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Resumen

Analizar el capital intelectual (CT) como activo indispensable para ¢l buen funcionamiento de
las organizaciones se ha convertido en herramienta valiosa para el logro de ventajas competiti-
vas, observéndose una creciente transicién de una economia que tradicionalmente se sustentaba
en bienes tangibles a una hasada en variables gerenciales que no cuentan con un valor contable
establecido para la institacidn, sino que reside en el conocimiento de las personas, la satisfac-
cion de loa empleados, el know-how de la organizacion, entre otros conceptos que coadyuvan al
desarrollo corporativo. Bajo este contexto, uno de los aspectos que mayor impacto ticnen en la
gestida del CT es el clima organizacional {CO), factor estratégico que contribuye sustancialmente
en el rendimiento, calidad del trabajo, productividad laboral v demds elementos importantes para
el éxito de 13 organizacidn. '
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Abstract

Analyze the intellectual capital (CT) as an essential asset for the proper operation of organi-
zations has become a valuable tool for achieving competitive advantage, showing an increasing
transition from an economy that traditionally was based on tangible goods, to one based on ma-
nagement variables that do not have an established book valoe for the institution, but resides in
the knowledge of people, employee satisfaction, the know-how of the organization, amoag other
clements that contribute to corporate success. In this context, one of the aspects that have the
greatest impact on the management of CT is the organizational climate (CO), a strategic factor that
contributes substantially in performance, quality, labor productivity and other imporntant elements.
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Introducciéon

El clima organizacional s un fendémeno de percepcion que influye en el comportamiento humano y
desempefio de las personas, por lo que estudiar su impacto en la gestién de los organismos péblicos y
privados representa drcas de oportunidad para la mejora continua en la productividad del rabajo.

Por definicion, cl clima organizacional cs conceptualizado por diversos teoricos del tema como las
caracteristicas peculiares de una organizacién que logran diferenciar su personalidad con otras ins-
ttuciones del sector (Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar y Giraldo, 2006). Analizar la percepeién del
personal respecto a este fenémeno de estudio puede convertirse en ¢l comén de los casos, en el prin-
cipal insumo para gestionar plancs de accién que permitan alcanzar los objctivos institucionales.

En particular cn las instituciones de salud pablica, ¢l CO cs considerado factor estratfgico para pro-
poner altemativas de cambio que fomenten ¢l desarrollo organizacional, pucsto gue un buen clima
laboral promueve la participacion y lealtad de las personas generando satisfaccién en el trabajo y con
clio, una cultura de calidad en el servicio.

Los estdndares de calidad en salud, particularmente aquellos relacionados con el trato inadecuado e
mcorrecto que sc brinda a los pacientes, asf como la deficiente informacién y cn general, la insatis-
faccion de los usuarios y los profesionales de la salud (Direccién General de Calidad y Educacion en
Salud, 2(X)7), son también cvidencia importante que manificstan la relevancia por estudiar ¢l entomo
laboral en que las instituciones de salud prestan sus servicios, pucs las constantes demandas de la
sociedad obligan a estos organismos a contrarrestar los clementos que pudicran afectar su rendimiento
laboral (Segredo, 2013).

Por tanto, a partir de cste plantcamiento, ¢l presente estudio estd orientado a analizar el clima or-
ganizacional como activo intangible que, de acuerdo a la teorfa de capital intelectual, representa un
componente vital para cl buen funcionamicnto y desarrollo organizacional. La finalidad de la indaga-
cifn versa principalmente en la posibilidad de comprender los aspectos intangibles que hacen de la
atencion médica un servicio confiable y oportuno y que, desde la perspectiva del Cl, pueden generar
ventajas competitivas para las instituciones del sector.

El estudio micia con la descripcion del capital intelectual, su importancia y clasificacién de sus com-
ponentes principales para posteriormente, enfocar la atencidn a la fundamentacién tedrica del clima
organizacional centrando su andlisis cn ¢l sector salud. Finalmente, como Gltimo apartado, se detallan
las conclusiones y recomendaciones a que dio lugar la investigacién ¢ interpretacién de la informacién
analizada.

El capital intelectual: activo de valor intangible para las organizaciones

Para Kaplan y Norton (1996), los activos intangibles son recursos identificables de caricter no mone-
tario y sin apariencia fisica que permiten a las empresas desarrollar relaciones con los clientes para
crear y mantencr su lealtad, atraer nuevos mercados y brindar un servicio con mayor eficiencia, ello
a través de la mtroduccién o desarrollo de productos y servicios inmovadores de alta calidad y bajo
costo, destinados a cubrir segmentos de mercado y movilizar las competencias de los empleados hacia
los procesos del negocio, desarrollando mejores pricticas, capacidades y tiempos de respucsta.

Un ejemplo preciso en que se basan los activos intangibles cs la informacién interna y externa con que
cuenta la organizacién, motivo por el cual los participantes de la misma deben dirigir sus esfuerzos
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en dos direcciones, una hacia dentro de la compafifa construyendo su estructura intema, y otra hacia
fucra de la institucion para relacionarse con los clientes (Grant, 1991; Sveiby, 2001). Lo anterior
debido & que de comn acuerdo, varios autores sciialan gue los recursos tangibles no ticnen una base
lo suficientemente durable como para sustentar las estrategias corporativas dado que son demasiado
visibles para la competencia, de tal manera que se debe centrar el interés en activos intangibles que
permitan lograr ventajas competitivas dentro v fuera de la corporacion, haciendo uso de recursos y
capacidades organizativas tales como cl conocimiento ¢ intclecto del personal (Dierickx y Cool, 1989;
Bamney, 1991; Grant, 1991).

Es decir, los activos intangibles son quienes pucden mejorar ¢l desempefio organizacional en vias de
lograr una organizacion inteligente, pero no son suficientes por sf solos, puesto que gestionar este tipo
de recursos involucra la plancacién de objetivos, ¢l establecimiento de polfticas y principalmente la
colaboracién del personal para cjecutar su trabajo. Hs a partir de cllo que gestionar cficientemente los
activos intangibles implica la implementacién de un nuevo enfogue, que permita combinar la infor-
macidn de la organizacién con la capacidad intelectual de sus recursos humanos, a fin de dar valor a
los productos o servicios que esta produce, permitiendo ademas el desarrollo de nuevas tecnologias,
metodologias y estrategias de mejora para la institucion, pucsto que la cconomfa basada en ¢l conoci-
micnto implica nucvas formas de gestionar las organizaciones, cn las cuales su activo més importante
cs cl capital humano.

Lavin, Pedraza, Bernal y Marmolejo (2015) sefialan gue, s1 se toma en cuenta cl intelecto de las perso-
nas, ¢8 posible decir que se csté trabajando con cl intangible que genera mayor valor a la organizacion
va quc son las capacidades del personal las que hacen probable traducir los plancs establecidos en
objetivos logrados, aspecto gue denota la importancia y la necesidad de valorar al capital intelectual
como activo indispensable para ¢l buen funcionamicnto de las organizaciones. Para Stewart (1998),
cl capital intelectual representa la suma de todos los conocimientos que poscen los empleados y que
otorgan a la empresa una ventaja competitiva. En tanto que Edvinsson y Malone (1999), refieren que
¢l capital intelectual incluye no sélo ¢l potencial del cercbro humano, sino también las marcas de
fibrica, los nombres de los productos ¢ incluso las inversiones gue la empresa realizd en el pasado y
ue, aunque contablemente no se hayan registrado, el mercado si lo esta considerando.

Otros autores como Dierickx y Cool (1989) sefialan que ¢l Cl es simplemente ¢l stock de conocimicnto
en la empresa, micntras que Robinson y Kleiner (1996) afirman gue sc encuentra formado por los
conocimicntos, las habilidades, la experiencia, los sistemas de informacién, la propicdad intclectual
y las estructuras organizativas. Misma interpretacion manificstan Stewart (1998) y Canibano, Garcia
y Séinchez (1999) quicnes definen al Cl como la amalgama de conocimientos, aspectos tecnologicos,
cstructurales y de los micmbros gque conforman la organizacion y que no cs fécil de cuantificar, pero
que ofrecen ventajas, si se sabe entender y utilizar para ¢l bien de las empresas. De ahf que se concluye
que cl capital mtelectual estd conformado por todos los recursos intangibles y por sus interconexionces,
considerando como recursos a todos aquellos factores que contribuyen a la generacién de valor para
la empresa y que se encuentran, directa o indirectamente, bajo ¢l control de la misma.

La definicién de CI, como es de hacer notar, ofrece un amplio alcance de su enfoque por lo gue, ante
csta situacion, en los Glimos afios se ha desarrollado un consenso que pretenden valorizar el Cl desde
diferentes dimensiones, mismas que se encucntran delimitadas por los aspectos inmersos en las or-
ganizaciones, pero que sosticnen una cstrecha interrelacién entre cllas, pucsto que cada componente
pucde crecer o expandirse, tanto como los otros factores del modelo se lo permitan. De acuerdo con
Petty ¥ Guthric (2000)), Roos, Bainbridge y Jacobsen (20011), Bontis (2002) v Ord6ficz (2002), los
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componentes en que se clasifica el Cl son: el capital humano, ¢l capital relacional y ¢l capital estruc-
tural. Por lo que a continuacitn, sc analiza la conceptualizacion de cada una de ellos tal y como han
sido concebidas por los distintos autores tanto en sus reflexiones tedricas como en la definicion de los
modelos que han formulado para su medicién.

Capital hamano

Las empresas que operan en ¢l actual mundo globalizado requicren de un trabajador con competen-
cias, actitudes y agilidad intelectual que le permitan un pensamiento critico y sistemico dentro de un
entorno tecnologico competitivo (Bontis, 2002). En este contexto, ¢l capital humano ha sido definido
como gencrador de valor y fuente potencial de innovacion para la empresa, propiciando la renovacién
estratégica de la corporacion (Bontis, 1998).

Al respecto, Petrash (1996), Euroforum (1998), Bueno (2000), Camisén, Palacios y Devece (2004)) y
Ordéiiez (2003) conciben el capital humano como el componente del Cl que se encuentra integrado
por ¢l stock de conocimientos tanto ticitos como explicitos que poseen los miembros de la organi-
zacién. Bajo csta misma linca de pensamiento, Sveiby (2(000)) en su monitor de activos intangibles,
establece una dimensién a la que denomina competencias de los trabajadores y que es definida como
la capacidad que tienen los miembros de la organizacién para actuar ante diferentes situaciones y crear
tanto activos materiales como inmateriales.

Brooking (1997) en complemento a lo ya senalado, presenta la clasificacion del capital hamano con
el nombre de activos centrados en el individuo ¢ incluye en ella, entre otros, activos como la pericia
colectiva, la capacidad creativa, la habilidad para resolver problemas y ¢l liderazgo. Del mismo mo-
do, Edvinsson y Malone (1999), Sullivan (1999), Pérez (2000)) y Nevado y Lépez (2002) consideran
gue csta perspectiva se encuentra compuesta por todas las capacidades individuales como los cono-
cimientos, las destrezas y la experiencia de los empleados y directivos que permiten incrementar su
productividad y su contribucion a la generacion de valor de la empresa.

El capital humano, segtn Skandia (1996) representa el valor acumulado de las inversiones que las em-
presas realizan en la formacién de los empleados. De ahf que cl capital humano también es definido
como aquel conocimiento que picrde la empresa cuando sus empleados la abandonan y que, por tanto,
presenta dificultades para ser retenido en ésta (Sveiby, 2006); Roos et al., 2001). Por ello es que las or-
ganizaciones deben intentar retener a los empleados més valiosos, al recompensar de forma adecuada
a aquellos trabajadores que sean los portadores del capital intelectual que genere ventaja competitiva
para la institucidn (Sveiby, 2000).

Capital relacional

Tanto los individuos como las organizaciones son entes que no pucden sobrevivir aislados, por cl
contrario, sc relacionan con ¢l exterior. Asi, las relaciones de este tipo que aportan valor a la empresa
son las que deben ser consideradas capital relacional. Este tipo de capital incluye ¢l valor que gencran
las relaciones de la empresa, no s6lo con clientes, proveedores y accionistas, sino con todos sus grupos
de interés, tanto internos como externos (Stewart, 1998; Roos et al., 2001; Ordéiicz, 2003); s decir,
cs ¢l conocimicnto que sc encuentra incluido en las relaciones de la organizacién (Bontis, 1998).

Desde otro punto de vista ¢l capital relacional es la percepeién de valor que tienen los clientes cuando
hacen negocios con sus proveedores de bienes o servicios (Petrash, 1996). De este modo, algunos
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indicadores que muestran ¢l desarrollo de este capital dentro de la organizacién son, por cjemplo, el
fndice de repeticidn de los clientes, la cuota de mercado o el ndmero de alianzas establecidas con otras
organizaciones. En complemento, Brooking (1997) denomina a esta dimensidon activos de mercado y
la define como aguellos recursos que otorgan a la empresa ventaja competitiva en virtud del potencial
que sc deriva de los bienes inmateriales que guardan relacién con el mercado.

Por altimo, Garcés (2011) menciona gque la dimension de capital relacional o también llamado capital
social conforma la red de las relaciones por las que fluye el conocimiento de forma interna y externa y
que apoyan el funcionamiento de la organizacién, baséndose en aspectos culturales y valores especih-
cos que hacen la resolucién de los problemas més sencilla. A través de cste componente se reficja el
valor de las relaciones de la empresa con sus clientes en donde influyen los miembros de la organi-
zacion que cstablecen y mantienen dichas relaciones, lo cual hace que su gestién siempre posca un
factor de incertidumbre mayor que la que ticne los activos pertenccicentes al capital estructural (Sveiby,
2000).

Capital estructural

Otra de las clasificaciones mds reiteradas en los modelos de capital intelectual es la que ha sido dada
a conocer como capital estructural. Dicho tipo de capital ha sido descrito como aguel conocimiento
que la empresa ha podido intermalizar y que permanece en la organizacion, ya sca cn su cstructura,
€N sus proccsos O en su cultura, aun cuando los empleados abandonan €sta (Petrash, 1996; Bontis,
Chua y Richardson, 2000; Camisén, et al., 2000). Cabe incluir en esta dimensidén todos los intangibles
no humanos de la organizacién, es decir, s¢ pucden considerar dentro del capital estructural desde
la cultura o los procesos internos hasta los sistemas de informacién o bases de datos (Bontis, ct al |
2006)).

Por su parte, Sveiby (2(d{)) denomina a esta perspectiva componente interno ¢ integra en clla las
patentes, las ideas, las estructuras de funcionamiento, la organizacion administrativa ¢ informética,
entre otros clementos que son propicdad de la empresa y que, por tanto, cumplen con la propiedad
antcriormente mencionada de permanceer en ésta cuando ¢l empleado se va y que, a su vez, tienen
como una de sus caracteristicas ¢l que pueden ser creados dentro de la empresa o adquindos en el
exterior.

Para Edvinsson y Malone (1999) y Roos et al. (2001) el capital estructural se puede descomponer en
otras tres sub clasificaciones que ayudan a conformar la parte no pensante del capital intelectual y que
sc queda en la organizacion cuando ¢l trabajador no permancce ya en la misma. Estas dimensiones
son ¢l capital organizacién, ¢l capital renovacién y desarrollo y el capital relacional. No obstante, sc
debe aclarar que en ciertos modelos algunas de estas divisiones conforman una dimensién propia y
no son inchuidas en ¢l capital estructural, por lo que a fin de cvitar confusion, en ¢l presente estudio
cl capital cstructural se enfoca solamente en ¢l conocimicnto que poscen las empresas cuando los
trabajadorcs sc scparan dc su cargo y pasa a scr parte de la cstructura organizacional, por cjemplo,
las rutinas organizativas, las estrategias, los sistemas de planificacion y control, los resultados de las
mvestigaciones, la propicdad intelectual, el clima organizacional, entre otros clementos bésicos para
el funcionamicnto de la institucién.

El clima organizacional, en particular cs el conjunto de caracterfsticas predominantes en ¢l ambiente
interno en que operan las organizaciones, las cuales cjercen influencia sobre las conductas, creencias,
valores y percepeiones de las personas, determinando su comportamiento v niveles de satisfaccion
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(Alvarez, 2001; Segredo v Reyes, 2004; Méndez, 2006). De ahf su trascendencia en la conformacitn
del capital estructural debido al impacto que sus factores representan sobre los otros componentes del
capital intelectual, al influir en la satisfaccién de trabajadores (capital humano) y usuarios del servicio
(capital relacional), impulsando o debilitando asf ¢l crecimiento de la institucién.

Es por cllo, que de mancra especifica a continuacitn se presenta un andllisis tedrico de este fenémeno
de estudio, bajo la éptica de que ¢l clima organizacional es uno de los factores estratégicos principales
en la gestion del capital intelectual haciendo posible la consecucion de las metas y ¢l logro de los
objctivos organizacionales.

Cabe recordar que ¢l andlisis de esta variable se enfoca hacia las instituciones del sector salud debido
a los constantes cambios en las reformas sanitarias las cuales hacen imperante la necesidad de gencrar
adecuados ambientes de trabajo para el desarrollo de los procesos de atencién médica y la calidad de
los servicios que se brinda a los pacientes.

El clima organizacional, factor estratégico en el sector salud

La salud es uno de los derechos humanos més relevantes a nivel mundial, ya que representa el susten-
to para cl bicnestar social, el trabajo, la cultura y educacion de los pucblos, sin clla el nivel de vida
de las personas dificilmente serd el adecuado para lograr un buen desarrollo fisico y emocional. Sin
embargo, Frenk, Gonzélez, Gémez, Lezana y Knaul (2007) scfialan que durante la Gitima década cl
sistema de salud enfrenta grandes retos a considerar, entre cllos la necesidad por aumentar su capaci-
dad de respuesta y la orientacién hacia los usuarios, considerando principalmente las expectativas de
los pacientes y de los prestadores de servicios, asf como ¢l ambiente de trabajo de las instituciones
médicas, puesto que un ambiente competitivo contribuye de manera benéfica a alcanzar ¢l equilibrio
correcto entre calidad y eficiencia.

Al respecto, Aguirre (199W) comenta que, si bien es cierto que evaluar la calidad de los servicios de
salud desde la percepeitn de los usuarios cs una necesidad inherente del acto médico, considerar la
satistaccion de las expectativas del trabajador mismo también representa una necesidad de mejora
para la atencitn médica. Es decir, en ¢l marco del sector salud es tarca fundamental garantizar cl
acceso y la calidad de los servicios de salud que ofrecen las instituciones, haciendo referencia a cuatro
criterios hasicos: equidad (garantizar ¢l acceso a la salud, dar mas a quicn mas necesita), efectividad
(proporcionar servicios adecuados y oportunos), eficacia (hacer uso de tecnologia y metodologfas
apropiadas) y eficiencia (brindar servicios competentes a precios justos) (Williams, 2010). Dichos
factores deben estar integrados en un proceso participativo y de interaccién dentro de la institucion a
fin de ofrecer servicios de calidad a los pacientes, pero que a su vez son condicionados por el actuar
de quicnes prestan los servicios.

En cste sentido se puede hacer mencién que una de las variables que cobra vida en la pereepeion de
los trabajadores es el clima organizacional, clemento que en mayor o menor grado estd relacionado
con la satisfaccion de los usuarios, puesto que si existe un clima positivo dentro de la institucién cl
cumplimicnto de los objetivos y cl sentido de pertenencia serén exitosos, de lo contrario, un clima
negativo destruye ¢l ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto, bajo rendimiento y una
mala calidad en la prestacion de los servicios por parte de sus trabajadores (Peraza y Garcfa, 2004).

De acucrdo con Gan (2007), el trabajo realizado por Elton Mayo entre los afios de 1927 a 1939, en
las fébricas Hawthorne pertenccientes a la compaiifa Western Electric, posiblemente sea considerado

cl primer aporte en la historia del CO, pucsto que los experimentos llevados a cabo en dichas fibricas,

10
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ponen de manifiesto la importancia de las relaciones humanas y otras variables de percepcitn, tales
como las condiciones de trabajo, los sentimientos de los empleados, ¢l sentido de pertenencia y los
mtereses colectivos, como factores determinantes de la productividad vy satisfaccion de los empleados,
aspectos que cntre otros, forman parte del clima organizacional.

Al respecto, Brunet (2007) menciona que en la psicologfa industrial/organizacional ¢l concepto de
clima organizacional fue imtroducido por primera vez por Gellerman en el afio 1960; no obstante, sus
origencs tedricos no son tan claros en las investigaciones, por lo que gencralmente sus antecedentes se
remontan a dos escuclas gque son subyacentes en los estudios relacionados con esta variable: la escucla
de la gesralt v la escucla funcionalista. Ambos enfoques consideran que ¢l comportamiento de los
individuos se ve afectado por ¢l medio que los rodea, 1o cual ocasiona gue el actuar de las personas se
vea condicionado por las percepeiones que €stas tienen referente a su drca de trabajo, las relaciones
con sus compaficros y jefes, en general, la percepeitn de toda la institucién a la cual pertenccen.

Por definicién, Vega, ct al. (2006), sciialan que ¢l clima organizacional es un fenémeno que agrupa
las particularidades del ambiente fisico que definen la personalidad de la institucién y la distingue
de otras. Mientras que Sandoval (2((M) y Garcfa, Moro y Medina (201{)), mencionan que el clima
organizacional es definido por una serie de caracteristicas objetivas y relativamente perdurables en la
organizacién que pueden intervenir en aspectos laborales, tales como el comportamicnto individual,
los estilos de direccién, las normas, politicas y de mancra general en ¢l sistema organizacional de la

Por otra parte, de acuerdo con Tagiuri (1968) el clima organizacional reficre al ambiente interno de la
organizacion y la forma en como lo experimentan los integrantes de la misma. Litwin y Stringer (1968)
al respecto, opinan que cs ¢l conjunto de propicdades del ambiente laboral que perciben de manera
directa o indirecta las personas v que influyen en sus motivaciones y conductas. De ahf, que derivado
de estos conceptos y para cfectos del presente estudio, se comprenderd al clima organizacional como la
atmésfera que rodea al empleado dentro de una empresa, la cual cstd compuesta de creencias, valores,
cultura y estructura, que obliga al empleado a adaptarse y comportarse de una forma especifica, para
bicn de la organizacion (logro de objctivos). Andlogamente, sc pucde mencionar que sc trata de un
aspecto que las empresas experimentan con ¢l objetivo de mejorar la estancia de los empleados, 4 fin
de que sc sientan comaodos, satisfechos y motivados para cumplir con las actividades asignadas.

Analizar estas definiciones permite identificar una seric de caracteristicas que detallan la estructura y
alcance del CO (Segredo vy Reyes, 2004; Rodriguez, 2005; Vega et al., 2006). Por cjemplo, se pucde
schalar:

1. Es un fenémeno gencralmente perdurable en ¢l tiempo.
2. Reficja la personalidad de la institucién.
3. Sus caracterfsticas son percibidas directa o indirectamente por los miembros de Ia organizacién.

4. Tiene repercusiones cn ¢l comportamiento de las personas, y viceversa, las actitudes y conductas
de los individeos influyen en ¢l clima de la organizacién.

5. Es afectado por variables como ¢l estilo de direccifn, sistemas de contratacién y despidos, las
politicas y procedimicentos de la gestion.
6. La insatisfaccién laboral puede ser indicador de un mal clima laboral.
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7. Influye en los factores organizacionales v la motivacién del personal.
8. Permite integrar la persona, los grapos y la organizacion en general.

De acuerdo con De Aradjo, De la Torre, Lopez y Bastos (2011) la importancia de anahizar el CO), se
fundamenta cn la capacidad que este activo intangible posce al coadyuvar a la organizacion a lograr
las cstrategias institucionales a través de las habilidades, talento y conocimiento de los empleados,
mismos quc se veran favorecidos al propiciar ambicntes de trabajo de confianza, responsabilidad ¢
iniciativa para ¢l desamrollo de la gestidn organizacional.

Particularmente, en salud pdblica analizar el CO representa el firea de oportunidad para mejorar los
procesos de atencifn, pucsto que Delgado, Bellén, Martinez, Luna, Lépez y Lardelli (2006) menciona
que los centros de salud que buscan garantizar la calidad de los servicios, deben prestar especial aten-
cién al ambiente laboral en que se desenvucliven los empleados, bajo la 6ptica de que este componente
es un factor de impacto en ¢l desempefio hospitalario.

Se refuerza esta aseveracion con lo scialado por Puch, Ruiz y Almeida (2012) quicnes argumentan
que estudiar aspectos como el CO en el sector ptiblico de la salud resulta convenicente debido al efecto
significativo que sc¢ pucde gencrar en ¢l desarrollo humano y profesional de los prestadores de los
servicios sanitarios. Es decir, evaluar ¢l fendmeno del CO en instituciones de salud, garantiza un
beneficio mutuo tanto para los empleados de la organizacién como parz los usuarios externos del
servicio, ya que, al existir un ambiente favorable, el rendimiento y actitudes de los colaboradores serf
benéfico para la asistencia sanitaria que se brindan a la poblacién (Evia, 2011).

Dicho en otras palabras, analizar el CO representa una herramienta cstratégica en ¢l desarrolio ins-
titucional, al facilitaric 2 la alta gerencia la deteccifn de fireas susceptibles de mejora respecto a los
aspectos que influyen de manera positiva o negativa en su ambiente laboral, motivo por el cual, ¢l
estudio de este fenémeno ha cobrado importancia afios atrfs en instituciones hospitalarias de México
y otros paiscs.

Investigaciones realizadas en centros de salud a nivel nacional ¢ internacional cjemplifican lo antes
scfialado, puesto que los resultados obtenidos logran evidenciar que una bucna percepeién por parte
del personal hacia su ambiente de trabajo, favorece ¢l funcionamiento de la institucién, en tanto que
percepeiones inadecuadas manificstan inconformidad y se convierte en una debilidad importante para
el centro hospitalario (véase Tabla 1).

Interpretar los resultados de los estudios presentados en la Tabla 1, permite definir la importancia
que reviste ¢l realizar evaluaciones perifdicas del ambiente de trabajo con cl objetivo de identificar
las percepciones que los propios empleados de la salud poseen respecto a las condiciones en que se
brinda la asistencia sanitaria, pucsto que a través de este tipo de investigaciones cs posible determinar
los elementos clave que coadyuven al buen funcionamiento de la institucién, tal como se demucstra en
los estudios presentados en la Tabla 1, donde los resultados obtenidos han contribuido a la formulacién
de alternativas de cambio con la finalidad de subsanar las deficiencias detectadas en el contexto de la

indagacion.

Es por ello que los centros médicos que buscan garantizar la calidad de los servicios, deben prestar
cspecial atencidn al CO en que se desenvuelven los empleados, puesto que este factor influye en el

desempefio profesional de las personas, lo cual trac consigo repercusiones en la atencién médica y
satisfaccion dc los usuarios, tal como lo comentan Greenslade y Jimmicson (2011) quiencs sciialan
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hospatal lo cual afecta la dindmsca intema de la
mstitucsdn. Se recommendan mejorar 1a relacsin laboral
y atencion a los usuanos, a fraves de constantes
egstudics sobre el CO.

Apoyo, commnicacion v caliddezr foeron las mas bajas en
el esmdio, manifestando la necezidad de mejorar laz
relaciones mterpersonales 2 fin de fortalecer su equipo
de trabayo v brindar una mejor atencion a la crudadania

Dragnosticar el CO en el Hospital
Regional de Talca. Chile.

Sem'npemepmmmgmx;delc{}. wiendo 12 |
dmmensidén de equipo vy distribucidn de personas y
material el factor mas débil. Se sugere atender las dreas
de oportundad en pro de la eficsencsa en la entrega del
BErVICIO.

La valoracion de las vanables es favorable, lo cual
mnpacta posiivamente en [a gestion v resultados
orgamizacsomes. Se recomuendan constantes estudsos

que sdentfiquen areas de oportumdad v eleven la
satiafaccitn de los empleados.

Los factores de Liderarpo ¥ motrvacion presentan
la mayor problemdtica ocasionando un clima no
satisfactono. Es necesario fortalecer el sistema de
admenistracion  organzacsonal ¥ mejorar el
ambeente lsboral en beneficio del servicio de

7
Se detecta un CO con dreas de oportumdad Se
maufiesta ¢l mterés por mplementar planes de
mejora, puesto que este factor influve en el
comportamuento v satsfaccidn  del personal
srrer culiendo en las racticas de gestion
Se percibe ua CO gositrvo. S embargo, exssten
factores Que smpactan en las coadsciones
laborales v requieren atencsda, 2 fin de mantener
niveles altos de satisfaccion y awmentar ia calidad
y trabajo en equipo.
Existe msansfaccion en el CO por parte de
meédicos v enferrmeras. Se recomuenda tomar
medidas que mejoren la percepcidon de koo
trabajadores v con ello, el logro de los objetivos
ofganizacionales.
Tabla 1: Estudiox del CO en instituciones de salud nacional ¢ internacional.

Fuente: Klaboraciin a partir de los sutores clados.

que la satistaccidn de los pacientes es un indicador que se ve afectado por ¢l ambiente hospitalario en
que son atendidos, lo cual pone de manifiesto la necesidad de efectuar estudios que identifiquen los

factores organizacionales que contribuyan a mejorar las experiencias de los usuarios, considerando
como primer clemento al ambiente laboral.

Parra (2010)

Garcia, et al
(2010)
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Dicho en otras palabras, es aconscjable orientar la atencién hacia ¢l estudio del fenémeno del CO, a
fin de identificar aquellos factores que inciden en las buenas pricticas de gestién en las instituciones
sanitarias y ¢l capital intelectual que en cllas se gestiona. No obstante, ¢s importante sciialar que, a
diferencia del Cl, para evaluar el CO existen diferentes perspectivas entre los estudiosos del tema refe-
rente 4 los modelos, el tipo y ndmero de dimensiones especificas para la medicién de este constructo,
pucs debido a la multidimensionalidad de esta variable no existe una definicién generalizada respecto
al enfogque y definiciones de su concepto. Por lo que a continuacidn sc detallan algunas investigaciones
que presentan desde diferentes perspectivas los enfoques de estudio sobre las dimensiones del clima

Dimensiones del clima organizacional

A lo largo de las investigaciones del clima organizacional, los autores interesados cn cste campo de
estudio han propucsto diversos enfoques para comprender los clementos que participan en el clima
organizacional y la relacién que guardan dentro de la institucion, considerando que ¢l ambiente de
trabajo s un clemento complejo que mantiene estrecha relaciton con diversos factores organizativos,
cjemplo de cllo cs ¢l estudio realizado por Garcfa ¢ Ibarra (2001 2) quienes efectuaron un anélisis respec-
to a las dimensiones que han sido abordadas para el diagnéstico del CO, entre los cuales destacan los
factores de medicién propuestos por Litwin y Stringer (1968), Campbell, Dunnctte, Lawler y Weick
(1970), Pritchard y Karasick (1973), Likert (1974), que refieren a dimensiones relacionadas con la
estructura organizacional, las remuneraciones, la responsabilidad, el riesgo y la toma de decisiones,
el apoyo, cl conflicto, ¢l estatus, la innovacion, la motivacion, las relaciones sociales, la antonomia,
cntre owos.

En complemento, Bernal (2010) presenta, adicional a las dimensiones propucstas por los autores ya
sefialados, otros factores del clima organizacional que han sido considerados por Friedlander y Mar-
gulics (1969), Payne, Pheysey v Pugh (1971) v Lawler, Hall y Oldham (1974) como importantes
componentes en la valoracion del ambiente de trabajo pucs consideran clementos como ¢l espiritu
de cquipo, la actitud, confianza, control, empeiio, cficacia, impulsividad, acento en la produccion, asf
como los obsticulos o trabas a los que sc enfrentar ¢l trabajador para realizar sus actividades.

Asf mismo, ¢l andlisis efectuado por Ucerds v Gamboa (2010) afade a los estudios de Garefa ¢ Ibarra
(2012) y Bemal (2010) otros enfoques tedricos a considerar en la medicion del CO, mismos que se
detallan en la Tabla 2 y que vienen a sintetizar los factores mds relevantes al valorar este constructo.

Al analizar las aportacioncs realizadas por Garcia ¢ Ibarra (2012), Bernal (2010) y Ucros y Gam-
boa (2010) sc pucde concluir gque a pesar de la importancia gue posce cada una de las dimensiones
quc contempla ¢l clima organizacional, de acuerdo a la perspectivas de los autores mencionados, las
dimensiones propucstas por Litwin y Stringer (1968) presentan una mayor recurrencia de uso cn el
campo de estudio, cllo debido a que aunado al modelo conceptual donde se muestra la interaccién de
factores que afectan las percepeiones del CO, Litwin y Stringer (1968) proponen ¢l disefio metodolégi-
co de una escala de evaluacién a través de nueve dimensiones relacionadas con ciertas propiedades de
la institucién (Figura 1). El modelo de Litwin y Stringer (1968), fue discfiado tomando como punto de
partida la teorfa de motivacién de McClelland y en €] se csquematiza que factores como ¢l liderazgo,
précticas de direccién, estructura organizacional, toma de decisiones, entre otros, originan las percep-
ciones del clima organizacional y a su vez, repercuten en aspectos como la productividad. satisfaccién,
rotacion, y adaptacion de los empleados (Quevedo, 2003). De ahi Ia importancia de su implementacion
en diferentes escenarios.
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Tabla 2: Dimensiones ded C): sintesis de sus enfoques.

Climea organizacional: discusitn de diferentes enfogques tedricos. Vision Gerencial, 9 (1), 179190,
Fuente: Ucris, M. y Gamboa, 'T. (2010: 182).
Particularmente en ¢l sector salud se puede decir que este modelo ha sido participe de importantes
investigaciones que avalan su validez y confiabilidad (Hidalgo, Cabezas y Collado, 1997; Noboa,
2007; Arredondo, 2008), reforzando este hallazgo con la investigacion realizada por Bernal, Pedraza
y Sénchez (2015) quienes al analizar estudios tedricos y empiricos en el marco del sector salud con-
cluyen que las dimensiones del CO propuestos por Litwin y Stringer (1968) destacan a fin de conocer
las percepeiones que los empleados de instituciones hospitalarias tienen de su ambiente de trabajo. De
aquf quc en la Figura 1 sc presenta la definicion tedrica de dichas dimensiones, a fin de conocer su
enfoque de estudio.
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ﬁﬂ‘ll:m:ﬂﬂmm
Motivation and organizational climate. Boston: Harvard University.

Fuente: Litwin, G. y Stringer, R. (1968).

Conclusiones

Es de hacer notar que, al llegar al final de esta investigacion, se logra concluir la trascendencia que en
Meéxico y otros paises del mundo ha cobrado el tema del clima organizacional en el ambito de la salud,
pucsto que cste conoepto trac consigo grandes beneficios para la mejora continua en las instituciones
del sector. Lo anterior debido a la ventaja que cl andlisis de este constructo brinda a los directivos
de la organizacidn, pucs les permite contar con informacién de utilidad para la toma de decisiones
cfectiva, la identificacién de factores que influyen en ¢l desempeiio del personal, ¢l desarrollo de
plancs de accién que cleven la motivacidn y satisfaccién de los empleados, o mejor atin, para el disciio
de estrategias de intervencién que optimicen la calidad en el rabajo.

Por cllo es que resulta imprescindible constantemente analizar los factores que directa o indirecta-
mente condicionan en el comportamiento y desempefio de los prestadores de la salud, considerando al
CO como factor cstratégico para su buen funcionamiento, esto debido a que ¢l ambiente de trabajo se
considera un fendmeno influyente en la cficiencia del personal y por consecuencia cl capital intelec-
tual que en las organizaciones se gestiona. Es decir, ¢l CO pucde gencrar ventaja competitiva para las
instituciones, al ofrecer la posibilidad de disefiar plancs de mejora en bencficio de la satisfaccion de
su fuerza laboral y Ia de los usuarios del servicio, en el entendido que cualquier mejora en la situacién
del empleado mejorard favorablemente la satisfaccifn de sus agentes externos.

De ahf la recomendacién de gencrar ambientes de trabajo 6ptimos que coadyuven a potencializar
cl capital intelectual de las personas que integran la organizacién, pucsto que cxiste una postura de
cstrecha relacién entre este fenémeno de estudio con los diferentes componentes del Cl, puesto que
su alcance influye en forma conjunta y no individealmente, lo cual traduce al CO en factor estratégico
para ¢l desarrolio de los otros tipos de capital (humano y relacional) y como consccuencia de esto,
cualquicr cstrategia que tenga como fin desarrollar el capital intelectual de la organizacién debe tener
en cuenta las percepeiones existentes del personal respecto a su ambiente de trabajo para de este modo
realizar las acciones que hagan optimicen su desarrollo.

En conclusién, ¢l ambiente de trabajo jucga un papel relevante en ¢l comportamicnto del personal
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ya que engloba el conjunto de valores, fines, objetivos, creencias y reglas de funcionamiento a nivel

individual, grupal y organizacional. De ahf que analizarlo es tarca importante para toda organizacion,
ya que permite & la alta direccién introducir cambios planificados en el intelecto de los trabajadores,
asf como cn la estructura organizacional y los sistemas o procesos que asf lo requicran.
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