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RESUMEN

Introduccion: la satisfaccién de los integrantes
de una organizacion de cualquier tipo y, en
particular, de aquellas que prestan servicios
médicos es un tema de mucho interés e
importancia si de lograr altos niveles de
satisfacciéon y, por ende, de lealtad de los
pacientes y sus familiares se trata. Objetivo:
determinar las dimensiones y atributos para la
satisfacciéon y lealtad del cliente interno en
instituciones de salud en Barranquilla durante
el afo 2021. Método: se realizd un estudio
exploratorio  descriptivo en instalaciones
relacionadas con los servicios de salud en
Barranquilla en 367 funcionarios (n=367)
aunado con la revision de la literatura
correspondiente. Se aplicd un cuestionario con
el fin de conocer las dimensiones y atributos
antes mencionados. Los atributos fueron
agrupados por eje de acuerdo a su mayor peso
y sobre la base de esto fue definida el nombre
de las dimensiones considerando diversos

estudios realizados y la experiencia. Se
realizaron pruebas para determinar fiabilidad y
validez para la encuesta, asi como pruebas de
adecuacién muestral. Se aplicé el andlisis
factorial y componentes principales.
Resultados: el 79 % de la varianza total abarcé
las dimensiones: trabajo en equipo,
reconocimiento laboral, condiciones de trabajo
y beneficios laborales. Se mostré wuna
distribucién de los atributos en las dimensiones
capaz de explicar la situacidon en un alto nivel.
Conclusiones: el cliente interno es factor clave
en una organizacion, considerandose
adecuados los atributos propuestos para la
satisfaccion y lealtad del mismo en
instituciones de salud.

Palabras clave: lealtad; cliente interno;
satisfaccidon; control de calidad; calidad de la
atencion médica
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ABSTRACT

Introduction: satisfaction of internal members of
any organization, in particular those which
provide medical services, is of a great interest and
importance when it comes to achieve high levels
of satisfaction and, therefore, loyalty of both
patients and their families. Objective: to
determine dimensions and attributes to get
internal customer satisfaction and loyalty in
health institutions in Barranquilla, throughout
2021. Method: an exploratory descriptive study
was carried out in healthcare facilities in
Barranquilla. The study was conducted in 367
health officials (n=367). Also it was carried out a
review of related literature. It was applied a
guestionnaire to determine the dimensions and
attributes. The attributes were grouped by axis
according to those with widest impact and, based
on this assess, the name of the dimensions was
defined taken into account various previous
studies and experiences. Factor and principal
component analyses were applied. Results: the
79 % of the total variance covered the following
dimensions: teamwork, job recognition, working
conditions and work benefits. The attributes
distributed in the dimensions can certify the high
level found. Conclusions: the internal customer is
a key factor in any institution, and the proposed
attributes for customer satisfaction and loyalty in
health institutions are considered adequate.

Keywords: loyalty; internal customer;

satisfaction; quality control; quality of medical
care
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RESUMO

Introdugdo: a satisfacdo dos membros de uma
organizacdo de qualquer tipo e, em particular,
daqueles que prestam servicos médicos é um
tema de grande interesse e importancia se
pretendemos alcancar elevados niveis de
satisfacdo e, portanto, de fidelizacdo dos
pacientes e seus parentes sdo tratados. Objetivo:
determinar as dimensdes e atributos para a
satisfacdo e lealdade do cliente interno em
instituicoes de saude em Barranquilla durante o
ano de 2021. Método: estudo descritivo
exploratodrio realizado em instalagoes
relacionadas a servigcos de saude em Barranquilla
em 367 funcionarios (n=367) juntamente com a
revisao da literatura correspondente. Aplicou-se
um questionario para conhecer as dimensdes e
atributos mencionados. Os atributos foram
agrupados por eixo de acordo com seu maior
peso e com base nisso foi definido o nome das
dimensdes considerando diversos estudos e
experiéncias. Foram realizados testes para
determinar a confiabilidade e validade da
pesquisa, bem como testes de adequac¢do da
amostra.  Aplicou-se  andlise  fatorial e
componentes principais. Resultados: 79% da
variancia total cobriu as dimensdes: trabalho em
equipe, reconhecimento do trabalho, condigbes
de trabalho e beneficios do trabalho. Foi
apresentada uma distribuicao dos atributos nas
dimensodes, capaz de explicar a situacdo em alto
nivel. Conclusdes: o cliente interno é um fator
chave em uma organizacdo, considerando
adequados os atributos propostos para a
satisfacdo e fidelizagdo do mesmo nas instituicdes
de saude.

Palavras-chave: lealdade; cliente interno;
satisfacdo; controle de qualidade; qualidade do
atendimento médico

Steffanell-De Ledn IH, Noda-Hernandez M, Arteta-Pefia Y, Avila- Alvarez JC. Dimensiones que caracterizan la lealtad de los
clientes internos en servicios de salud. Rev Inf Cient. 2023; 102:3929. DOI: https://doi.org/10.5281/zenodo.7547684
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INTRODUCCION

Los recursos humanos se han convertido en los ultimos veinte aiios en un elemento fundamental para
cualquier tipo de organizacidn de servicios, es un factor importante en la capacidad de adaptacién de
la institucidon, marcan la diferencia e influyen de manera determinante en la calidad y la percepcién
que sobre la misma tienen los clientes externos.®

Todo ello adquiere una relevancia aun mayor en las instituciones que estan relacionadas con los
servicios de salud por las caracteristicas especificas que poseen, en particular, el tipo especial de
clientes que tienen y la manera en que se produce el servicio en el que participan varios de las
personas que integran la organizacién.

El servicio de salud se caracteriza por la especial relacién médico-paciente?, en la que el trato no tiene
lugar entre iguales (relacion de agencia), sino que el paciente acude buscando consejo, lo que puede
generar una gran confianza del paciente en su médico, que puede traducirse en lealtad. Sin embargo,
con el paciente y su familia también interactian muchos integrantes de la institucidon de servicios de
salud, de ahi, la relevancia de la calidad de los servicios y los atributos del entorno que envuelve al
servicio, tanto tangibles (por citar algunos, el equipamiento, confort), asi como intangibles (por
ejemplo: la profesionalidad, rapidez), lo que demuestra la importancia de todo el sistema de servicio
sanitario.

Si al razonamiento anterior se le agrega que los consumidores son tres veces menos propensos a
recomendar a su proveedor de servicios de salud que a su hotel o banco habitual, sin embargo, son
casi el doble de propensos a criticar a su proveedor sanitario, muy por encima del resto de
proveedores de servicios con los que se relaciona diariamente, entonces puede comprenderse la
importancia de lograr que estos tipos especiales de clientes sean leales a su proveedor de servicios.

El servicio al cliente es el Unico gestor de clientes leales, por tanto, para que una persona pueda
identificarse con una organizacién y serle leal, hard falta que la organizacién muestre a esa persona
gue su objetivo de servicio es algo que merece la pena y que muestre con hechos que el trato a las
personas y el clima humano que existe dentro de la organizacidon es adecuado, es por esto que la
periddica medicion de la lealtad de los clientes es un asunto obligado: lo que no se mide, no se conoce,
por lo que no se puede controlar y, por ende, no mejorar; de aqui, que el logro de la lealtad de los
clientes es un objetivo critico para cualquier organizacién.?)

Para cualquier organizacidon la calidad de los servicios es un aspecto fundamental para su
funcionamiento, mas aun en lo referente a servicios de salud dado que puede garantizar la seguridad
del paciente satisfaciendo sus necesidades; con un cliente satisfecho se puede lograr beneficios como
la lealtad del mismo al servicio.®* Es necesario fortalecer dentro de la organizacién el buen trato hacia
los clientes de la misma, siendo amables, educados, colaboradores, entre otras; asi el cliente puede
tener una percepcion positiva de la organizacidn y regresar a hacer uso de los servicios ofrecidos por la
misma, como también recomendar a otras personas.(>°
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Para alcanzar un servicio con calidad por parte de entes de servicio de salud, es primordial contar con
empleados con un nivel alto de satisfaccién laboral, dado que el recurso humano es un elemento
esencial en cualquier tipo de organizacion, si esta hace las cosas bien se tendran beneficios.”)

La satisfaccion laboral es una variable importante para las organizaciones ya que tiene impactos
significativos en el desempeno laboral, es recomendable que las organizaciones enfoquen sus
esfuerzos a promover un clima laboral favorable que contribuya a la satisfacciéon y, por ende, a la
lealtad de los integrantes de cada uno de los subprocesos que se desarrollan y que ello se refleje en su
desempefio; lo que conlleva a la satisfaccién de los usuarios por el aumento en la calidad del servicio.
La satisfaccion laboral es una percepcién que da como resultado un estado emocional del
trabajador.(891011)

La satisfaccion laboral se define como la sensacion de bienestar del trabajador al desempefar su
labor.(?) Por otra parte, Romani, Ferrer, y Zuta®® consideran que el trabajo en equipo vy la satisfaccién
laboral tiene una relacidn significativa, primordialmente los indicadores coordinacién y compromiso.

El mantenimiento de trabadores satisfechos (cliente interno) es uno de los primeros pasos para contar
con un equipo de trabajo comprometido, donde su motivacion, personalidad y habilidades son factores
claves que contribuyen a la satisfaccion del cliente.

En el mundo actual las organizaciones deben considerar prioritario sostener al talento humano
motivado, considerando que es el capital mds importante por su aporte al brindar desarrollo y
productividad!, para ello debe existir un ambiente laboral adecuado. Se hace necesario dia a dia
contar con trabajadores cualificados, comprometidos, profesionales(®®), el cliente interno es clave, es
quien realiza directamente el servicio prestado. Las personas necesitan que las instituciones sean
medios importantes para lograr sus metas y, a su vez, estas organizaciones necesitan a las personas
para conseguir los objetivos de la organizacién.

Los clientes internos lo conforman las personas que laboran en la organizacién y quienes, al igual que
los externo, tienen necesidades y expectativas por satisfacer al interior de la compania a través de
productos o servicios que se proveen mediante diferentes medios o procesos. 16

Concibiendo a la organizacion como aquella red interna de proveedores y clientes se puede considerar
al cliente interno como aquel elemento que recibe el resultado de un proceso anterior dentro de la
misma organizacién.

Dada la importancia del recurso humano que labora en una institucidon de servicios de salud se hace
necesario determinar las dimensiones y atributos para la satisfaccidn y lealtad del cliente interno en
instituciones de salud en Barranquilla durante el afio 2021.
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METODO

Con el objeto de determinar las dimensiones y atributos para la satisfaccidon y lealtad del cliente
interno se llevé a cabo un estudio exploratorio descriptivo en instalaciones relacionadas con los
servicios de salud en Barranquilla aunado con la revision de la literatura correspondiente y métodos
estadisticos multivariados.

A través de una etapa cualitativa se analizaron los atributos que influyeron en la satisfacciéon de los
trabajadores tanto del personal de atencion directa a los pacientes (médicos, enfermeros) como los
paramédicos, asi como el resto del personal y, como un segmento aparte, a los directivos de las
organizaciones sanitarias.

Posteriormente, se desarrollé una cuantitativa de confirmaciéon de la existencia de dimensiones
mediante el uso de la estadistica multivariada, a una poblaciéon de 4 500 trabajadores (N=4 500), con
una muestra de 367 (n=367) funcionarios de instituciones de salud de la ciudad.

Se aplicé un cuestionario a un grupo de empleados que integran los servicios de salud en instituciones
publicas de la ciudad con el fin de conocer las dimensiones y atributos que caracterizan la satisfacciéon
laboral de dichos empleados (cliente interno) usando muestreo aleatorio estratificado y aplicando el
paquete estadistico SPSS version 22, escogiéndose aquellos atributos que estan por encima del 80 %.

Se realizaron pruebas para determinar fiabilidad y validez para la encuesta, asi como pruebas de
adecuacién muestral.

Se obtuvieron la tabla de estudio de varianza, la matriz de componentes rotados, la prueba KMO
(Kaiser-Meyer-0lkin) y la prueba de Bartlett para clientes internos, usando el paquete estadistico SPSS.

Se consideraron los aspectos éticos al tener el consentimiento informado de los profesionales de las
instituciones de salud incluyendo las directivas de esta.

RESULTADOS

Basados en resultados de varianza sobre los atributos de los clientes internos exigidos por estos, es
considerada la validez de la técnica de componentes principales para dar explicaciéon al
comportamiento de las variables de estudio.

Los cuatro primeros componentes explicaron el 79 % de la varianza total, asi mismo que la varianza
total explicada por eje fue: eje (1) 25 %, eje (2) 45 %, eje (3) 63 % y eje (4) 79 %; lo que mostré una
distribucidn de los atributos en los ejes capaz de explicar la situacidn en un alto nivel.

Los atributos fueron agrupados por eje de acuerdo a su mayor peso y sobre la base de esto fue
definida el nombre de las dimensiones considerando diversos estudios realizados y la experiencia.
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En el primer eje se agruparon los atributos referidos a la dimensidon Trabajo en equipo, mientras el
segundo eje contempld la dimension Reconocimiento laboral, el tercer eje contempld la dimensidn
Condiciones de trabajo. Por ultimo, el cuarto eje contuvo los atributos referidos a la dimensidn
Beneficios laborales, como se observa en la Tabla 1.

Se realiz6 para cada dimensidn el calculo de coeficiente alpha de Cronbach tomando valores superiores
a 0,5 siendo un coeficiente significativo de fiabilidad; adicionalmente, se realizé la prueba KMO (Kaiser-
Meyer-0Olkin), igual a 0,635, lo que mostrd que la aplicacion del analisis factorial fue apropiada, debido
a que las correlaciones entre los pares de variables fueron explicadas por otras variables, lo que
corroboré de esta manera que las dimensiones y atributos deseados caracterizaron la satisfaccion y
lealtad correctamente para los empleados de las instituciones de salud estudiadas.

Las dimensiones que caracterizaron la satisfaccion de los clientes internos en general, o sea, tanto para
trabajadores como para directivos estuvieron asociadas con Trabajo en equipo, Reconocimiento
Laboral, Condiciones de trabajo y Beneficios laborales.

Para la determinacion de las dimensiones y atributos se realizdé un analisis cualitativo que inicié con la
valoraciéon de los atributos definidos en la literatura, para luego tomar la opinidn de los actores en
cuestién, asi como de expertos, para seleccionar los referidos por mas del 80 % de los entrevistados;
como complemento a este, se realizé un analisis cuantitativo, con la aplicacidon de un cuestionario para
determinar la importancia que los trabajadores atribuian a los atributos seleccionados en la fase
cualitativa. Con esta informacidn se establecieron las matrices de datos, que fueron procesadas con el
SPSS 22. Para finalmente obtener los atributos que determinan la satisfaccién y lealtad de los clientes
internos en instituciones de salud, como se aprecia en la Tabla 1.

Tabla 1. Dimensiones y atributos que determinan la satisfaccién y lealtad de los
clientes internos en instalaciones de servicio de salud

Dimensiones Atributos
Identificacidn con la institucidn
Comunicacién entre empleados
Uso de normas, protocolos, procedimientos
Programas de desarrollo personal y profesional
Salario devengado
Compromiso organizacional
Valoracién del trabajo realizado
Oportunidades de desarrollo profesional
Seguridad en area de trabajo (limpieza, orden, ambientacién)
Material y equipo requerido adecuados
Horario
Seguridad (Entorno laboral seguro)
Oportunidades de capacitacion
Beneficios laborales Incentivos
Individuos aportan en fijacion de metas y objetivos laborales

Trabajo en equipo

Reconocimiento laboral

Condiciones de trabajo

Fuente: adaptado de Steffanell De Ledn, 2018.(17)
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DISCUSION

El comportamiento de los empleados en el desarrollo de su actividad laboral obedece a variados
factores, como buena relacidon entre companeros, buenas condiciones laborales, salario, seguridad,
entre otras. La satisfaccion de una persona en su trabajo esta relacionada con la satisfaccion del
usuario, por tanto, se hace relevante un compromiso del personal; si este no estd motivado con una
buena actitud, lo reflejaran en el momento de interactuar con pacientes lo que afectaria a la entidad
de salud.

Luego de revisar diferentes trabajos como el de Arboleda!”), Sdnchez?®), Steffanell®”) que generaron
atributos para entidades de servicio, se evidencia la importancia de identificar aquellos pertinentes a
instituciones de salud en la regiéon, como una forma de solucién a las necesidades de dichas
instituciones en lo referente al recurso humano; reconociéndose la necesidad de mejorar la
satisfaccion del cliente interno, lo que se reflejara especialmente en los pacientes de la entidad de

salud, por lo que se hizo necesario identificar aquellos atributos que pueden contribuir positivamente a
eso.(7'9'21)

Un apropiado ambiente laboral propiciard una mejor comunicacién, mejor actitud hacia los pacientes u
otro usuario de la entidad sanitaria; lograndose que el cliente interno se sienta satisfecho e influya en
la calidad del servicio.

Una de las primordiales preocupaciones de las instituciones de salud es la calidad en el cuidado
proporcionado a los usuarios, es alli donde debe ir dirigidas las intervenciones con el objeto de lograr
su mejoramiento, es decir, debe haber un profesionalismo en la organizacion, planificacion y control de
estos; el cuidado, seguridad del paciente, es clave para su atencidn.

El compromiso del capital humano en el esfuerzo de un mejoramiento de calidad para la institucion es
importante para la satisfaccién, lealtad de los usuarios; son personas que deben estar en constante
preparacion para mejorar la calidad del servicio prestado, entonces se hace necesario una
participacién mas activa de parte de los trabajadores de las instituciones de salud para cada dia prestar
una mejor atencién a los usuarios; la atencién al cliente es un elemento primordial, por lo tanto, se
requiere un personal satisfecho y altamente motivado con la labor que realiza y con la institucién de
salud para la cual trabaja.

Finalmente, los resultados discutidos fueron evidenciados mediante datos estadisticos (realizando
estudio de varianza para clientes internos matriz de componente rotados para clientes internos),
considerando valida la técnica usada para el andlisis de las variables estudiadas, donde se obtuvieron
dimensiones y atributos determinantes para la satisfaccidén y lealtad del cliente interno en instituciéon
de salud.(18'19'2°'21>
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CONCLUSIONES

Con el uso del andlisis factorial, técnica estadistica de andlisis multivariado se concluye que en cuatro
componentes pueden ser clasificaos los atributos, los cuales tienen relacion con los procesos que
contribuyen a la satisfaccidon y lealtad del cliente, como lo son: trabajo en equipo, reconocimiento
laboral, condiciones de trabajo y beneficios laborales.

Las dimensiones identificadas explican el 79 % de la varianza total.

Tanto trabajadores como directivos coinciden en darle la mayor importancia en el logro de su
satisfaccion a la dimensidn trabajo en equipo.

Los atributos propuestos para la satisfaccion y lealtad de los clientes internos se consideran adecuados,
siendo vdlida la técnica utilizada para explicar el comportamiento de las variables incluidas en el
estudio, por poseer, altos niveles de fiabilidad y validez.

Con el presente estudio se logré identificar las dimensiones y atributos caracteristicos de los clientes
internos en instituciones de salud de Barranquilla para sobre esa base proponer estrategias dirigidas a
mejorar los mismos con el consecuente incremento de las percepciones favorables de los pacientes y
sus familiares, lo que provoca su lealtad tanto por la repeticion en la solicitud del servicio como por la
recomendacién positiva a otras personas.
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