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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la
cultura organizacional y la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector
II, Region Lambayeque, Afio 2024. La investigacion presentd un enfoque
cuantitativo, de tipo basica, disefio no experimental y de corte transversal-
correlacional. La técnica utilizada en la recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento se aplicaron dos cuestionarios para medir ambas variables,
considerandose como poblacién a 36 colaboradores, de los cuales se trabajé con
la muestra censal, siendo la confiabilidad del 0,773 para la cultura organizacional y
el 0,846 para la calidad de servicio, cifras que evidencian un alto grado de
confiabilidad. En relacion a los niveles (bajo, medio y alto) aplicados para la variable
cultura organizacional, los encuestados respondieron en su mayoria en el nivel
medio con el 86% seguido del bajo con el 14% y ninguno para el alto; en cuanto a
la variable calidad de servicio también predominé el nivel medio con un 58%
seguido del alto con el 25% y 17% para el bajo; dentro de los resultados
inferenciales se encontré una correlacion positiva baja entre las variables, al tener
un valor de Rho = 0,332* y un nivel de significancia o p valor del 0,048 menor al
0,05; por lo tanto, se acepta la hipétesis de la investigacion: La cultura
organizacional y la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector II,
Region Lambayeque, Ao 2024 se relacionan significativamente. También sefalar
que solo presenta correlacion las dimensiones adaptabilidad y mision con la calidad
de servicio por mostrar un p valor menor al 0,05 siendo la misién la que tiene una
mayor intensidad con el 45%; asi mismo no presenta asociacion alguna con las

dimensiones implicacion y consistencia por superar su significacién mayor al 0,05

Palabras Claves: Cultura organizacional, calidad de servicio, implicacion,

consistencia, adaptabilidad y mision.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between
organizational culture and quality of service at La Victoria Health Center, Sector II,
Lambayeque Region, Year 2024. The research presented a quantitative approach,
of a basic type, non-experimental design and cross-sectional-correlational. The
technique used in data collection was the survey and as an instrument two
questionnaires were applied to measure both variables, considering 36
collaborators as the population, of which the census sample was worked with,
having a reliability of 0.773 for organizational culture and 0.846 for quality of service,
figures that show a high degree of reliability. In relation to the levels (low, medium
and high) applied for the organizational culture variable, the respondents responded
mostly at the medium level with 86% followed by the low with 14% and none for the
high; Regarding the variable quality of service, the medium level also predominated
with 58% followed by the high with 25% and 17% for the low; within the inferential
results, a medium positive correlation was found between the variables, having a
value of Rho =0.332 * and a level of significance or p value of 0.048 less than 0.05;
therefore, the research hypothesis is accepted: The organizational culture and the
quality of service of the La Victoria Health Center Sector Il, Lambayeque Region,
Year 2024 are significantly related. It should also be noted that only the dimensions
adaptability and mission present a correlation with the quality of service by showing
a p value less than 0.05, with the mission being the one with the highest intensity
with 45%; likewise, it does not present any association with the dimensions

involvement and consistency by exceeding its significance greater than 0.05

Keywords: Organizational culture, service quality, involvement, consistency,

adaptability and mission.
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l. INTRODUCCION

En los afios recientes, la excelencia del servicio ha adquirido una relevancia
significativa para todas las entidades, ya que influye directamente en sus resultados
financieros y de mercadotecnia. Se ha transformado en un factor crucial de
competitividad y en una fuente de beneficios competitivos con diferencias del servicio.
Administrar adecuadamente con capitales humanos son actualmente una principal
inquietud de compaiiias, porque se considera un capital esencial para crecimiento y
supervivencias de agrupacion (Pedraza-Rodriguez et al., 2023). Las -culturas
organizacionales han cobrado relevancia con &mbito educativo, principalmente debido
a su importancia en ejecucion de estrategia externa (Osei et al., 2023). Caden et al.
(2020) resalté que la estrategia aplicar con la organizacion que carecen de las culturas
determinada o de soporte tienen una alta probabilidad de fracasar, lo que demuestra
la importancia de culturas para efectividad de la estrategia.

Internacionalmente, las calidades del servicio no constantemente son
suficiente para mejorar la salud; el sistema de salud deficientes causa
aproximadamente 8 millones de muertes anuales por afecciones tratable en pais de
bajo ingreso, mucho del cual podrian ser gestionadas con atenciones primarias (Lewis
et al., 2023). Para soportar las presiones competitivas, con Centros de Salud deben
mejorar la calidad de los servicios para atender en forma optima al paciente existente
y aproximar otro nuevo. Contrariamente a estas tendencias, con Ministerio de Salud
del Ghana se centra fundamentalmente con calidades de servicios de salud, pero
optimizacién son lentas ya que la actividad de mejoras de calidades no recibe
suficiente atencién. Asimismo, las malas calidades de atenciones pueden provocar
perdida de vida del paciente, ingreso, recurso, material, tiempos, morales, personales,
reconocimientos, confianza y respetos debito con apatia individual y local enfocado al
servicio de salud menor efectivo y eficiente. Por eso, el sector de atencién de salud
no es competitivo (Liang et al., 2022). Los sistemas de salud en Grecia se concentran
principalmente en hospital y los sistemas de atenciones primarias de salud ain no
esta completamente desarrollados. Grecia tiene las tasas de respuestas generales
mas bajos entre paises de la OCDE para servicios hospitalarios y ambulatorios. Las
investigaciones muestran que los pacientes estan muy insatisfechos con las calidades
de atenciones sanitarias en Grecia. Cerca de 26.0% del encuestado griego cree que

las calidades de atenciones hospitalarias en el pais son buenas, cerca del 78.0% cree
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gue es probable que salud del paciente hospitalizado se deteriore (Goula et al., 2021).
Organizacion Mundial de Salud (OMS) recomienda empleo de medidas de
satisfacciones de pacientes con protocolos de tratamientos para ayudar a mejorar la
calidad de la atencion médica. De hecho, los administradores de atencion médica de
todo el mundo quieren mejorar la calidad de la atencidén brindada a los pacientes
asegurandose de que las entidades que administran brinden la mayor calidad de
atencion posible. El problema de la calidad insuficiente de los servicios médicos afecta
fundamentalmente con aquellas instituciones que no se enfocan en comprender,
complacer la necesidad y requerimientos del paciente. Los administradores de
atencién médica deben priorizar a los clientes y modelar sus politicas en funcién de
los comentarios de los clientes/pacientes. La ausencia de conexién directas con el
cliente o paciente constituyen obstaculos significativos para comprender y satisfacer
la expectativa (Jonkisz et al., 2022).

En Perd, las percepciones de calidades de servicios en las Entidades de Salud
son bajas (Martinez-Pillado et al., 2021) conforme a limitaciones en infraestructuras,
equipamientos y recursos humanos reportadas (Soto, 2019). Como ejemplo
especifico, en area de urgencias de adultos con la entidad Edgardo Rebagliati en Lima,
durante meses de mayo-noviembre del 2019, registraron 109queja en libros de
reclamacion, del cual el 47,7% fue presentado por el familiar del paciente, 23.50%
estuvo relacionado con actitud inapropiada de personales y 23.0% con demoras en
atenciones (Alamo-Palomino et al., 2020). Diverso centro de salud con la percepcion
baja de calidades de servicios fue en Hospital de Servicio Social de Salud-Huacho, e
informaron que raramente empleaban el estandar de humanidades y atenciones de
altas calidades (Cérdova-Buiza et al., 2021).

En ambito local, el Centro de Salud La Victoria Sector Il, que lleva 12 afios
funcionando en el distrito de La Victoria y actualmente cuenta con un promedio de 38
empleados, enfrenta problemas significativos en los servicios que ofrecen al usuario
gue acuden diariamente. Estas deficiencias incluyen una atencién inadecuada,
instalaciones deterioradas debido a las lluvias y la antigiiedad, incumplimiento de citas
programadas, y una presentacion inadecuada del personal, entre otros. Las causas
de estos problemas incluyen periodo largo de esperas, personales no capacitado y
desmotivado, ausencia del compromiso de los trabajadores, y una inversion
insuficiente por parte de institucién para mantener y optimizar espacios de atenciones.

Ademas, los personales no son suficiente para satisfacer demanda diaria de atencion
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en el nosocomio, lo que ha resultado en malo trato hacia el usuario. La consecuencia
de esta situacion se refleja con creciente malestares del usuario, quien ha
incrementado la queja en libro de reclamo y, en algunos casos, han presentado
denuncias contra el personal debido al trato recibido
La cultura organizacional tiene un impacto directo en la calidad del servicio
brindado, ya que define tanto el entorno de trabajo como el rendimiento de los
empleados. Esta cultura puede ser un factor facilitador o un obstaculo para el éxito de
un sistema de gestion de calidad. Asi, una cultura organizacional positiva contribuye
a mantener un ambiente laboral saludable y a satisfacer a los pacientes. Esto se logra
mediante elementos como el estilo de liderazgo, la cooperacién entre diferentes areas,
el fomento de una cultura enfocada en la calidad, el reconocimiento de los logros de
los empleados, y la promocién de una comunicacion clara, el respeto mutuo y la
resolucion de conflictos laborales.
Se observa que existe entre los trabajadores poca implicancia con el servicio

y trabajo en equipo para lograr metas comunes, enfocandose solo en cumplir sus
funciones, también desconfianza entre los trabajadores de las distintas areas, escaso
conocimiento de la misién, vision, objetivos estratégicos y normas de convivencia e
integracion, poco cumplimiento de cddigo de ética, que ayude a generar conductas y
acciones proactivas que fortalezca la cultura en la institucién

Por todo lo expuesto el problema general de investigacion sera: ¢(Coémo se
relacionan la cultura organizacional y la calidad de servicio del Centro de Salud La
Victoria Sector Il, Regién Lambayeque, afio 2024? Y los problemas especificos: 1)
¢, Cual es el nivel de la cultura organizacional del Centro de Salud La Victoria Sector
II, Regiébn Lambayeque, afio 20247 2) ¢ Cudl es el nivel de la calidad de servicio del
Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region Lambayeque, afio 2024 y 3) ¢ Coémo se
relacionan las dimensiones implicacion, consistencia, adaptabilidad y mision con la
variable calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region
Lambayeque, afio 20247

La justificacion de la investigacién se origina bajo la perspectiva de Hernandez
y Mendoza (2018), quienes indican que un estudio tiene que fundamentar sus motivos,
es decir, explicar por qué es relevante y fundamental. Este estudio se fundamenta
tedricamente al considerar marco tedrico actualizado para variable; cuenta con una
justificacion practica, ya que el resultado podran ofrecer soluciones a la problematica;

y finalmente, tiene una justificacion metodoldgica debido a la elaboracion de
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instrumentos actualizados que seran Utiles para investigaciones futuras, finalmente,
en lo que respecta a la justificacion desde una perspectiva social, este estudio
posibilita la deteccion de fallos o inconvenientes en relacibn a culturas
organizacionales y calidades de servicios, con proposito de implementar mejoras tanto
para los colaboradores como para otras entidades de salud de caracteristicas
similares. Esto permite elaborar instrumentos de medicion para la recogida de datos
mediante encuestas que demuestren la validez y fiabilidad de la relacion entre las
variables estudiadas.

Como objetivo general se enuncia: Determinar la relacion entre la cultura
organizacional y la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region
Lambayeque, Afio 2024 y como objetivos especificos: 1) Conocer el nivel de la cultura
organizacional del Centro de Salud La Victoria Sector I, Region Lambayeque, Afio
2024 2) Describir el nivel de la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria
Sector Il, Regién Lambayeque, Afio 2024 y 3) Identificar la relacion ente las
dimensiones implicacién, consistencia, adaptabilidad y misién con la variable calidad
de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector Il, Regién Lambayeque, Afio 2024
Se elabor6 como hipétesis general se tiene como hipétesis nula: La cultura
organizacional y la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector I, Region
Lambayeque, Afio 2024 no se relacionan significativamente y como hipoétesis alterna:
La cultura organizacional y la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector
II, Region Lambayeque, Afio 2024 se relacionan significativamente. Asi mismo las
hip6tesis especificas: 1) El nivel de la cultura organizacional del Centro de Salud La
Victoria Sector Il, Regiébn Lambayeque, Afio 2024 es baja 2) El nivel de la calidad de
servicio del Centro de Salud La Victoria Sector I, Regién Lambayeque, Afio 2024 es
baja y 3) Las dimensiones implicacién, consistencia, adaptabilidad y mision con la
variable calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector I, Region

Lambayeque, Afio 2024 se relacionan significativamente



. DESARROLLO

En los antecedentes de investigacion internacionales se tiene a Calderdn
(2023) analizo la relacion de cultura organizacional y calidad del servicio del Hospital
Universitario de Guayaquil; con método descriptivos-correlacional. El resultado mas
fundamental indico una cultura organizacional en ambientes laborales, lo que influyen
de forma positiva en servicios médicos que brindan con los personales de Hospital.

Al-Khrabsheh et al. (2022) hicieron un trabajo buscando elaborar la importancia
de la gestién de recursos humanos desde un panorama de gestion de crisis en
Jordania. Ademds, analiza hasta qué punto la cultura organizacional facilita la
eficiencia. Con analisis incluye a 234 participantes del Ministerio, hospital publico e
institucion de salud, que representan aproximadamente el 39% de poblaciones
seleccionado con muestreos aleatorios. Se concluyo que las gestiones de los
personales con una perspectiva de gestion de crisis y cultura organizacional favorecen
con eficiencia de personales en hospital durante periodos de crisis.

Montgomery et al. (2021) sefialaron que uno de los retos para vincular la cultura
organizacional con la calidad de la atencion es identificar el punto focal en el que se
evidencia una cultura hospitalaria deficiente y recursos organizacionales inadecuados
en EEUU. Las pruebas acumuladas indican que estos puntos criticos son
agotamientos médicos y el estudio manifestd indagar esta cuestién y concluye que la
cultura organizacional y la calidad de la atencion estan directamente relacionadas a
través de la experiencia del agotamiento en los profesionales médicos.

Zam et al. (2021) examino la influencia de la cultura organizacional y el
ambiente de trabajo para mejorar la calidad del servicio a través de la prevencion de
infecciones en el Hospital General Regional de Singapur; con 72empleados de
muestra. El estudio indico el siguiente resultado: con cultura organizacional impacto
en precaucion de infeccidn, los ambientes de trabajos mejoran la calidad del servicio,
cultura organizacional afecta optimizacion de calidad del servicio con la precaucion de
infeccion y los ambientes de trabajos inciden en optimizar con calidad del servicio al
evitar enfermedad en Hospital Tenriawaru.

Pedraja & Rejas et al. (2020) realizaron una revision literaria acerca de estilos
de liderazgo, tipos de cultura organizacional y calidad académica, en instituciones de
educacién superior en Chile. Los liderazgos y cultura organizacional se considera
factor clave para los desarrollos de competencia con graduados. Concluyendo que es

fundamental emplear recursos para fortalecer el liderazgo y fomentar culturas
5



organizacionales efectivas, ya que estos elementos tienen el potencial de repercutir
con consecucion de meta y en los logros de calidades institucionales e impacta en
establecimiento del profesional competente.

Con los antecedentes de investigacion nacionales se tiene a Correa & Timoteo
(2023) en su tesis denominada: “Cultura organizacional y calidad de servicio en un
establecimiento de salud en Piura, 2023” cuyo objetivo fue establecer la relacion con
culturas organizacionales y calidades de servicios con instalacion de salud de Piura.
El método fue aplicado, no experimentales, transversales y correlacionales. Se
selecciono la muestra con 53 colaborador, y se utilizaron dos cuestionarios para la
recoleccion de datos, los cuales fueron validados por tres expertos. La confiabilidad
se evalu6 mediante el Alfa de Cronbach, obteniendo un 0.971 para la cultura
organizacional y un 0.948 para calidades de servicios. El resultado mostro niveles
medios de culturas organizacionales (62.30%) y niveles medios de calidades de
servicios (73.60%). La correlacién entre calidades de servicios y dimensién de
implicacién (Rho=0.9550), consistencias (Rho=0.9510), adaptabilidades (Rho=0.907)
y misiones (Rho=0.960) indicaron correlacion positiva muy fuerte y significativa
(Sig.=0.000). Se encontraron relaciones positivas significativas de grados muy fuertes
con culturas organizacionales y calidades de servicios con establecimientos de salud
de Piura en 2023 (Rho=0.9670, Sig.=0.0000), confirmando hipotesis del estudio. En
conclusién, en forma que las culturas organizacionales se desarrollan mejor, mayores
son las calidades de servicios.

Rafael (2023) analizé la relacion entre la cultura organizacional y la calidad del
servicio en la empresa Municipal de Servicios Eléctricos. El método fue cuantitativo y
correlacional, recopilo informacion mediante cuestionario aplicados a 46 empleados
de la compaiiia. Con 72.20% de encuestados indicé que cultura organizacional en
ocasiones se asocia con calidad del servicio, mientras que el 61.1% de los
colaboradores afirm6 de manera similar que la calidad del servicio esta relacionada
con culturas organizacionales. Mediante el analisis revelo una relacién positiva
moderadas con cultura organizacional y calidad del servicio (Rho=0.4400, p=0.0010).
Ademas, se identifico la relacion positiva moderadas con cultura organizacional y las
expectativas del empleado (Rho=0.3770, p=0.0050), asi como relaciones positivas
minima con cultura organizacional y percepciones del trabajador (Rho=0.2710,
p=0.0470). Se concluye, que hay relaciones moderadas entre cultura organizacional

y satisfacciones de personales (Rho=0.3730, p=0.0050).



Ortega (2023) con su tesis: “Cultura organizacional y la calidad de servicio en
la atencion al huésped de una empresa hotelera de Cusco”, su proposito fue
establecer la existencia de la relacion con las culturas organizacionales y calidades
de servicios con atenciones en huéspedes en las empresas hoteleras. El analisis se
centrd en la teoria clave, como las teorias de culturas organizacionales de Denison
(1990) y modelos SERVPERF (Service Performance) de Cronin y Taylor (1992). El
meétodo fue cuantitativo, correlacional, no experimental; con poblacion compuesta de
130colaboradores, de los cuales selecciondé una muestra de 97, a quienes se les
aplicaron dos cuestionarios para la recopilacion de datos. Los datos fueron
procesados con Excel y SPSS V.26, y el resultado se presentaron en tabla y gréfico.
Para establecer la correlacion y contrastar la hipotesis, se empled pruebas
estadisticas no paramétricas Rho del Spearman. El resultado indico la correlacion
significativa altas con culturas organizacionales y calidades de servicios, con
Rho=0.8700. Se concluyo que las culturas organizacionales solidas garantizan altos
niveles de calidad de servicios con atenciones a los huéspedes de empresas
hoteleras.

Oyanguren (2022) en su tesis denominada: “Cultura organizacional en la
calidad de atencion en salud del Hospital general de Oxapampa”, tuvo como proposito
establecer el efecto de culturas organizacionales en calidades de atenciones en salud
en el Hospital General de Oxapampa durante 2021. EI método fue no experimental y
se aplicé a una muestra de 80 trabajadores del hospital, utilizando cuestionarios como
instrumentos de recopilacién de dato. El resultado confirm6 hipétesis general del
estudio (Hi), lo cual se demostré con un valor Sig. (0.000 < 0.05). La confiabilidad de
variable, cultura organizacionales y calidad de atencion, fue del 0.992
respectivamente, evaluada a través de una prueba piloto. La examinacion del
resultado inferencial mediante una prueba de regresién ordinal demostré que las
culturas organizacionales inciden un 45.4% con calidades de atenciones en salud del
Hospital, conforme el valor de Nagelkerke, lo que confirmé la hipétesis del estudio.

Omonte y Saavedra (2022) analizaron la relacion entre la cultura organizacional
y la calidad del servicio en una municipalidad de Huaral. Este estudio cuantitativo y
correlacional recopilé datos a través de cuestionarios aplicados a 70 empleados. Los
resultados confirmaron una asociacion positiva moderada entre la cultura
organizacional y la calidad del servicio (Rho = 0.743, p = 0.000). Ademas, se identifico

una asociacion positiva moderada entre la cultura organizacional y la dimension
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expectativa (Rho = 0.649), asi como una relacibn moderada con la dimension
percepcion (Rho = 0.671). Por ultimo, también se encontré una asociacion positiva
moderada entre la cultura organizacional y la dimensién percepcion (Rho =0.617, p =
0.000).

Polanco (2019) evalud la asociacion de cultura organizacional y la calidad del
servicio en la red de salud Il de Cajamarca. Este estudio cuantitativo y correlacional
recopilé datos a través de cuestionarios aplicados a 105 empleados y 409 usuarios
externos. El 75% de los trabajadores evaluo la cultura organizacional como deficiente,
mientras que el 50% de los usuarios informé que sus problemas de consulta fueron
resueltos, el 52% manifestd sentirse satisfecho, y el 71% afirmé sentirse tratado con
respeto y confianza. El estudio revel6 una asociacion positiva moderada entre la
cultura organizacional y la calidad del servicio (Rho = 0.743, p = 0.000). Asimismo, se
encontro una relacion positiva moderada entre la cultura organizacional y la dimensién
expectativa (Rho = 0.649), asi como una asociacion moderada con la dimension
percepcion (Rho = 0.671). Finalmente, también se confirmé una asociacién positiva
moderada entre la cultura organizacional y la dimensién percepcion (Rho =0.617, p =
0.000).

Las bases tedricas de la investigacion se fundamentan en relacion a primera
variable denominada cultura organizacional donde lo manifestado por Navarro (2020),
sefala que el término se vincula con el desarrollo de conocimientos humanos, asi
como con el conjunto de costumbres y el estilo de vida de una comunidad social. Al
referirnos a la cultura, la relacionamos con las creencias, tradiciones y rasgos
distintivos que caracterizan a un pueblo. Es relevante destacar que estas mismas
caracteristicas pueden manifestarse en el @&mbito organizacional, donde también se
menciona la manera aprendida y compartida de comportarse, pensar y actuar dentro
de las partes de una organizacién. La cultura organizacional se fundamenta en la
teoria de las relaciones humanas, la cual analiza los factores humanos presentes en
las organizaciones desde un enfoque psicologico. En esta teoria, se establecen las
razones del comportamiento y se vinculan con la funcion que cumplen como
integrantes de un grupo social (Suarez-Campas et al., 2020).

Desde una perspectiva conceptual, la cultura organizacional se define como un
conjunto de normas de conducta, supuestos fundamentales, actitudes y valores que

son compartidos dentro de la empresa. Estos elementos se reflejan en el sentimiento,



comportamiento y mentalidad tanto de la empresa como de sus integrantes (Mikusova
et al., 2023).

La cultura organizacional se caracteriza por los rasgos internos de una empresa
gue tienen un impacto crucial en su evolucién a largo plazo. Define la manera en que
los miembros de la organizacion interactian entre si y como la empresa se relaciona
con sus partes interesadas. La cultura de la empresa actia como una guia que orienta
las operaciones, el flujo de trabajo y la gestion de clientes dentro de la organizacion.
Ademas, la cultura organizacional incluye normas implicitas y no escritas que se
espera que los empleados conozcan y apliquen en su rutina diaria de trabajo (Lam et
al., 2021). lgualmente, la cultura organizacional puede ser entendida como un
conjunto de procedimientos, convicciones, valores y principios esenciales que orientan
y regulan el comportamiento y las ideas de sus miembros tanto entre ellos como en
relacion con las partes interesadas vinculadas a la organizacion (Cadorin et al., como
se cit6 en Correa & Timoteo, 2023).

Las culturas organizacionales se evaluaron empleando la dimension del
Denilson, en donde se tiene en primer lugar a la dimension llamada Implicacién, en
los cuales emplea se organiza en grupo y estd comprometido en la decision (Cueva y
GOmez, 2018). En segundo lugar, la dimensién Consistencia, la cual se distingue por
la coordinacién racional de diversas actividades. Las empresas con una alta
consistencia ofrecen integracion y estabilidad debido a elevados niveles de cohesion
y una vision compartida. Como tercera dimension se tiene a la adaptabilidad, en donde
la institucién presente la habilidad de integrar multiple cambio, frecuentemente
experimenta aumente con venta y como cuarta y Gltima dimensién a la misién, la cual
reflejan la finalidad y direcciones sobre la meta y objetivo estratégico (Cueva y Gomez,
2018).

Las bases teoricas de la investigacion se fundamentan en relacion a la segunda
variable denominada calidad de servicio, en donde fundamentalmente se refiere al
desfase entre las expectativas de rendimiento previas a la experiencia del servicio y
la percepcion del servicio que hatenido el cliente tras recibirlo (Bradley y Wang, 2022).
Ademas, se basan en la teoria de la des confirmacion de expectativas respecto a la
calidad de servicio, ya que los usuarios evalian mentalmente los atributos del servicio
de rendimiento a corto plazo, lo cual, en Ultima instancia, impacta en su experiencia

general con el servicio (Nunkoo et al., 2020).



La calidad del servicio se valoré considerando cinco dimensiones. La dimension de
los elementos tangibles se refiere al medio fisico empleado para ejecutar y realizar las
tareas. La presentacion del personal y el equipo de apoyo utilizados para atender
pueden generar una impresion que los clientes recuerden facilmente. De este modo,
la dimension de los elementos tangibles es un componente clave en la disposicion
creciente de los empleados para actuar puntualmente segun las expectativas de los
consumidores (Ngaliman y Suharto, 2019). La dimension de confiabilidad se refiere al
compromiso que tienen los empleados para ofrecer los servicios conforme a lo
establecido en el contrato. La decision tomada refleja el deseo de adaptar el
rendimiento a las expectativas del cliente, lo que implica puntualidad y la prestacion
del mismo servicio a todos los clientes (Ngaliman y Suharto, 2019). La capacidad de
respuesta se refiere al comportamiento de los empleados de la organizacion para
actuar de manera oportuna y comunicar informacién acorde a las necesidades del
cliente. La habilidad de los empleados para responder sera valorada positivamente
por los consumidores, lo que puede desarrollar competencias en la atencion al cliente.
La motivacion de los trabajadores para resolver los problemas que enfrentan los
clientes al utilizar los servicios tiene un impacto favorable en la satisfaccion del cliente
(Ngaliman y Suharto, 2019). En cuanto a la seguridad, Johnson y Karlay (2018)
sostuvieron que el conocimiento adquirido por los empleados, demostrado durante la
realizacion de sus tareas en la prestacion del servicio, puede ser sumamente
reconfortante para los clientes. Esto proporciona a los consumidores la confianza de
que el representante encargado del servicio actuara de manera ética y profesional. En
relacion con la dimension de empatia, Farog et al. (2018) presentaron evidencia de
gue una mayor calidad en los servicios del personal incrementara el nivel de
satisfaccion del cliente. Sin empatia, los consumidores continuaran insatisfechos con
la CS; por lo tanto, la empatia es crucial para lograr la satisfaccion del cliente (Johnson
y Karlay, 2018)
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. METODOLOGIA.

3.1. Tipo de investigacion.

La investigacion se clasifica como basica ya que su objetivo es recopilar datos a partir
de informacion ya conocida (Hernandez et al., 2018, p. 29). La definicién de
investigacion descriptiva de Hernandez y Mendoza (2018) indican: "La investigacion
descriptiva trata de describir cualidades y aspectos significativos de cualquier
fenémeno que se estudie. Describe patrones demogréficos o grupales” (p. 92). Es de
nivel correlacional, como afirman Hernandez y Mendoza (2018): El estudio del nivel
correlacional est4 asociado a establecer el grado de vinculacion de dos o mas
variables en una muestra o contexto particular (p. 93), ya que describe el nivel de
asociacion entre las dos variables estudiadas. Se aplicara el método cuantitativo
porque se utiliza la medicion estadistica para recolectar datos y evaluar la hipétesis
respecto al comportamiento que existe de las variables.

3.2. Disefio de investigacion.

El estudio fue de no experimental, ya que los datos se recopilaron sin realizar
ninguna manipulacion de la variable (Arias, 2020) porgue no existe relacion causa-
efecto ya que no se alteraron las variables de investigacion, sino que so6lo se examind
el grado de vinculacién o asociacion entre las variables, por lo que se trata de un
disefio no experimental. Ademas, fue transversal en cuanto a los momentos en que
se recolectaron los datos, ya que los datos de las unidades de analisis se obtuvieron
una sola vez, en donde el cuestionario se aplicara en un solo momento (Rodriguez,
2020).

3.3. Variables y Operacionalizacién.

Variable Relacional 01 : Cultura Organizacional
Variable Relacional 02 : Calidad de Servicio

La operacionalizacion de las variables esta demostrada en el apartado Anexos.
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3.4. Poblacion y Muestra de estudio

La poblacion fue conformada por 36 colaboradores de Centro de Salud Victoria
Sector-Il, Region Lambayeque; Palomino et al. (2019) indica que se trata del grupo de
objetos o personas que seran estudiados con el fin de identificar alguna caracteristica
especifica. En cuanto a muestra lo mencionado por Fachelli S. & Lépez P. (2015)
explican que el tamafio de la muestra censal coincide con el de la poblacion, por lo
que esta clasificaciébn se emplea cuando la poblacién es relativamente reducida, es
decir, se realiza un analisis exhaustivo de cada unidad que compone la poblacién, por
ello sera con muestran censales, que labora con partes administrativas y de
atenciones a los pacientes entre médico, enfermera, técnico, entre otros.

Entre el criterio de inclusion, consideran a personales que trabajan en partes
administrativas y de atenciones a pacientes como médico, enfermera, técnico, entre
otros y como criterios de exclusién, a aquellos que no se consideraron por factores
externos o con licencia. Para las unidades del analisis segun Rodriguez (2020), se
refiere a las personas o elementos que poseen una caracteristica especifica que sera
medida. En esta investigacion, los sujetos de estudio fueron los colaboradores que

trabajan en las areas administrativas y de atencion al paciente.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

En relacién a la técnica se empled la encuesta, que segin Avila et al. (2020),
lo define como procedimientos para instruir con aspectos particulares de realidades
con la variable. Ademas, Arias (2020), son herramientas aplicadas a individuos que
brinda dato referente de ello. Conforme de Fachelli & Lopez (2015), las encuestas se
emplean como técnicas o procedimiento que se realizan a encuestado con proposito
de conseguir dato solicitado para investigacion.

En cuanto al instrumento para recopilacion del dato se aplicé el cuestionario
que, conforme Arias (2020) describe que se emplea en estudios de investigacion
cientifica para la recopilacibn de datos y consiste en un conjunto de items
debidamente numerados con diversas opciones para que el encuestado responda de
acuerdo con su punto de vista. Asimismo, Hernandez & Mendoza (2018), el
cuestionario son listas de items que se ejecutan de manera fisicas o virtuales para
gue sean respondidos por el encuestado, conformado de la siguiente forma tanto para

Cuestionario 1: Cultura Organizacional y el Cuestionario 2: Calidad del Servicio,
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siendo para el primero 23 items y para el segundo 15 items, en donde el instrumento
de medicion para el primer cuestionario fue la adaptacion de los autores Correa Paz,
Anyel Luis y Timoteo Bayona, Sharyn Lisseth conformado por cuatro dimensiones:
Implicancia, consistencia, adaptabilidad y mision. Para el segundo cuestionario
también fue adaptado por los autores anteriores, conformados por cinco dimensiones:
Capacidades de respuestas, seguridad, elemento tangible, confiabilidad, empatia.
Ambos instrumentos fueron constituidos bajo las escalas Ordinales tipos LIKERT,
Totalmente en desacuerdo (01), En desacuerdo (02), Indiferente (03), De acuerdo (04)
y Totalmente de acuerdo (05).

En cuanto a la validacién de los instrumentos, seguin Rodriguez (2020) sefiala
qgue los cuestionarios deben ser evaluados por tres especialistas para su validacion
(ver Anexo), quienes deben ser profesionales con amplia trayectoria y experiencia en
el tema de estudio que se esta tratando, estos fueron a partir de enunciados dirigidos
a expertos en la materia de administraciéon en donde se evaluaron su coherencia,

pertinencia y claridad

Experto 1: Mg. Valdiviezo Carhuachinchay Sandra.
Experto 2: Mg. Arévalo Castillo Jossie Mirella.

Experto 3: Mg. Huertas Lluncor Yovanna.

Para la confiabilidad, segun lo enunciado por Rodriguez (2020) es establecer las
consistencias internas de los instrumentos, por ello para poder establecer la
confiabilidad del instrumento se aplico este indice de fiabilidad denominado el Alpha
de Cronbach, mediante el software IBM SPSS permitiendo la demostracién de la
fiabilidad de los instrumentos aplicados en el trabajo de investigacion, para tal fin se
hizo una prueba piloto a 15 colaboradores de una instituciéon o Centro de Salud
aledafio a la entidad a investigar, cuyos resultados de la pruebas pilotos fueron para
variables cultura organizacional del 0,773 y para variable calidad del servicio del 0,846
ante los resultados obtenidos se pueden evidenciar que ambos factores son fiables
por arrojar un resultado superior a 0.6 y mas cercano a 1, segun Ruiz Bolivar Afio
2002. (Anexo)
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3.6. Procedimiento de recoleccion de datos e informaciones.

Los instrumentos aplicados fueron los cuestionarios, los cuales fueron emitidos para
poder adjuntar toda la informacion vinculada con la poblacion que para este caso
seran los colaboradores de Centro de Salud Victoria Sector-Il, Region Lambayeque,
por ello se establecié un conjunto de enunciados teniendo en cuenta la misma escala
y obtener resultados de la investigacion. Estos instrumentos fueron recopilados por la
investigadora y validados por expertos en la materia antes de ser utilizados, lo que

nos permite tener resultados precisos y aplicables.

3.7. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos.

La técnica para procesar y analizar los datos recolectados, fue la estadistica
descriptiva, que segun Rendon et al (2016) es aquella que se encarga de resumir los
datos obtenidos en una investigacion usando gréaficos, tablas, cuadros, entre otros.

La base de datos luego sera vinculada con la hoja de calculo de Excel para
luego asociarlo con al programa SPSS version 22. (Anexo VI)

Luego, se realizo la prueba de normalidad teniendo como objetivo determinar
si los datos tienen una distribucibn normal. Dado que la muestra consta de 36
colaboradores, se empled la opcion Shapiro-Wilk, y en relacion a la estadistica se
utilizoé el coeficiente de correlacion de Spearman ya que os datos no presentaron una
distribuciéon normal. Segun Novales (2010), esta prueba se utiliza al tener muestras
con menos de 50 observaciones. Segun lo obtenido en las pruebas de normalidad, se

aplicé las comprobaciones de hipoétesis.
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IV.  ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis Estadistico Descriptivo:

4.1.1. Resultados descriptivos de la variable: Cultura Organizacional

Tabla 1
Niveles de la variable Cultura Organizacional
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 05 14%
Medio 31 86%
Alto 00 00%
Total 36 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 1
Niveles de la variable Cultura Organizacional

Interpretacion: La mayoria de los encuestados se encuentran en el nivel medio
con un 86%, (31 colaboradores), seguidamente un 14% (05 colaboradores) se
ubican en un nivel bajo y ninguno para el alto, lo que representa una cifra
relativamente regular Centro de Salud La Victoria Sector I, Regién Lambayeque

en relacioén a la percepcion hacia la cultura organizacional.
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4.1.2. Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable cultura
organizacional
Identificar el nivel de las dimensiones de la variable cultura
organizacional del Centro de Salud La Victoria Sector Il, Regidn

Lambayeque.

Tabla 2
Niveles de las dimensiones de la variable cultura organizacional

D1: D2: Da3: DA4:
Niveles Implicancia Consistencia  Adaptabilidad Mision
Fr % Fr % Fr % Fr %
Bajo 06 17 05 14 14 39 16 44
Medio 24 67 31 86 20 56 18 50
Alto 06 17 00 00 02 06 02 06
Total 36 100 36 100 36 100 36 100

Nota: Describe la distribucién de frecuencias de las dimensiones de la variable cultura organizacional

Interpretacion: En la tabla N° 02 se muestran los resultados sobre los niveles en
relacion a la variable cultura organizacional, en donde en la primera dimensién
llamada Implicancia predomina el nivel medio con un 67% (24 colaboradores)
seguido del bajo y alto con un 17% (06 colaboradores), en la segunda dimension
denominada consistencia también predomina el nivel medio en un 86% (31
colaboradores), el bajo con el 14% (05 colaboradores) y ninguno para el alto, para
la tercera dimension llamada adaptabilidad predomina el nivel medio en un 56%
(20 colaboradores), el bajo con el 39 (14 colaboradores) y el alto con el 06% (02
colaboradores), como cuarta y dltima dimensién se tiene a la mision, en donde se
tiene en el 50% (18 colaboradores) para el medio, el bajo con el 44% (16
colaboradores) y el alto con 06% (02 colaboradores). Ante los resultamos emitidos
podemos observar que existe una equidad en el nivel medio, lo cual representa
un indicador en términos regulares para Centro de Salud La Victoria Sector I,

Region Lambayeque.
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4.1.3. Resultados descriptivos de la variable: Calidad del Servicio

Tabla 3
Niveles de la variable Calidad del Servicio
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 06 17%
Medio 21 58%
Alto 09 25%
Total 36 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 2
Niveles de la variable Calidad del Servicio

Interpretacion: En el grafico se muestra las respuestas por parte de los encuestados
en relacion a la aplicacion de la variable calidad del servicio que en un 58% (21
colaboradores) sefialaron estar en un nivel medio, un 25% (09 colaboradores) en el
alto y para el nivel bajo el 17% (06 colaboradores), esto representa una cifra en
términos medios para Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region Lambayeque en

cuanto a la calidad del servicio por parte de los colaboradores de la Institucion.
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4.1.4. Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable calidad
de servicio
Identificar el nivel de las dimensiones de la variable cultura
organizacional del Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region

Lambayeque.

Tabla 4
Niveles de las dimensiones de la variable calidad de servicio

D2:
] D3:
D1: Capacidad D4: D5:

) o Elementos )

Niveles Confiabilidad de ) Seguridad Empatia
Tangibles
Respuestas
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %

Bajo 09 25 14 39 14 39 06 17 06 17
Medio 23 64 15 42 12 33 18 50 20 56

Alto 04 11 07 19 10 28 12 33 10 28
Total 36 100 36 100 36 100 36 100 36 100

Nota: Describe la distribucién de frecuencias de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Interpretacion: En la tabla N° 04 se muestran los resultados sobre los niveles en
relacion a la variable calidad de servicio, en donde en la primera dimension
llamada confiabilidad predomina el nivel medio con un 64% (23 colaboradores)
seguido del bajo con el 25% (09 colaboradores) y el alto con un 11% (04
colaboradores), en la segunda dimensién denominada capacidad de respuesta
también predomina el nivel medio en un 42% (15 colaboradores), el bajo con el
39% (14 colaboradores) y 19% (07 colaboradores) para el alto, para la tercera
dimensién llamada elementos tangibles predomina el nivel bajo en un 39% (14
colaboradores), el medio con el 33 (12 colaboradores) y el alto con el 28% (10
colaboradores), como cuarta dimension se tiene a la seguridad, en donde se tiene
en el 50% (18 colaboradores), el alto con el 33% (12 colaboradores) y el bajo con
17% (06 colaboradores).como quinta y ultima dimension se tiene a la empatia, en
donde se tiene en el 56% (20 colaboradores) para el medio, seguido del alto con
el 28% (10 colaboradores) y el bajo con 17% (06 colaboradores). Ante los
resultamos emitidos podemos observar que existe una equidad en el nivel medio,
lo cual representa un indicador en términos regulares para Centro de Salud La

Victoria Sector II, Region Lambayeque.
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4.2. Anélisis Estadistico Inferencial:
Para realizar la contrastacion de hipotesis se aplicé la prueba de normalidad
donde las variables cultura organizacional y calidad del servicio siguen una
distribucion normal ya que la significancia o p-valor es mayor del 0,05 en ambos
casos, a partir de ello se empleara la prueba de Pearson para medir las
correlaciones de las variables. (Anexo)
Tabla 5
Resultado de la Prueba de Normalidad
Pruebas de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl. Sig. Estadistico  gl. Sig.
V1 Cultura Organizacional 0,070 36 0,200* 0,979 36 0,714
V2 Calidad del Servicio 0,084 36 0,200* 0,969 36 0,402

Fuente: Datos que se obtuvieron de las encuestas (elaboracién propia)

Interpretacion.- En la tabla se pueden observar los resultados de la prueba de

normalidad, en donde tomando en cuenta la cantidad de la muestra encuestada que

es de 36 colaboradores, cifras que esta por debajo de 50, es por ello que se consideré

la prueba de Shapiro-Wilk, asi mismo se observa que ambas variables, es decir,

cultura organizacional y calidad del servicio sigue una distribucién normal ya que el p-

valor es del 0,714 y 0,402 respectivamente, cifra que se encuentra por encima del a

(0,05) es por ello que se empleara la prueba de Pearson para medir las correlacion de

las variables.
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Contrastacion de la Hipotesis General

Hg: La cultura organizacional y la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria

Sector I, Region Lambayeque, Ao 2024 se relacionan significativamente.

HO: La cultura organizacional y la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria

Sector I, Region Lambayeque, Afio 2024 no se relacionan significativamente.

Tabla 6
Correlacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio
Cultura Calidad de
Organizacional Servicio
Coeficiente de 1,000 0,332*
Cultura correlacion
Organizacional Sig. (bilateral) . 0,048
Rho de N 36 36
Pearson Coeficiente de 0,332* 1,000
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 0,048
N 36 36

Nota: Presenta el analisis inferencial de la Hipétesis General

Interpretacion: Se plasma en la tabla la relacién entre ambas variables en estudio
como son la cultura organizacional y la calidad de servicio, en donde se evidencia
que, si se presenta una correlacion, por presentar un nivel de significancia o p-valor
del 0,048 cifra que esta por debajo del 0,05 que es el indicador para establecer la
correlacion entre ambas variables, también se muestra el coeficiente de dicha
correlacion que es 0,332* el cual y segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
enuncia que se trata de una correlacién positiva baja; por lo tanto y ante estos
resultados se rechaza enfaticamente la hipétesis Nula y se da por aceptado la
hipotesis de la investigacion, concluyendo que si existe como muestran los
resultados una asociacién entre ambas variables en estudio, es decir, que si la
cultura organizacional presenta mejoras en los colaboradores del Centro de Salud
La Victoria Sector I, Region Lambayeque, la calidad del servicio mejorara en el

mismo sentido y magnitud del 33%.
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Contrastacion de la Hip6tesis Especifica 03

Tabla 7
Correlacion entre la dimensién implicacion y la calidad de servicio
) . Variable
Dimension
. CALIDAD DE
IMPLICACION
SERVICIO
. . Coeficiente de correlacion 1,000 -0,368
Dimension
. Sig. (bilateral) 0,367
IMPLICACION
Rho de N 36 36
Spearman Variable Coeficiente de correlacién -0,368 1,000
CALIDAD DE  Sig. (bilateral) 0,367
SERVICIO N 36 36

Interpretacion: En la tabla 07 se llega a definir que no presenta ningun tipo de

correlacion entre la dimension implicacion y la calidad de servicio, sefialando como

evidencia que el nivel de significancia o p valor es del 0,367; indicador que esté

muy por encima del 0,05 que es la cifra referencial para establecer la correlacion

entre ambas, por lo tanto se evidencia la no existencia de una asociacion entre la

dimensién implicacion y la variable calidad de servicio en los colaboradores del

Centro de Salud La Victoria Sector I, Region Lambayeque, Afio 2024.
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Tabla 8

Correlacién entre la dimensién consistencia y la calidad de servicio

] . Variable
Dimension
CALIDAD DE
CONSISTENCIA
SERVICIO
Coeficiente de 1,000 0,229
Dimensiéon correlacion
CONSISTENCIA  Sig. (bilateral) 0,179
Rho de N 36 36
Spearman ] Coeficiente de 0,229 1,000
Variable .
correlacion
CALIDAD DE
Sig. (bilateral) 0,179
SERVICIO
N 36 36

Interpretacion: En la tabla 08 se llega a definir que no presenta ningun tipo de

correlacion entre la dimension consistencia y la calidad de servicio, sefialando como

evidencia que el nivel de significancia o p valor es del 0,179; indicador que esta por

encima del 0,05 que es la cifra referencial para establecer la correlacion entre

ambas, por lo tanto se evidencia la no existencia de una asociacion entre la

dimensién consistencia y la variable calidad de servicio en los colaboradores del

Centro de Salud La Victoria Sector Il, Regién Lambayeque, Afio 2024.
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Tabla 9

Correlacién entre la dimensién adaptabilidad y la calidad de servicio

) . Variable
Dimensidn
CALIDAD DE
ADAPTABILIDAD
SERVICIO
Coeficiente de 1,000 0,341
Dimension correlacion
ADAPTABILIDAD Sig. (bilateral) 0,042
Rho de N 36 36
Spearman i Coeficiente de 0,341 1,000
Variable y
correlacion
CALIDAD DE
Sig. (bilateral) 0,042
SERVICIO
N 36 36

Interpretacion: Entre la tercera dimension llamada adaptabilidad y la variable

calidad de servicio, se observa que presenta una correlacion positiva baja, segun

el coeficiente (r=0,341*), este resultado es validado con un nivel de significancia (p-

valor) del 0,042 lo que es menor que el establecido de 0,05. En consecuencia, se

establece que existe una relacién entre la dimension adaptabilidad y la variable

calidad de servicio en el Centro de Salud La Victoria Sector Il, Regién Lambayeque,

Afo 2024. En otras palabras, si la adaptabilidad mejora, la calidad de servicios

también mejorara en un 34% en la misma direccion y magnitud.
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Tabla 10

Correlaciéon entre la dimensién mision y la calidad de servicio

. L, Variable
Dimension
. CALIDAD DE
MISION
SERVICIO
) » Coeficiente de correlacion 1,000 0,449
Dimension
. Sig. (bilateral) 0,006
MISION
Rho de N 36 36
Spearman Variable Coeficiente de correlacion 0,449 1,000
CALIDAD DE Sig. (bilateral) 0,006
SERVICIO N 36 36

Interpretacion: Para la cuarta y ultima dimensién llamada mision y la variable

calidad de servicio, se observa que presenta una correlacién positiva moderada,

segun el coeficiente (r=0,449**), este resultado es validado con un nivel de

significancia (p-valor) del 0,006 lo que es menor que el establecido de 0,05. En

consecuencia, se establece que existe una relacion entre la dimension mision y la

variable calidad de servicio en el Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region

Lambayeque, Afio 2024. En otras palabras, si la mision mejora, la calidad del

servicio también mejorara en un 45% en la misma direccién y magnitud.
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4.3. Discusion de los resultados

En relacién al objetivo general establecido en la investigacion, que consistia en
determinar la relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio del Centro
de Salud La Victoria Sector Il, Region Lambayeque, Afio 2024, se puede concluir que
efectivamente existe una correlacion entre estas dos variables, sin embargo, esta
correlacion es de naturaleza positiva baja, de acuerdo a los criterios proporcionados
por Herndndez Sampieri y Mendoza (2018). Esto significa que, si se logra mejorar la
cultura organizacional, la calidad de servicio de los colaboradores también mejorara
en la misma direccion. Esta conclusion se respalda en el nivel de significancia, que
arrojo un valor de 0,048 por debajo del promedio del 0,05 (establecido como nivel de
significancia), lo que lleva a la aceptacién de la hipotesis de investigacion y al rechazo
de la hipétesis nula. Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,332*,
indicando una correlacion positiva baja de intensidad, como se define en la tabla de

correlacion proporcionada por Hernandez Sampieri y Mendoza.

Comparando los hallazgos de esta investigacion con otros estudios previos realizados
en contextos similares, se pueden extraer algunas conclusiones interesantes. Por
ejemplo, la tesis de Correa & Timoteo (2023) en su tesis denominada: “Cultura
organizacional y calidad de servicio en un establecimiento de salud en Piura, 2023”
cuyo objetivo fue establecer la relacién con culturas organizacionales y calidades de
servicios con instalacién de salud de Piura, en donde se encontraron relaciones
positivas significativas de grados muy fuertes con culturas organizacionales y
calidades de servicios con establecimientos de salud de Piura en 2023 (Rho=0.9670,
Sig.=0.0000), confirmando hipétesis del estudio. En conclusion, en forma que las
culturas organizacionales se desarrollan mejor, mayores son las calidades de
servicios. Contrastando con la investigacion de Ortega (2023) con su tesis: “Cultura
organizacional y la calidad de servicio en la atencion al huésped de una empresa
hotelera de Cusco”, su propésito fue establecer la existencia de la relacion con las
culturas organizacionales y calidades de servicios con atenciones en huéspedes en
las empresas hoteleras. El resultado indico la correlacion significativa altas con
culturas organizacionales y calidades de servicios, con Rho=0.8700. Se concluyo que
las culturas organizacionales solidas garantizan altos niveles de calidad de servicios

con atenciones a los huéspedes de empresas hoteleras.
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Asi mismo, comparado con lo manifestado por Omonte y Saavedra (2022) analizaron
la relacion entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en una municipalidad
de Huaral en donde se encontré una asociacion positiva moderada entre la cultura

organizacional y la dimension percepcion (Rho = 0.617, p = 0.000).

Los resultados de esta investigacion respaldan la relacion propuesta en el objetivo
general. En efecto, se ha encontrado una correlacion entre las variables, lo que
significa que un aumento del 100% en la cultura organizacional se traduce en un
incremento del 33% en la calidad de servicio. Aunque esta correlacion es
relativamente media en términos de intensidad, aun es significativa y sugiere que
mejorar la cultura organizacional puede influir positivamente en la calidad de servicio

de los colaboradores hacia la organizacion.

En cuanto al primer objetivo de la investigacion, el cual fue el de conocer el nivel de la
cultura organizacional del Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region Lambayeque,
Afo 2024, los resultados muestran que el 86% (31 colaboradores) se encuentran en
el nivel medio, seguido por un 14% (05 colaboradores) en el nivel bajo y ninguno para

el alto.

En relacién a los resultados proporcionados por los encuestados, se observa que ocho
de cada diez usuarios se encuentran en el nivel medio, lo que representa en términos
regulares en cuanto a la cultura organizacional del Centro de Salud La Victoria Sector
Il, Region Lambayeque, Afio 2024

En cuanto al segundo objetivo de la investigacion, el cual fue el de describir el nivel
de la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region
Lambayeque, Ao 2024, se observa que el 58% (21 colaboradores) se ubican en el
nivel medio, el 25% (09 colaboradores) se encuentra en el nivel alto, y el 17% (06
colaboradores) en el nivel bajo. Estos resultados indican una ligera tendencia positiva

por parte de los colaboradores para con institucion.

En relacion a los resultados proporcionados por la poblacién encuestada, se observa
una regularidad en las respuestas en el sentido de que mas de las tres cuartas partes
no respondieron para el nivel bajo a la variable calidad de servicio, o que evidencia
una buena percepcion de los usuarios para con el personal del Centro de Salud La
Victoria Sector I, Region Lambayeque, Afio 2024.
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Comparando los hallazgos de esta investigacion con otros estudios previos realizados
en contextos similares, se pueden extraer algunas conclusiones interesantes. Por
ejemplo, la tesis de Calderon (2023) en donde analizdé la relacion de cultura
organizacional y calidad del servicio del Hospital Universitario de Guayaquil; llego al
resultado en donde indicé un alto porcentaje en la cultura organizacional en ambientes
laborales, lo que influyen de forma positiva en servicios médicos que brindan con los
personales de Hospital. Asi mismo Correa & Timoteo (2023) en su tesis denominada:
“Cultura organizacional y calidad de servicio en un establecimiento de salud en Piura,
2023” mostrd niveles medios de culturas organizacionales (62.30%) y niveles medios

de calidades de servicios (73.60%).

Contrariamente con lo manifestado por Polanco (2019) en donde evalué la asociacion
de cultura organizacional y la calidad del servicio en la red de salud Il de Cajamarca,
con resultados en donde el 75% de los trabajadores evaluo la cultura organizacional
como deficiente, mientras que el 50% de los usuarios informé que sus problemas de
consulta fueron resueltos, el 52% manifestd sentirse satisfecho, y el 71% afirmo

sentirse tratado con respeto y confianza.

En relacion al tercer objetivo especifico, el cual es el de identificar la relacion ente las
dimensiones implicacién, consistencia, adaptabilidad y misién con la variable calidad
de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector Il, Regién Lambayeque, Afio 2024,
se puede confirmar que efectivamente existen correlaciones entre algunas de ellas,
En relacion al tercer objetivo especifico, el cual es el de identificar la relaciéon ente las
dimensiones implicacién, consistencia, adaptabilidad y misién con la variable calidad
de servicio del Centro de Salud La Victoria Sector I, Region Lambayeque, Afio 2024,

se puede confirmar que efectivamente existen correlaciones entre algunas de ellas.

Para la primera dimension llamada implicacion, se llega a plasmar que no presenta
ningun tipo de correlacion entre la dimension implicacién y la calidad de servicio,
sefialando como evidencia que el nivel de significancia o p valor es del 0,367; indicador
que esta muy por encima del 0,05 que es la cifra referencial para establecer la
correlacion entre ambas. Comparando con lo estipulado por Correa & Timoteo (2023)
en su tesis denominada: “Cultura organizacional y calidad de servicio en un
establecimiento de salud en Piura, 2023” se obtuvo como resultados en cuanto a la
correlacion entre la dimension de implicacion (Rho=0.9550) y la variable calidad de

servicio, en donde se obtuvo una correlacion positiva muy fuerte y significativa
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(Sig.=0.000), en donde se puede observar que contrariamente si existe relacion de
categoria positiva muy alta lo que se muestra un resultado contrario para el caso de

la presente investigacion, en relacion a esta dimension.

De igual manera para la segunda dimension denominada consistencia, se observo
que no presenta ningun tipo de correlacion entre la dimensién consistencia y la calidad
de servicio, sefialando como evidencia que el nivel de significancia o p valor es del
0,179; indicador que esta por encima del 0,05 que es la cifra referencial para
establecer la correlacion entre ambas, al comparar con el estudio de por Polanco
(2019) en donde buscé la asociacion de cultura organizacional y la calidad del servicio
en la red de salud Il de Cajamarca, obteniendo una relacion positiva moderada entre
la cultura organizacional y la dimension consistencia (Rho = 0.649); contrariamente
con los resultados obtenidos de Correa & Timoteo (2023) en su tesis denominada:
“Cultura organizacional y calidad de servicio en un establecimiento de salud en Piura,
2023” se obtuvo como resultados en cuanto a la correlacion entre la dimension de
implicaciéon (Rho=0.9550) y la variable calidad de servicio, en donde si se evidencia

una alta correlacién entre ambas.

Para la tercera dimension llamada adaptabilidad se evidencié una correlacion positiva
baja con la variable calidad de servicio, segun el coeficiente (r=0,341*), este resultado
es validado con un nivel de significancia (p-valor) del 0,042 lo que es menor que el
establecido de 0,05. En consecuencia, se establece que existe una relacién entre
ambas; comparando con lo estipulado por Correa & Timoteo (2023) en su tesis
denominada: “Cultura organizacional y calidad de servicio en un establecimiento de
salud en Piura, 2023” se obtuvo como resultados en cuanto a la correlacion entre la
adaptabilidades (Rho=0.907) y la variable calidad de servicio con una intensidad
positiva muy fuerte y significativa (Sig.=0.000), en donde se puede observar que
obtuvo los mismo resultados de la presente investigacion, en relacion a esta

dimension.

En cuanto a la cuarta y ultima dimension denominada mision, se observa una relacion
con la variable calidad de servicio, al presentar una correlacion positiva moderada,
segun el coeficiente (r=0,449**), este resultado es validado con un nivel de
significancia (p-valor) del 0,006 lo que es menor que el establecido de 0,05.
Comparando con lo investigado por Polanco (2019) en donde busco la asociacion de
cultura organizacional y la calidad del servicio en la red de salud Il de Cajamarca. En
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donde se encontrd una relacion positiva moderada entre la cultura organizacional y la
dimension mision (Rho = 0.671). De igual manera con Correa & Timoteo (2023) en su
tesis denominada: “Cultura organizacional y calidad de servicio en un establecimiento
de salud en Piura, 2023” se obtuvo como resultados en cuanto a la correlacion entre
calidades de servicios y la dimension mision (Rho=0.960) en donde se obtuvo una

correlacién positiva muy fuerte y significativa (Sig.=0.000).
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V.

CONCLUSIONES

1.

Con relacién al objetivo general que fue el de determinar la relacién entre
la cultura organizacional y la calidad de servicio del Centro de Salud La
Victoria Sector I, Region Lambayeque, Ao 2024, se evidencio que el nivel
de significancia fue del 0,048 cifra menor al valor estadistico de 0,05, lo cual
confirma que si existe correlacion positiva baja entre las variables, es decir,
que si la aplicacion de la cultura organizacional presenta mejoras, la calidad

de servicio también mejorara en el mismo sentido y magnitud del 33%.

En cuanto al objetivo especifico nimero 1, cuyo propdsito fue conocer el
nivel de la cultura organizacional del Centro de Salud La Victoria Sector II,
Region Lambayeque, Afio 2024, se observd que el 86% de los

colaboradores indicaron el nivel medio.

En relacion al objetivo especifico niumero 2, que tenia como finalidad
describir el nivel de la calidad de servicio del Centro de Salud La Victoria
Sector I, Region Lambayeque, Ao 2024, se observé que predominé

también el nivel medio en un 58%.

No presento relacion entre la dimension implicacion y la calidad de servicio
por mostrar una significancia del 0,367 cifra mayor al maximo establecido

para darse la asociacion (0,05)

No presento relacion entre la dimensién consistenciay la calidad de servicio
por mostrar una significancia del 0,179 cifra mayor al maximo establecido

para darse la asociacion (0,05)

Si presentd relacion entre la dimension adaptabilidad y la calidad de
servicio por mostrar una significancia del 0,042 cifra menor al maximo
establecido para darse la asociacién (0,05) con una correlacion positiva
baja del 34%

Si presentd relacion entre la dimension mision y la calidad de servicio por
mostrar una significancia del 0,006 cifra menor al maximo establecido para

darse la asociacion (0,05) con una correlacion positiva moderada del 45%

30



VI.

RECOMENDACIONES

A la direccion del Centro de salud llevar a cabo talleres, programas y
politicas centrado en la mejora continua de sus colaboradores
transmitiéndoles un sentido de identidad y facilitando la generacion de
compromiso antes que el interés individual, con visién y valores en la

organizacion.

Para mejorar el nivel de la cultura organizacional del centro de salud, el
personal debe asistir a programas orientados a mejorar la atencion
prestada, cumpliendo con las expectativas y necesidades de sus usuarios
y poder asi sastifacer de manera eficaz las necesidades aparentes.

Para mejorar nivel de la calidad de servicio, la alta direccion debe llevar a
cabo mejoras con un enfoque en la eficacia y la eficiencia con el objetivo
de mantener la percepcion de correlacion existente entre todas las

dimensiones de la variables.

Para mejorar la implementacion, es crucial considerar diversos aspectos
gue afectan tanto la eficiencia operativa como la calidad del servicio a los
pasientes , aumentar la eficiencia administrativa , optimizan los recursos y

garantizan un mejor ambiente para los pasientes y el personal.

Para mejorar la consistencia de la cultura organizacional, implementar la
formacién de equipos interfuncionales para dar solucion a los problemas
gue se presenten, midiendo los resultados de desempefio colectivo,
premiando su eficacia lo que incrementara el interés por mejorar las tareas

asignadas y un proceso agil y oportuno en la atenciéon de los pacientes.
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6.

Para mejorar la adaptabilidad de la cultura organizacional, se debe realizar
encuestas de satisfaccion periédicamente, para identificar limitaciones y
establecer los correctivos necesarios elevando la motivacion y el
compromiso en los trabajadores, para mejorar la atencion y brindar un

servicio de calidad.

Para mejorar la misién de la institucién, se deben desarrollar talleres
trimestrales, a cargo de un especialista que promueva el conocimiento
aplicado, la motivacion y el compromiso, con actividades conjuntas entre
las diversas areas, que promuevan la calidad, cooperacién, comunicacion,
coordinacion, solidaridad y empatia para brindar soluciones satisfactorias a

los pacientes, generando cambios positivos en la imagen institucional.
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Anexo |. Matriz de consistencia.

. VARIABLES Y . TECNICAS E
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DIMENSIONES | METODOLOGIA MUESTRA INTRUMENTOS
Problema General: Objetivo General: Hipdtesis Alterna: Variable 1: Tipo de Poblacién: Técnicas:
¢, Cémo se relacionan la cultura Determinar la relacién entre la La cultura Cultura Investigacion: La poblacién Encuesta
organizacional y la calidad de cultura organizacional y la calidad | organizacional y la Organizacional Bésica estuvo
servicio del Centro de Salud La de servicio del Centro de Salud La | calidad de servicio conformada | Instrumentos:
Victoria Sector Il, Region Victoria Sector Il, Regién del Centro de Salud | Dimensiones: Nivel de por un total de | Cuestionario
Lambayeque, Afio 2024? Lambayeque, Afio 2024 La Victoria Sector II, | o Implicacion. Investigacion: 36
Region ¢ Consistencia Descriptivo colaboradores
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Lambayeque, Afio « Adaptabilidad Correlativo del Centro de

e ¢ Cual es el nivel de la cultura
organizacional del Centro de Salud
La Victoria Sector I, Region
Lambayeque, Afio 20247

e ¢ Cual es el nivel de la calidad de
servicio del Centro de Salud La
Victoria Sector Il, Regién
Lambayeque, Afio 20247

e ; Como se relacionan las
dimensiones implicacién,
consistencia, adaptabilidad y mision
con la variable calidad de servicio
del Centro de Salud La Victoria
Sector I, Region Lambayeque, Afio
20247

e Conocer el nivel de la cultura
organizacional del Centro de
Salud La Victoria Sector I,
Regién Lambayeque, Afo 2024

e Describir el nivel de la calidad
de servicio del Centro de Salud
La Victoria Sector Il, Region
Lambayeque, Afio 2024

¢ Identificar la relacién ente las
dimensiones implicacién,
consistencia, adaptabilidad y
misién con la variable calidad
de servicio del Centro de Salud
La Victoria Sector Il, Region
Lambayeque, Afio 2024

2024 se relacionan
significativamente

Hipotesis Nula:
La cultura
organizacional y la
calidad de servicio
del Centro de
Salud La Victoria
Sector I, Regién
Lambayeque, Afio
2024 no se
relacionan
significativamente.

e Mision

Variable 2:
Calidad de
Servicio

Dimensiones:

» Confiabilidad.

e La capacidad
de respuesta.

¢ Elementos
tangibles.

e Seguridad.

e Empatia.

Método General:
Cientifico

Disefio:
Disefio descriptivo
simple no
experimental de
corte transversal.

Salud La
Victoria Sector
II, Regidn
Lambayeque

Muestra:
La muestra
esta también
conformada por
los 36
colaboradores
de la poblacion,
es decir, es
una muestra
censal.

Muestreo:
No aplica




Anexo Il. Operacionalizacion de variables.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION INSTRUMENTOS
Empoderamiento Ordinal
La cultura Implicacion Trabajo en Equipo
organizacional se P Desarrollo de Totalmente
define como un Capacidades en
conjunto de normas Valores Centrales desa(il;erdo
de conducta, . . Acuerdos
La cultura Consistencia ) .,
supuestos O Coordinacion e
organizacional se P En
fundamentales, liz6 Integracion
actitudes y valores analizé tomando _ _ desacuerdo
VARIABLE 1: que son compartidos en cuenta sus Orlent_amon al (2)
CULTURA dentro de la empresa. dimzl;zg(rjones gﬁ?rﬁgcién al Indiferente Cuestionario
ORGANIZACIONAL Estos elementos se Implicacié ' Adaptabilidad i 3
reflejan en el mplcacion, Cliente )
sentimiento consistencia, Aprendizaje
comportamienfo y adaptabilidad y Organizativo De acuerdo
mentalidad tanto de mision. Direccion (4)
la empresa como de clony
sus integrantes N proposn_os Totalmente
Misién estratégicos de acuerdo

(Mikusova et al.,
2023).

Metas y objetivos
Vision

®)




DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION INSTRUMENTOS
Acuerdos
Confiabilidad | Historial Ordinal
Tiempo
L fiabl Informacion rapida Totaln;ente
rec;u\égcl%nedel Capacidad de | Seguimiento desaecuerdo
La calidad de , : respuesta Programacion
—C . impuesto predial e 1)
servicio, se orienta al . rapida
se analizo
desfase entre las tomando en inf UGt En
i nfraestructura
VARIABLE 2: expectativas de cuenta las Elementos | Apariencia de | desacuerdo
rendimiento previas a - pariencia de 10s
a experiencia del | . , g . .
SERVICIO . dimensiones: Exhibicion Cuestionario
servicio y la o _
. Confiabilidad, Indiferente
percepcion del capacidad de (3)
servicio que ha tenido rgspuesta Gen_eracién de
el cliente tras recibirlo elementos Seguridad confianza De acuerdo
(Bradley y Wang, tanaibles Credibilidad 4
2022) givles, Confidencialidad )
seguridad y
empatia. Conocimiento del Totalmente
cliente de acuerdo
Empatia Atencion (5)

personalizada
Trato al cliente




Anexo lll. Autorizacion de la Institucioén.

OFICINA DE RECURSOS HUMANOS
{3} ooeEp0 oo 0f - GERENCIA REGIONAL AREA DE CAPACITACION
LAMBAYEQUE DE saLup

"ANO DEL BICENTENARIO DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA
INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS
BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO

Expediente N°515433951-0
CARTA DE AUTORIZACION N °155
REALIZAR PROYECTO DE TESIS

Srta, Fernandez Davila Gabi Adeli
Facultad de Comunicacion, Empresa y Negocios - FACEN
Universidad Particular e Chiclayo.

Es grato dirigirme a usted y expresarle mi cordial saludo y atendiendo a lo requerido mediante expedients
de la referencia, comunicarle que la Oficina de Capacilacion de esta Gerencia Regional de Salud

a Lambayeque AUTORIZA realizar su proyecto de investigacion titulado “CULTURA ORGANIZACIONAL Y
CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO DE SALUD LA VICTORIA SECTOR Il REGION LAMBAYEQUE
ANO 2024," aprobado segin Carta N°015-2024-D-FACEN-UDCH de fecha 01 de Junio del 2024, en
mérito al Convenio Marco Interinstitucional firmado entre su Universidad y nuestra Gerencia Regional de
Salud.

Arealizarse en el Establecimiento de Salud La Victoria S -1l a partir del:

Del: 03 de Julio del 2024
Al: 03 de Agosto del 2024

Solicitando al jefe del establecimiento de salud brindar |as facilidades para la realizacion del proyecto de

investigacion, respetando la privacidad espacios y tiempos. El resultado de dicha investigacion debera ser
alcanzado en un ejemplar a la Oficina de Capacitacion al email: capacitacion. geresa@gmail.com

Chiclayo 02 de Julio del 2024

mranca belasqu.e;
(5 wuncm ECURSOS WUMANGS

RLWV/nypn
cc: Archivo 52 oayn



Anexo IV. Declaracion jurada de consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado colaborador del Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region
Lambayeque, solicito su apoyo para la realizacion de la investigacion denominada
“Cultura organizacional y calidad de servicio en el Centro de Salud La Victoria Sector

II, Regién Lambayeque, Afio 2024”.

Se detalla que:

= La encuesta estad conformada por dos cuestionaros de 23 items para la primera
variable denominada cultura organizacional y de 15 para la segunda variable
calidad de servicio, las cuales deberan ser respondidas con total honestidad.

» Lainformacion que se me brinde sera utilizada Unicamente para esta investigacion,
ademas de que los datos obtenidos con la encuesta seran tratados de manera

anoénima.

= La participacion en la mencionada encuesta es totalmente voluntaria, en el cual el

encuestado tiene la libertad de responder las preguntas que considere.

= Sisurgen dudas acerca de la investigacion, el cliente puede realizar las consultas

gue considere necesarias.

Chiclayo, febrero del 2024.

DNI: 46662372



Anexo V. Instrumentos de recolecciéon de datos.

CUESTIONARIO SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL

Instrucciones: La presente técnica de la Encuesta tiene por finalidad recoger
informacion sobre la investigacion titulada: “Cultura organizacional y calidad de
servicio en el Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region Lambayeque, Afio 2024”,
la misma que esta compuesta por un conjunto de preguntas, donde luego de leer dicha
interrogante debe elegir la alternativa que considere correcta, marcando para tal fin
con un aspa (X). Se le recuerda, que esta técnica es anénima, se agradece su

participacion.

Totalmente en _ Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Dimension N° 01 - Implicacion 112|334

Indicador N° 01: Empoderamiento

1. La mayoria de los colaboradores del Centro de Salud La Victoria Sector
Il estdn muycomprometidos con su trabajo.

Indicador N° 02: Trabajo en Equipo

2. Se fomenta activamente la cooperacion entre losdiferentes
colaboradores de esta organizacion.

3. Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo.

Indicador N° 03: Desarrollo de Capacidades

4. Este Centro de Salud invierte continuamente en el desarrollo de las
capacidades de sus colaboradores.

5. La capacidad de los colaboradores es vista como una fuente
importante de ventaja competitiva

Dimension N° 02 - Consistencia 112 |31| 4

Indicador N° 01: Valores Centrales

6. Existe un conjunto de valores claro y consistente que rige la forma
en que nos conducimos.

7.Existe un cédigo ético que guia nuestro comportamiento y nos ayuda a
distinguir lo correcto.

Indicador N° 02: Acuerdos

8. Nos resulta facil lograr el consenso, aun en temas dificiles.

9. Existe un claro acuerdo acerca de la forma correcta e incorrecta de hacer
las cosas.




Indicador N° 03: Coordinacion e Integracion

10. Es sencillo coordinar proyectos entre los diferentes colaboradores de esta
organizacion.

11. Existe una buena alineacion de objetivos entre los diferentes niveles
jerarquicos.

Dimension N° 03 - Adaptabilidad

Indicador N° 01: Orientacién al Cambio

12. Respondemos bien a los cambios del entorno.

13. Adoptamos continuamente nuevas y mejores formas de hacer las cosas.

Indicador N° 02: Orientacién al Cliente

14. Los comentarios y recomendaciones de nuestros usuarios conducen a
menudo a introducir cambios.

15. Fomentamos el contacto directo de nuestro personal con los pacientes

Indicador N° 03: Aprendizaje Organizativo

16. La innovacion es algo que fomenta la empresa

17. El aprendizaje es un objetivo importante en nuestro trabajo cotidiano.

Dimensidn N° 04 - Mision

Indicador N° 01: Direccion y propésitos estratégicos

18. Este Centro de Salud tiene una mision clara que le otorga sentido y rumbo
a nuestro trabajo.

19. Esta Institucién tiene una clara estrategia de cara al futuro.

Indicador N° 02: Metas y objetivos

20. Existe un amplio acuerdo sobre las metas a conseguir.

21. Los lideres y directores fijan metas ambiciosas pero realistas.

Indicador N° 03: Vision

22. Tenemos una vision compartida de cdmo sera esta Institucion en el futuro.

23. Nuestra visidn genera entusiasmo y motivacion entre nosotros

Nota. Adaptado de Correa & Timoteo (2023).



CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: La presente técnica de la Encuesta tiene por finalidad recoger
informacion sobre la investigacion titulada: “Cultura organizacional y calidad de
servicio en el Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region Lambayeque, Afio 2024”,
la misma que esta compuesta por un conjunto de preguntas, donde luego de leer dicha
interrogante debe elegir la alternativa que considere correcta, marcando para tal fin
con un aspa (X). Se le recuerda, que esta técnica es anénima, se agradece su

participacion.

Totalmente en _ Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° Dimension N° 01 - Confiabilidad 1 2 3 4
Indicador N° 01: Acuerdos
1 La documentacion emitida por el servicio emitido corresponde
a lo acordado inicialmente con la Institucion.
Indicador N° 02: Historial
2 El Centro de Salud mantiene un registro detallado de los
servicios que usted realiza.
Indicador N° 03: Tiempo
3 El Centro de Salud entrega el servicio en el tiempo acordado
con el paciente.
Dimension N° 02 - La capacidad de respuesta 1 2 3 4
Indicador N° 01: Informacién rapida
4 El servicio que brinda en el Centro de Salud es atendido de
manera inmediatamente al paciente.




Indicador N° 02: Seguimiento

Si en el servicio brindado al paciente no obtiene respuesta, usted
insiste inmediatamente.

Indicador N° 03: Programacion rapida

Cuando se realiza la programacion de una cita, esta se le hace
de manera rapida al paciente.

Dimension N° 03 - Elementos tangibles

Indicador N° 01: Infraestructura

El Centro de Salud cuenta con ambientes comodos para brindar
un buen servicio a sus pacientes.

Indicador N° 02: Apariencia de los colaboradores

El personal de atencion de la Institucion siempre esta bien
vestido y con buena apariencia.

Indicador N° 03: Exhibicion

Este Centro de Salud muestra en forma entendible los servicios
que ofrece.

Dimension N° 04 - Seguridad

Indicador N° 01: Generacién de confianza

10

El Centro de Salud cuenta con seguridad ante robos y otros.

Indicador N° 02: Credibilidad

11

El presupuesto por parte del Estado le otorga la seguridad
debida para seguir realizando su actividad laboral.

Indicador N° 03: Confidencialidad

12

La informacién que comparte con esta Institucion se encuentra a
buen resguardo.

Dimension N° 05 - Empatia

Indicador N° 01: Conocimiento del cliente

13

Por lo general el Centro de Salud conoce los requerimientos y
necesidades de sus pacientes.

Indicador N° 02: Atencidn personalizada

14

Esta Institucion brinda una atencion personalizada a cada
paciente.

Indicador N° 03: Trato al cliente

15

En el Centro de Salud siempre se le da un buen trato al paciente.

Nota. Adaptado de Correa & Timoteo (2023).




Anexo VI. Juicio de Expertos

UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS

Informe de opinion de expertos del instrumento de Investigacion

- DATOS GENERALES

L
1.1.

Apellidos y Nombres
1.2. D.N.I
1.3. Institucion donde labora

1.4. Autor del Instrumento
1.5. Titulo de la Investigacion

: Mg. Valdiviezo Carhuachinchay Sandra
: 03117083

: Jefa de Centros de Produccion — USS

: Bach. Fernandez Davila Gabi Adeli

: Cultura organizacional y calidad de servicio

en el Centro de Salud La Victoria Sector Il, Region Lambayeque, Afio 2024

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
Evalle cada item y cologue la puntuacion que usted crea conveniente. La puntuacién debe
ser entre: 01 — 40 DEFICIENTE; 41 — 90 REGULAR; 91 — 100 EXCELENTE.

o DEFICIENTE REGULAR | EXCELENTE
N ITEMS INDICACIONES (01 - 40) (41 - 90) (91 - 100)
) Esta formulada con lenguaje
1 Claridad apropiado X
L Esta expresado en capacidades
2 Objetividad observables X
Adecuado con la innovacion y la
3 Actualidad mejora continua de los servicios X
educativos.
o Existe organizacion logica en el
4 Organizacion instrumento X
Comprende los aspectos de
5 Suficiencia cantidad y calidad con respecto X
a las variables de investigacion
- Adecuado para valorar aspectos
6 | Intencionalidad de las variables de investigacion X
. . Basado en aspectos teoricos de
7 Consistencia conocimiento X
Existe coherencia entre los
8 Coherencia indices e indicadores y X
dimensiones
. La estrategia responde al
9 Metodologia propésito de la investigacion X

lil.- OPINION DE APLICABILIDAD : Aplicacion a la poblacion de estudio.
IV.- PROMEDIO DE VALORACION: 100%

W

Valdiviezo Carhuachinchay Sandra Isabel

DNI- 03117083

Chiclayo, Junio 2024




UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS

Informe de opinion de expertos del instrumento de Investigacion

.- DATOS GENERALES

1

1.1.
1.2,
1.3.

Apellidos y Nombres

D.N.I

Institucion donde labora
1.4. Autor del Instrumento
1.5. Titulo de la Investigacion

1 48454519

: Mg. Arevalo Castillo Jossie Mirella

: Centro de Salud Morro Solar, Jaén|
: Bach. Fernandez Davila Gabi Adeli
: Cultura organizacional y calidad de servicio

en el Gentro de Salud La Victoria Sector II, Reglon Lambayeque, Afio 2024

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
Evalle cada item y coloque la puntuacion que usted crea conveniente. La puntuacion debe

ser entre: 01 — 40 DEFICIENTE; 41

— 90 REGULAR; 91 — 100 EXCELENTE.

o DEFICIENTE | REGULAR | EXCELENTE
N ITEMS INDICACIONES (01 - 40) (41 - 90) (91 - 100)
) Esta formulada con lenguaje
1 Claridad apropiado X
o Esta expresado en capacidades
2 Objetividad observables X
Adecuado con la innovacién y la
3 Actualidad mejora continua de los servicios X
educativos.
. Existe organizacion logica en el
4 Organizacion instrumento X
Comprende los aspectos de
5 Suficiencia cantidad y calidad con respecto X
a las variables de investigacion
- Adecuado para valorar aspectos
6 | Intencionalidad de Ias variables de investigacion X
7 Consistencia Basado en aspectos teodricos de X
conocimiento
Existe coherencia entre los
8 Coherencia indices e indicadores y X
dimensiones
9 Metodologia La estrategia responde al X

proposito de la investigacion

li.- OPINION DE APLICABILIDAD : Aplicacion a la poblacion de estudio.
IV.- PROMEDIO DE VALORACION: 100%

Mg. Jossie Mirella Arevalo Castillo
DNI:48454519

Chiclayo, Junio 2024




UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS

Informe de opinion de expertos del instrumento de Investigacion

- DATOS GENERALES

L.
1.1.

Apellidos y Nombres
1.2. D.N.I
1.3. Institucion donde labora

1.4. Autor del Instrumento
1.5. Titulo de la Investigacion

: Mg. Huertas Lluncor, Yovanna
: 16789313

: Docente de la Universidad Tecnologica del Peru
: Bach. Fernandez Davila Gabi Adeli
: Cultura organizacional y calidad de servicio

en el Gentro de Salud La Victoria Sector Il, Region Lambayeque, Afio 2024

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
Evalle cada item y coloque la puntuacion que usted crea conveniente. La puntuacion debe
ser entre: 01 — 40 DEFICIENTE; 41 — 90 REGULAR; 91 — 100 EXCELENTE.

o DEFICIENTE | REGULAR | EXCELENTE
N ITEMS INDICACIONES (01 - 40) (41 -90) (91 - 100)
) Esta formulada con lenguaje
1 Claridad apropiado X
L Esta expresado en capacidades
2 Objetividad observables X
Adecuado con la innovacion y la
3 Actualidad mejora continua de los servicios X
educativos.
N Existe organizacion légica en el
4 Organizacién instrumento X
Comprende los aspectos de
5 Suficiencia cantidad y calidad con respecto X
a las variables de investigacion
N Adecuado para valorar aspectos
6 | Intencionalidad de las variables de investigacion X
7 Consistencia Basado en aspectos tedricos de X
conocimiento
Existe coherencia entre los
8 Coherencia indices e indicadores y X
dimensiones
9 Metodologia La estrategia responde al X

propésito de la investigacion

lil.- OPINION DE APLICABILIDAD : Aplicacion a la poblacion de estudio.
IV.- PROMEDIO DE VALORACION: 100%

e
= .

Mag. Huertas Liuncor, Yovanna Masisol
DMI M. 16788313

Chiclayo, Junio 2024




Anexo VII. Declaratoria de Autenticidad

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD - ASESOR

Yo, Carlos Carmona Brenis, identificado con DNI N° 17619555 docente de la
Universidad Particular de Chiclayo, asesora de la Tesis titulada: “Cultura
organizacional y calidad de servicio en el Centro de Salud La Victoria Sector I, Region
Lambayeque, Afio 2024”, de la autora Fernandez Davila Gabi Adeli, constato que la
investigacion cumple con el indice de similitud establecido y verificable en el reporte
de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
Particular de Chiclayo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes

de la Universidad Particular de Chiclayo.

Chiclayo, octubre del 2024.

Mg. Carlos Carmona Brenis
DNI: 17619555



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD - AUTOR

Yo, Bach. Ferndndez DA&vila Gabi Adali perteneciente a la Facultad de
Comunicacion, Empresa y Negocios (FACEN) de la Universidad Particular de
Chiclayo, identificada con DNI N° 46662372, cuyo informe de tesis se denomina
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Anexo VIII. Base de Datos de Prueba Piloto (Alfa de Cronbach).
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Escala: Prueba Piloto de la Variable Cultura Organizacional

Resumen de procesamiento de

casos

Casos

Walido 15
]

15

Excluido?®

Total

100,0

Cronbach

a. La eliminacidn por lista se basa en

todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de I de

glementos

773 23

Rangos

Magnitud

0,81 a1,00
0,61a0,80
0,41a0,60
0,21 a 0,40
0,01 a0,20

Muy Alta
Alta
Moderada
Baja
Muy Baja

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar (2002) .
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Escala: Prueba Piloto de la Variable Calidad del Servicio

Resumen de procesamiento de
casos

M %

Casos  Walido 15 100,0
Excluido?® 0 0

Total 15 100,0

a.La eliminacién por lista se hasa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de
Cronbach

546

[ de
elementos

15

Rangos

Magnitud

0,81a1,00
0,61a0,80
0,41 a0,60
0,21 a 0,40
0,01a0,20

Muy Alta
Alta
Moderada
Baja
Muy Baja

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar (2002) .




Anexo IX. Evidencia de la contrastacidon de la hipotesis general y especificas.

Prueba de Normalidad

& *sin titulo1 [ConjuntoDatos0] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos u]
Archivo  Editar Ver [Datos Iransformar Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

SHEE -~ BLAE K BFE {0

|visible: 2 ge 2 variables

| & V1_Cuitura_Organizacional | & V2_Calidad_Senicio | var \ var \ var var var var var var var var

1 67 48

2 65 4 Explorar X

3 65 48

5 67 37 & V1_Cultura_Organizacional ‘

™ | # v2_calidad_Senicio E

> = s | Opiones. |

7 65 37 Lista de factores:

s 63 5 {simutg mussteo..|

9 57 m ~»

10 58 52 )

= o o = Etiquetar los casos mediante:

2 o 46 Mostrar

13 m 40 i )

~ P 3 ® Aampos © Estadisticos © Gréficos

15 64 40

3 = - R 0 | W T =

17 52 34

18 59 30

19 60 26
20 52 25

21 54 36 =

IF]
Vistado datos Vi cevarates
[ IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON | |

Pruebas de normalidad

Kolmogaorov-Smirnav® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
W1_Cultura_Organizacion 070 36 .200’ 4748 36 714
al
W2_Calidad_Senicio 084 36 ,200’ 969 36 402

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.
a. Correccidn de significacidn de Lilliefors



V1_Cultura_Organizacional

Grafico Q-Q normal de V1_Cultura_Organizacional
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V2_cCalidad_Servicio

Grafico Q-Q normal de V2_Calidad_Servicio
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Correlaciones

Correlacién entre la cultura organizacional y la calidad de servicio

& sin titulo1 [ConjuntoDatos0] - 1BM SPSS Statistics Ex

Archivo  Editar

Ver Datos Transformar Analizar  Gréficos  Utilidades

Ventana  Ayuda

=)

Visible: 2 de 2 variables

=T @ L] TR

48
4
48
50
37
a1
37
58
44
52

47
46
40
31
40
33

& V1_Cultura_Organizacional | &’ V2_Calidad_Senicio |
1] 67
2| 65
3 65
4 69
5 67
5 63
7 65
3 6
3 57
0 58
1 51
12 70
13 7
14 59
15 6
3 5]
7 52
18 59
19 60
20 52

var | wvar | var

var

var var var var var

3 Correlaciones bivariadas
& Vi_Cultura_Organiz.
& v2_Calisad_Senicio m
Y
Coeficientes de correlacion
|| Pearson || Tau-b de Kendall || Spearman
1 Prueba de significacién
@ Bilateral © Unilateral
¥ Sefialar las correlaciones significativas

% Correlaciones

Correlaciones
V1_Cultura_0  V2_Calidad_
rganizacional Senvicio
V1_Cultura_Organizacion  Correlacion de Pearson 1 337
Al Sig. (bilateral) 048
N 36 36
V2_Calidad_Servicio Correlacion de Pearson 332 1
Sig. (bilateral) 048
N 36 36

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).




Correlacion entre las dimensiones de la cultura organizacional y la

7] tulo [CanjuntoDat

Archive  Editar  Ver Dams

Transformar  Analizar  Gréficos

calidad de servicio

Utilidades

Ventana

=]

EEY TR Egﬁl i B .4@.

Nombre Tipo Anchura Decimales Etiqueta | Valores Perdidos

1 V1_Cultura_Organizacional Numsnca 8 0 Ninguna Ninguna

2 'V2_Calidad_Senvicio Numérica 8 0 Ninguna Ninguna

3 V1_D1_Implicacién Numérico 8 0 Ninguna Ninguna

4 | V1_D2_Consistencia Numérico 8 L] Ninguna Ninguna

5 'V1_D3_Adaptabilidad Numérica 8 L] Ninguna Ninguna

6 V1_D4_Misién Numérico 8 0 Ninguna Ninguna
T Correlaciones bivariadas

9 Yariables:

10 & V1_Cultura_Organizacional & V1_D1_Implicacién

" & V1_D2_Consistencia

& V1_D3_Adaptabilidad

12

= & V1_D4_Misién

L E & V2_Calidad_Senvicio

14

15

16

17

1 Coeficientes de corelacién

19 [# Pearson [”] Tau-b de Kendall ("] Spearman

20 Prueba de significacién

2 @ Bilateral © Unilateral

2

| ¥ Seiialar las correlaciones significativas

Vista de datos  Vista de variabies (_pceptar )| pegar |{Bestabtecer | cancelar || Awaa |
[

H p Buscar

=+ Correlaciones

Columnas  Alineacion | Medida
22 = Centro & Escala
20 ¥ Centro & Escala
8 == Centro & Escala
8 = Centro & Escala
8 I Centro & Escala
3 & Escala

= Centro

>

.
[ eswo. |
(s musstes..|

Rol
“ Entrada
“ Entrada
v Entrada
v Entrada
 Entrada
“ Entrada

0]

A1

1BM SPSS Stalistics Processor estalisto | |

Unicode ON

Correlaciones
V1_D1_Implic  V1_D2_Consi  V1_D3_Adapt V1_D4_Misic  V2_Calidad_
acion stencia abilidad n Seicio
V1_D1_Implicacién Correlacién de Pearson 1 -044 -132 049 -,308
Sig. (bilateral) 798 A4 75 067
N 36 36 36 36 36
V1_D2_Consistencia Correlacion de Pearson - 044 1 306 -070 229
Sig. (bilateral) 798 069 683 A79
M 36 36 36 36 36
V1_D3_Adaptabilidad  Correlacidn de Pearson -132 306 1 196 341"
Sig. (bilateral) AN 069 251 042
N 36 36 36 36 36
V1_D4_Misién Correlacién de Pearson 049 -070 196 1 449"
Sig. (bilateral) JT75 683 251 006
M 36 36 36 36 36
V2_Calidad_Senvicio  Comelacidn de Pearson -,308 229 341 449" 1
Sig. (bilateral) 067 A79 042 006
M 36 36 36 36 36

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).




Escala de valores de coeficiente de correlacion de Spearman

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a -0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,23-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a -0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
0,012 0,19 Correlacion positiva muy baja

0,2 30,39 Correlacion positiva baja
0,4 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,72 0,89 Correlacion positiva alta
0,9 a 0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta




Anexo X. Resultado de la Encuesta aplicada a los colaboradores Centro de

Salud La Victoria Sector Il, Region Lambayeque.
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Totalmente de acuerdo (5)

De acuerdo (4)

Indiferente (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en desacuerdo (1)

Valoracion en Escala Likert:
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VARIABLE

VARIABLE 1: CULTURA ORGANIZACIONAL

Empatia

Dimensién 4: | Dimensién 5:

Seguridad

Elementos

ion
Tangibles

P9 | P10|P11|P12|P13| P14| P15

P8

P7

2:

Capacidad de
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Anexo Xl. Analisis Estadistico Descriptivo (Gréficos de frecuencias).

Resultados de la Encuesta

3 Resultados de la Encuestasav [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEemH e~ BHLJAE A B &9

[Visibte: 38 de 38 variables

Cultura_O _ Cultura Cultura O Cultura O Cultura O Cultura Cultura Cultura_ O Cultura_O  Cultura_ O Cultura_O _ Cultura_O _ Cultura O Cultura O C
ol rganizaci |l rganiza-c?‘d rganizaci fl rganizaci ll rganizaci il rganizaci il rganizaci il rganizaci fl rganizaci |ill rganizaci fl rganizaci il rganizaci il rganizaci ol rganizaci ofl ¢
nal 01 | nal_02 nal 03 | nal_04 nal_05 nal_06 nal 07 | nal_08 nal 09 | nal_10 nal_11 nal_12 nal_13 nal_14
1 T T i De acuerdo En desacu... Deacuerdo Endesacu.. Indiferente En desacu.. Endesacu... Indiferente Indiferente  Ind
2 En desacu... Totalmente... Totalmente... En desacu... De acuerdo = De acuerdo En desacu... En desacu... En desacu i i i i i En
3 De acuerdo Totalmente... En desacu... De acuerdo Indiferente = Indiferente  De acuerdo = Indiferente Indiferente En desacu... Indiferente En desacu... Indiferente En desacu... En
4 De acuerdo  De acuerdo  De acuerdo i De acuerdo i De acuerdo = De acuerdo En desacu i i i En desacu. Indiferente  En
5 De acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo = De acuerdo Totalmente... En desacu... En desacu... Indiferente En desacu i i i En
6 T En desacu... Endesacu... De acuerdo En desacu.. De acuerdo  Indiferente  Indiferente En desacu... Indiferente Endesacu... Indiferente En
U Totalmente... De acuerdo Totalmente... En desacu... De acuerdo Endesacu... Indiferente De acuerdo Indiferente En desacu... Indiferente En desacu... Indiferente Indiferente En
8 i T i En desacu. Tc De acuerdo i i En desacu... En desacu... En
9 Totalmente... De acuerdo Indiferente = De acuerdo T De acuerdo T T i T T En desacu.. i En desacu... En
10 T T De acuerdo T En desacu... T i De acuerdo  Indiferente En desacu... Indiferente En desacu... Indiferente Indiferente  Ind
" i T T T T De acuerdo  De acuerdo Tt T i En desacu... Indiferente En desacu... Endesacu... Ind
12 De acuerdo  De acuerdo Tt De acuerdo Tc En desacu... Endesacu... De acuerdo Endesacu.. De acuerdo De acuerdo Total
13 Totalmente... En desacu... En desacu... De acuerdo Totalmente... En desacu... Indiferente  De acuerdo De acuerdo T T T T En desacu... En
14 En desacu... De acuerdo T Tc T Tc En desacu... En desacu... En desacu... En desacu... En desacu... En
15 Endesacu... Indiferente En desacu... T T Tc T De acuerdo En desacu... if i i i Total
16 De acuerdo  Indiferente  En desacu... Totalmente... Totalmente... De acuerdo En desacu... De acuerdo De acuerdo En desacu... Endesacu.. En desacu... Totalmente... En desacu... Ind|
17 De acuerdo  De acuerdo i Tc T En desacu... T Endesacu... Indiferente En desacu... En desacu... T i T En
18 Totalmente... Totalmente... En desacu... Tc De acuerdo Tt Te - Endesacu... Indiferente En desacu... Total
19 Totalmente... En desacu... De acuerdo T i T T i i Endesacu... Indiferente | Indiferente En desacu... Totalmente... Ind}
10|
Vitade dtos Vi cevarvies

[IBM SPSS Statistics Processor estélisto | | [Unicode:ON | [

|
O e

Grafico de barras

La mayoria de los colaboradores del Centro de SaujdbL_a Victoria Sector Il estan muy comprometidos con su
abajo.

40

Porcentaje

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

La mayoria de los colaboradores del Centro de Salud La Victoria Sector Il estan muy comprometidos
con su trabajo.



Porcentaje

Porcentaje

Se fomenta activamente la cooperacion entre los diferentes colaboradores de esta organizacion

25

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Se fomenta activamente la cooperacion entre los diferentes colaboradores de esta organizacion

Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo.

Totalmente en
desacuerdo

11,11% 11,11%
[11.11% [11,11%)

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo.



Este Centro de Salud invierte continuamente en el desarrolio de las capacidades de sus colaboradores.

Porcentaje

Porcentaje

30

10|

10

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Este Centro de Salud invierte continuamente en el desarrollo de las capacidades de sus
colaboradores.

La capacidad de los colaboradores es vista como una fuente importante de ventaja competitiva

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

La capacidad de los colaboradores es vista como una fuente importante de ventaja competitiva



Porcentaje

Porcentaje

Existe un conjunto de valores claro y consistente que rige la forma en que nos conducimos.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Existe un conjunto de valores claro y consistente que rige la forma en que nos conducimos.

Existe un codigo ético que guia nuestro comportamiento y nos ayuda a distinguir lo correcto.

I

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Existe un codigo ético que guia nuestro comportamiento y nos ayuda a distinguir lo correcto.



Porcentaje

Porcentaje

Nos resulta facil lograr el consenso, aun en temas dificiles
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33,33%
10
11,11%
0
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Nos resulta facil lograr el consenso, aun en temas dificiles
Existe un claro acuerdo acerca de la forma correcta e incorrecta de hacer las cosas.

50

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Existe un claro acuerdo acerca de la forma correcta e incorrecta de hacer las cosas.



Porcentaje

Porcentaje

10

Es sencillo coordinar proyectos entre los diferentes colaboradores de esta organizacion.

10

Totalmente en En desacuerdo Indiferente Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Es sencillo coordinar proyectos entre los diferentes colaboradores de esta organizacion.

Existe una buena alineacion de objetivos entre los diferentes niveles jerarquicos.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Existe una buena alineacion de objetivos entre los diferentes niveles jerarquicos.



Porcentaje

Porcentaje

40

30

20

10

10

Respondemos bien a los cambios del entorno.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Respondemos bien a los cambios del entorno.

Adoptamos continuamente nuevas y mejores formas de hacer las cosas.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Adoptamos continuamente nuevas y mejores formas de hacer las cosas.



Los comentarios y recomendaciones de nuestros usuarios conducen a menudo a introducir cambios.
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Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Los comentarios y recomendaciones de nuestros usuarios conducen a menudo a introducir
cambios.

Fomentamos el contacto directo de nuestro personal con los pacientes

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fomentamos el contacto directo de nuestro personal con los pacientes
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10

La innovacion es algo que fomenta la empresa

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

La innovacion es algo que fomenta la empresa

El aprendizaje es un objetivo importante en nuestro trabajo cotidiano.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

El aprendizaje es un objetivo importante en nuestro trabajo cotidiano.



Porcentaje

Porcentaje

Este Centro de Salud tiene una mision clara que le otorga sentido y rumbo a nuestro trabajo.

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Este Centro de Salud tiene una mision clara que le otorga sentido y rumbo a nuestro trabajo.

Esta Institucion tiene una clara estrategia de cara al futuro.

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Esta Institucion tiene una clara estrategia de cara al futuro.
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Porcentaje

Existe un amplio acuerdo sobre las metas a conseguir.

10

10

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Existe un amplio acuerdo sobre las metas a conseguir.

Los lideres y directores fijan metas ambiciosas pero realistas.

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Los lideres y directores fijan metas ambiciosas pero realistas.
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Porcentaje

10

10

Tenemos una vision compartida de como sera esta Institucion en el futuro.

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Tenemos una vision compartida de como sera esta Institucion en el futuro.

Nuestra vision genera entusiasmo y motivacién entre nosotros

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nuestra visién genera entusiasmo y motivacion entre nosotros



La documentacion emitida por el servicio emitido corresponde a lo acordado inicialmente con la Institucion
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Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
La documentacion emitida por el servicio emitido corresponde a lo acordado inicialmente con la
Institucion
El Centro de Salud mantiene un registro detallado de los servicios que usted realiza
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Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

El Centro de Salud mantiene un registro detallado de los servicios que usted realiza



Porcentaje

Porcentaje

El Centro de Salud entrega el servicio en el tiempo acordado con el paciente.

|

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

El Centro de Salud entrega el servicio en el tiempo acordado con el paciente.

El servicio que brinda en el Centro de Salud es atendida de manera inmediatamente al paciente

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

El servicio que brinda en el Centro de Salud es atendida de manera inmediatamente al paciente



Porcentaje

Porcentaje

10

10

Si en el servicio brindado al paciente no obtiene respuesta, usted insiste inmediatamente.

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Si en el servicio brindado al paciente no obtiene respuesta, usted insiste inmediatamente.

Cuando se realiza la programacion de una cita, esta se le hace de manera rapida al paciente

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Cuando se realiza la programacion de una cita, esta se le hace de manera rapida al paciente



Porcentaje

Porcentaje

30

El Centro de Salud cuenta con ambientes comodos para brindar un buen servicio a sus pacientes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

El Centro de Salud cuenta con ambientes comodos para brindar un buen servicio a sus pacientes

El personal de atencion de la Institucion siempre esta bien vestido y con buena apariencia.

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

El personal de atencion de la Institucion siempre esta bien vestido y con buena apariencia.
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30
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Este Centro de Salud muestra en forma entendible los servicios que ofrece.

0,

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Este Centro de Salud muestra en forma entendible los servicios que ofrece.

El Centro de Salud cuenta con seguridad ante robos y otros

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

El Centro de Salud cuenta con seguridad ante robos y otros



El presupuesto por parte del Estado le otorga la seguridad debida para seguir realizando su actividad laboral.

Porcentaje

Porcentaje

30

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

El presupuesto por parte del Estado le otorga la seguridad debida para seguir realizando su
actividad laboral.

La informacién que comparte con esta Institucion se encuentra a buen resguardo.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

La informacion que comparte con esta Institucion se encuentra a buen resguardo.



Porcentaje

Porcentaje

10

Porcentaje

Por lo general el Centro de Salud conoce los requerimientos y necesidades de sus pacientes.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Por lo general el Centro de Salud conoce los requerimientos y necesidades de sus pacientes.

Esta Institucion brinda una atencion personalizada a cada paciente.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Esta Institucion brinda una atencion personalizada a cada paciente.

En el Centro de Salud siempre se le da un buen trato al paciente

19,449

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

En el Centro de Salud siempre se le da un buen trato al paciente



