Coomeva Eps?           
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P3- ¿Conoce y contribuye al logro 
de las metas y proyectos de la 
organización?           

 

Sugerencias: 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

____________ 

GRACIAS POR SU TIEMPO Y SU COLABORACIÓN. 

ANEXO B: SATISFACCIÓN DE USUARIOS 

 

Fecha ______________ 

Cuestionario N.  

º_____ 

Buenos días/tardes. Somos estudiantes de posgrado de la especialización Gestión Gerencial 

de la Universidad de Cartagena. Estamos llevando a cabo una investigación que tiene como 

objetivo analizar el clima organizacional y su influencia en la satisfacción del cliente externo 

del Servicio de Atención al cliente de la empresa Coomeva EPS sede Cartagena de Indias, 

como base para la formulación de recomendaciones que contribuyan a la mejora de su 

gestión. Usted ha sido seleccionado aleatoriamente como parte de la muestra representativa 

de usuarios, por lo que le invitamos a participar.  Agradecemos que responda cada pregunta 

con la mayor sinceridad y de ser posible evitar respuestas neutras. Para ello, garantizamos 

absoluto anonimato de sus respuestas y datos personales, conforme a lo establecido por la 

Ley 1581 de 2012. Una vez tabulada la información, el presente documento será destruido. 

 

Nombre: ____________________________________________ 

Unidad Básica de Atención: ____________________________________ 
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Género: M    F     

 

De la pregunta P1 a la P6 marque con una X la opción de respuesta escogida por usted, 

donde el significado de las siglas es el siguiente: TA= totalmente de acuerdo; A= De 

acuerdo; N= Ni de acuerdo ni en desacuerdo; D=en desacuerdo y TD=totalmente en 

desacuerdo 

 

PREGUNTAS 
RESPUESTAS 

TA A N D TD 

P1. ¿Los empleados del servicio de atención 

al cliente brindan información integral de los 

trámites que va a realizar?           

P2.  ¿Los empleados del servicio de atención 

al cliente son diligentes y presentan buena 

actitud al momento de brindar alguna 

información?           

P3. ¿Considera que todo el personal de la 

organización se encuentra capacitado y es 

idóneo para prestar los servicios?            

P4. ¿Los administrativos de la organización 

responden de manera oportuna las solicitudes o 

trámites que diligencian los empleados del 

servicio de atención al cliente?           

P5. ¿Los administrativos de la organización 

responden con eficacia las solicitudes o trámites 

que se diligencian en el área del servicio de 

atención al cliente?      
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P6. Son notables las relaciones 

interpersonales cordiales entre los empleados del 

servicio de atención al cliente            

P7. La tramitología de los procesos 

diligenciados por los empleados del servicio de 

atención al cliente está debidamente organizada, 

de modo que los administrativos suministran los 

elementos necesarios para hacerlos lo más 

fáciles posible.            

P8. Me siento satisfecho con el servicio 

prestado por los empleados del servicio de 

atención al cliente.      

 

Sugerencias: 

_________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________ 

 

 

GRACIAS POR SU TIEMPO Y SU COLABORACIÓN 
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ANEXO C: INFORME DE TURNOS COOMEVA E.P.S NOVIEMBRE 2019 

 

Atenciones SALA Atenciones 
Realizadas 

Atenciones mes 
anterior 

Variacion 
Usuarios 

atendidos 
<25 min 

Usuarios 
atendidos 
>25 min 

Nivel de 
Servicio 

SIP Manga 6841 6592 249 3152 3689 46,0% 

SIP Plazuela 7098 6457 641 3439 3659 44,3% 
 

 


