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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion de la cultura organizacional con la calidad de los servicios de
salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023. Métodos: El
estudio fue descriptivo correlacional, retrospectivo y transversal, el analisis estadistico
inferencial aplicado fue la correlacion de Pearson. La muestra fueron trabajadores asistenciales
y pacientes del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huénuco, se aplic6 como
instrumento el cuestionario. Resultados: Se destaca que el 42% de la muestra, representando a
37 trabajadores asistenciales, posee una vision positiva sobre la aplicacion de los valores en
dicho entorno. Contrariamente, el 33%, equivalente a 29 empleados, sostiene que la préctica de
los valores se lleva a cabo de forma moderada; acerca de las creencias en el Hospital, se
evidencia que un 44% de la muestra, equivalente a 39 trabajadores, manifiesta una perspectiva
favorable hacia este tipo de convicciones; un 44% de la muestra, representando a 39 empleados,
manifiesta una perspectiva positiva acerca de dichas normas. Conclusiones: Con base en los
resultados de la presente investigacion, se puede afirmar de manera contundente que existe una
relacién significativa entre la cultura organizacional y la calidad de los servicios de salud
ofrecidos en el Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de Huanuco en el afio 2023. Los
andlisis inferenciales llevados a cabo han arrojado evidencia estadistica concluyente que
sustenta la presencia de esta asociacion. La magnitud de dicha relacion, cuantificada a través de
un coeficiente de proporcién de 0,800, confirma la fuerza y direccion positiva de la asociacién
de la cultura organizacional y la calidad de los servicios de salud proporcionados por la

institucién mencionada.

Palabras claves. Cultura organizacional, calidad de servicios de salud, trabajo en equipo.



ABSTRACT

Objective: Determine the relationship of organizational culture with the quality of health
services at the Hermilio Valdizan Medrano Regional Hospital in Huanuco, 2023. Methods: The
study was explanatory correlational, retrospective and cross-sectional, the inferential statistical
analysis applied was chi square. The sample was workers and patients from the Hermilio
Valdizan Medrano Regional Hospital in Huéanuco, the questionnaire was applied as an
instrument. Results: It is highlighted that 42% of the sample, representing 37 collaborators, has
a positive vision about the application of values in said environment. On the contrary, 33%,
equivalent to 29 employees, maintain that the practice of values is carried out in a moderate
way; Regarding beliefs at the Hermilio Valdizan Medrano Regional Hospital in Huanuco, it is
evident that 44% of the sample, equivalent to 39 workers, express a favorable perspective
towards this type of convictions; 44% of the sample, representing 39 employees, express a
positive perspective about these standards. Conclusions: Based on the results of this research,
it can be conclusively stated that there is a significant magnitude between the organizational
culture and the quality of the health services offered at the Hermilio Valdizan Medrano Regional
Hospital of Huanuco in the year 2023. The inferential analyzes carried out have provided
conclusive statistical evidence that supports the presence of this association. The magnitude of
said relationship, quantified through a proportion coefficient of 0.800, confirms the strength and
positive direction of the influence of organizational culture on the quality of health services

provided by the aforementioned institution.

Keywords. Organizational culture, quality of health services, teamwork.
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RESUMO

Objetivo: Determinar a relacdo da cultura organizacional com a qualidade dos servicos de salde
do Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023. Métodos: O estudo foi
correlacional explicativo, retrospectivo e transversal, a analise estatistica inferencial aplicada
foi o qui-quadrado. A amostra foram trabalhadores e pacientes do Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano de Huénuco, o questionario foi aplicado como instrumento. Resultados:
Destaca-se que 42% da amostra, representando 37 colaboradores, tem uma visdo positiva sobre
a aplicacdo de valores nesse ambiente. Pelo contrario, 33%, equivalente a 29 colaboradores,
sustentam que a préatica dos valores é realizada de forma moderada; Quanto as crencas do
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco, é evidente que 44% da amostra,
equivalente a 39 trabalhadores, expressam uma perspectiva favoravel a este tipo de
condenacdes; 44% da amostra, representando 39 colaboradores, expressa uma perspetiva
positiva sobre estas normas. Conclusdes: Com base nos resultados desta pesquisa, pode-se
afirmar conclusivamente que existe uma magnitude significativa entre a cultura organizacional
e a qualidade dos servicos de salde oferecidos no Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco no ano de 2023. As analises inferenciais realizados forneceram evidéncias
estatisticas conclusivas que apoiam a presenca desta associa¢do. A magnitude dessa relagéo,
quantificada através de um coeficiente de proporcdo de 0,800, confirma a forca e o sentido
positivo da influéncia da cultura organizacional na qualidade dos servicos de salde prestados

pela referida instituicao.

Palavras chaves. Cultura organizacional, qualidade dos servicos de satde e trabalho em equipe.
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INTRODUCCION

La comprension de la cultura organizacional implica contemplar una amplia gama de
elementos, que van mas alla de lo meramente tangible, abarcando tanto aspectos intangibles
como el conocimiento y los valores arraigados en la entidad. Esta cultura no solo dota a los
individuos dentro de la organizacion de un marco de referencia para interpretar su
funcionamiento, sino que también actia como un factor diferenciador clave entre una
organizacion y otras entidades similares?. Teodoro Carrada Bravo (2002) explica que la
cultura organizacional en el contexto de los sistemas de salud constituye una amalgama
intricada de conocimientos, comportamientos, narrativas, simbolos, creencias, supuestos,
metaforas y formas de comunicacion que son compartidas por todos los integrantes de la
organizacion. Esta cultura engloba aspectos diversos como normas, valores, actitudes, estilos
de vida, el lenguaje técnico-cientifico y la terminologia especifica de las disciplinas
biomédicas y sociales®. Edgar Schein fue pionero en la conceptualizacion de la cultura
organizacional al presentar un enfoque claro y aplicable. Segun él, la cultura organizacional
comprende tres niveles de conocimiento: los supuestos inconscientes, que son las creencias
arraigadas sobre la empresa y la naturaleza humana; los valores, que abarcan los principios,
normas y modelos que guian el comportamiento de los miembros de la organizacion; y los
artefactos, que son los resultados tangibles de las actividades y acciones de la empresa. .
Tras analizar diversos enfoques, se conecta con la perspectiva de Mariela A. Ardison sobre
la cultura organizacional, que la define como el conjunto de caracteristicas que distingue a
una organizacion y determina su forma de operar. Es como su identidad distintiva,
equivalente al caracter o la personalidad de una persona. Esta comparacidn sugiere que al
igual que las personas tienen personalidades Unicas, las organizaciones poseen culturas
organizacionales que las diferencian unas de otras ®. La cultura organizacional constituye
un entramado complejo de valores arraigados, tradiciones arraigadas, politicas implicitas,
supuestos arraigados, comportamientos arraigados Yy creencias fundamentales. Este
entramado se manifiesta a través de diversos medios, como simbolos, mitos, lenguaje y
comportamientos, y proporciona un marco de referencia compartido que influye en todas las

actividades y pensamientos dentro de una organizacion.



Por otro lado, la calidad en los servicios de salud desempefia un papel crucial en la percepcion
de los usuarios. Se ha puesto énfasis en este aspecto, especialmente en América Latina y el
Caribe, donde la OPS/OMS ha liderado iniciativas desde la década de 1980 para mejorar la
calidad y eficacia de la atencion médica, asi como la eficiencia en el uso de recursos. La
acreditacion de establecimientos de salud, basada en estandares que abarcan aspectos
administrativos, recursos humanos, normativas, resultados, infraestructura y equipamiento,
se ha convertido en un punto central de este proceso de cambio.

El concepto de calidad ha evolucionado hacia la nocién de calidad total, enfocandose en la
satisfaccion de las expectativas del paciente. Segin Kaoru Ishikawa, la calidad se manifiesta
en diversos aspectos, incluyendo el producto, el trabajo, el servicio, la informacién, el
proceso, las personas, el sistema, la empresa y los objetivos. Ademés, Donabedian propuso
medir la calidad en salud a través de tres areas: estructura, proceso y resultados, con el
objetivo de maximizar los beneficios para los usuarios minimizando los riesgos.

La definicion de calidad en servicios de salud también se ha abordado desde diversas
perspectivas, incluyendo la normativa ISO 9000 y los lineamientos del Ministerio de Salud,
que subrayan la importancia de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

Sin embargo, en el Hospital Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco, parece existir una
subestimacion del fortalecimiento de capacidades de los trabajadores como mecanismo para
mejorar la calidad del servicio. Esta situacion, posiblemente atribuible a limitaciones
presupuestales, se evidencia en la falta de cambios perceptibles en los servicios
institucionales y es motivo de investigacién en esta indagacion.

El presente estudio sigue un esquema conforme al reglamento de grados y titulos de la
UNHEVAL, que comprende una estructura que aborda el problema de investigacion, el
marco teorico, el sistema de hipotesis, el marco metodoldgico, los resultados y su discusion,
asi como las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos

correspondientes.

Xi
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Fundamentacion del problema

Segun la informacion recabada y las respuestas de los habitantes de la Region Huanuco, se
deduce que el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano presenta deficiencias en la
calidad de servicio. Este diagnostico se sustenta en entrevistas realizadas a los usuarios,
quienes expresan su insatisfaccion respecto a la atencion recibida. Los testimonios revelan
que el personal médico no realiza un examen adecuado y omite proporcionar explicaciones
claras sobre la condicion de salud del paciente (1).

Ademas, se sefiala que las medicinas no estan disponibles en la farmacia del hospital,
generando una situacion de escasez que afecta negativamente a los usuarios. La falta de
informacion precisa por parte del personal también se menciona, destacando que, en lugar
de brindar asesoramiento adecuado, se recurra al uso de un tono de voz elevado, lo cual
contribuye a una experiencia ain mas desagradable para los pacientes.

Otro aspecto relevante destacado por los entrevistados es la falta de priorizacion de las
enfermedades en situaciones de emergencia, lo que agrava la percepcién general de la
calidad de atencion en el hospital. En este contexto, la evaluacién general de la comunidad
es desfavorable, calificando la calidad del servicio como deficiente y catalogandola como
poco satisfactoria.

Se pudo observar que algunos trabajadores como directivos del hospital presentan
conductas diversas, algunas de las cuales no contribuyen a la competitividad institucional,
sino que mas bien la perjudican. Estas conductas se reflejan en la manera en que se trata al
cliente, los gestos durante la atencion, el descuido, la identidad, el compromiso con la
institucion, el carisma en la atencion, entre otros aspectos relacionados. Esta diversidad de
comportamientos me llevo a reflexionar sobre la relevancia de la cultura organizacional
para la mejora de los servicios. La persistencia de esta tendencia hacia la inaccion podria
indicar un empeoramiento futuro en la crisis de calidad, poniendo en riesgo la acreditacion

del hospital.
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La cultura organizacional se define como el conjunto de creencias, valores y dinamicas
interpersonales que definen el carcter de una entidad empresarial. Etkin y Schvarstein
amplian esta nocion al considerar la cultura como un elemento dindmico y activo, que no
solo define la organizacion internamente, sino que también interactia con el entorno mas
amplio en el que opera, como la sociedad en su conjunto. Esta perspectiva se refuerza al
aplicarla al ambito de los sistemas de salud, donde la cultura organizacional se convierte en
una amalgama compleja de conocimientos, comportamientos, vinculos interpersonales,
simbolos arraigados, convicciones compartidas y formas de expresion que son comunes
entre los miembros de la institucién. Es decir, la cultura organizacional en el contexto de la
atencion médica es un tejido multifacético que influye en todas las facetas de la operacion
y la interaccion dentro de la entidad de salud (2).

Edgar Schein presenta una perspectiva clara de la cultura organizacional, destacando tres
niveles de conocimiento: supuestos inconscientes, valores y artefactos(3). La autora
Mariela A. Ardison subraya que la cultura organizacional define la organizacion, siendo su
"personalidad”. Asi, al igual que las personas tienen diferentes personalidades, las
organizaciones poseen diversas culturas ¢

Los investigadores conceptualizan la cultura organizacional como una amalgama intrincada
de valores arraigados, tradiciones arraigadas, politicas establecidas, suposiciones
fundamentales, comportamientos arraigados y creencias fundamentales. Esta amalgama
ejerce una influencia significativa sobre los simbolos utilizados, los mitos creados, el
lenguaje adoptado y los comportamientos exhibidos dentro de una organizacién, dando
forma a un contexto comun de referencia compartido entre sus miembros.

Segun un informe conjunto de la Organizacién Mundial de la Salud, la Organizacion de
Cooperacion y Desarrollo Econdmicos, y el Banco Internacional de Reconstruccion y
Fomento/Banco Mundial publicado en 2020, se destaca la importancia de la prestacion de
servicios de salud de calidad como un Requisito fundamental para lograr la cobertura
sanitaria universal. En este contexto, se enfatiza que mejorar la calidad de la atencion
médica implica un enfoque consciente en varios aspectos clave, incluyendo la efectividad,
la seguridad, la centracién en las personas, la oportunidad, la equidad, la integracion y la
eficiencia. Se entiende por calidad de la atencion el nivel en el cual los servicios de salud

contribuyen a mejorar los resultados de salud deseados tanto a nivel individual como de la
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poblacion, al tiempo que se mantienen al dia con los avances y conocimientos profesionales
vigentes ©

Kaoru Ishikawa y Donabedian aportan perspectivas adicionales sobre la calidad, destacando
la importancia de la satisfaccion del paciente y la medicién en areas como estructura,
proceso Yy resultados (6). La norma ISO 9000:2005 establece que la calidad se refiere al
nivel en que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos especificados.
Ademas, la calidad se define como la capacidad de satisfacer tanto necesidades especificas
como implicitas de los clientes y otras partes interesadas. En este contexto, la calidad abarca
la conformidad con los requisitos establecidos, pero también implica la capacidad de
satisfacer expectativas que pueden no estar claramente expresadas. La norma reconoce que
la calidad va mas alla del simple cumplimiento de especificaciones técnicas, ya que se trata
de garantizar que los productos o servicios entregados sean adecuados y satisfactorios para
su propdsito previsto, asi como para las necesidades y expectativas de los usuarios finales.
La cultura organizacional y la calidad en los servicios de salud estadn estrechamente
relacionadas. La falta de experiencia en gestion de los lideres contribuye al deterioro de la
calidad del servicio. Es vital fortalecer las capacidades de los trabajadores para mejorar
continuamente habilidades, conocimientos y tecnologia, aspecto que actualmente se ve
limitado por recursos presupuestales escasos.

La presente investigacion busca profundizar en la relacion entre la cultura organizacional y
la calidad del servicio en el Hospital Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, utilizando
teorias y experiencias tedricas y practicas relacionadas con ambas variables. El objetivo es
determinar si la calidad del servicio en el hospital esta influenciada por la cultura

organizacional.

1.2. Justificacion e importancia de la investigacion
La investigacion se justifica por las siguientes razones:
1.2.1 Justificacion tedrica
La investigacion busca comparar la practica con la teoria entre las variables cultura
organizacional y calidad de los servicios en el Hospital Hermilio Valdizan Medrano
de Huanuco al 2023, principal entidad publica del sector salud responsable de velar

por el bienestar de la ciudadania huanuquefia. Existen procedimientos recomendados
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a nivel internacional para el analisis de la influencia de la cultura organizacional en
la calidad del servicio en las organizaciones del Estado. Los resultados seran de
utilidad para mejorar la eficiencia y eficacia del servicio del hospital y proponer
correctivos en el accionar del recurso humano frente a los grandes cambios del
comportamiento de los clientes y dentro del proceso de modernizacion que vive el
Estado peruano.
1.2.2 Justificacién metodoldgica
La eleccion de una investigacion cuantitativa de tipo basico, con un alcance
descriptivo correlacional y disefio no experimental para explorar la relacion entre la
cultura organizacional y la calidad de servicio en el Hospital Regional Hermilio
Valdizan se sustenta en la necesidad de comprender cdmo los aspectos culturales de
la organizacion influyen en la prestacion de servicios de salud. Este enfoque permitid
identificar y describir patrones de comportamiento y relaciones entre variables sin
manipular conscientemente ninguna de ellas, lo que resulta apropiado para investigar
fendmenos complejos como la cultura organizacional y la calidad de servicio en un
entorno hospitalario. Ademas, al utilizar métodos cuantitativos, se pudo recopilar
datos de manera sisteméatica y objetiva a través de instrumentos de medicidn
estandarizados, lo que facilitara la comparacion y el analisis estadistico de los
resultados para obtener una comprension mas profunda de la relacion entre las

variables en estudio.

1.2.3 Justificacion practica
Aplicar los resultados del benchmarking de la cultura organizacional de hospitales y
los productos logrados con la investigacidn para obtener cambios en esta variable y
determinar su influencia en la calidad del servicio.
1.3. Viabilidad de la investigacion
La investigacion fue viable ya que se conto con los recursos financieros y humanos
para la ejecucion, por las siguientes razones:
a) Se contd con la disponibilidad de recursos financieros, humanos

y materiales para desarrollar la investigacion.



16

b) Se contd con suficiente material bibliografico que constituyen
experiencias nacionales e internacionales para fines comparativos de los
resultados de la investigacion. Los trabajos del Banco Mundial, del Banco
Interamericano de Desarrollo, de la Organizacion Mundial de Salud y otros
relacionados directamente en las competencias de salud, del Ministerio de
Salud y las experiencias recogidas directamente del campo.
C) Se cuenta con mas de ocho afios de experiencia asistencial en los
establecimientos de salud de la region Huanuco; en consecuencia, hay
experiencia acumulada tanto practica como tedrica para ambas variables.
1.4 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general
¢Como se relaciona la cultura organizacional con la calidad de los servicios
de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Hu&nuco, 2023?
1.2.2 Problemas especificos
PE1: ;Como se relacionan los valores de los trabajadores con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huénuco, 2023?
PE2: ;De qué manera se relacionan las creencias de los trabajadores con la
calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco, 2023?
PE3: ;CAmo se relacionan las normas con la calidad de los servicios de salud
del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco, 2023?
PE4 ;Como se relacionan las costumbres de los trabajadores con la calidad de
los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huénuco, 2023?
PE5: ¢ De qué manera se relacionan los simbolos con la calidad de los servicios
de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023?
PEG6: ¢De qué manera se relaciona el trabajo en equipo con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huanuco, 2023?
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PE7: ;Como se relaciona la tecnologia con la calidad de los servicios de salud
del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de Hué&nuco, 2023?

1.5.  Formulacion de objetivos
1.5.1 Objetivo general

Determinar la relacién de la cultura organizacional con la calidad de los servicios de

salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023.

1.5.2 Objetivos especificos
OEZ1: Conocer la relacion de los valores de los trabajadores con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huanuco, 2023.
OEZ2: Identificar la relacion de las creencias de los trabajadores con la calidad de
los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huénuco, 2023.
OES3: Conocer la relacion de las normas con la calidad de los servicios de salud
del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023.
OE4: Identificar la relacion de las costumbres de los trabajadores con la calidad
de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huanuco, 2023.
OES5: Identificar la relacion de los simbolos con la calidad de los servicios de
salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco, 2023.
PEG6: Conocer la relacion del trabajo en equipo con la calidad de los servicios de
salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco, 2023.
PE7: Identificar la relacion de la tecnologia con la calidad de los servicios de

salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco, 2023.
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CAPITULO I1.
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion
Antecedentes internacionales

Checa (Ecuador 2022), en su investigacion titulada “La cultura organizacional y la calidad
del servicio del hospital Universitario de Guayaquil en el 2022”: La investigacion se centrd
en un enfoque descriptivo-correlacional respaldado por un marco tedrico que explord
aspectos cruciales como recursos humanos, clima organizacional y trabajo en equipo. La
muestra incluy6 tanto a los clientes internos como externos del hospital universitario de
Guayaquil, seleccionados de manera representativa. Se optd por utilizar encuestas como
técnica de recoleccion de datos, empleando cuestionarios con preguntas cerradas y de
opcién multiple, respaldados por un nivel de confianza del 95% y un margen de error del
5%. Los resultados se presentan a través de tablas de distribucion de frecuencias y
estadisticas graficas para su andlisis. Los hallazgos mas destacados revelaron una cultura
organizacional muy positiva en el ambiente laboral, lo que ejerce una influencia beneficiosa
en la calidad del servicio médico brindado por el personal del hospital. Se recomienda la
implementacién de mejoras continuas en las metodologias y procesos de trabajo para
mejorar la experiencia de los usuarios atendidos en el hospital (6).

Morales Cecibel; (Ecuador, 2020); en su investigacion titulada “Cultura organizacional y
gestion de la calidad del servicio en la Unidad Educativa “Ati II Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 20207, Se llevé a cabo una investigacién utilizando la metodologia cuantitativa y
adoptando un disefio descriptivo correlacional. Se empleé una metodologia que implicaba
la realizacién de encuestas, respaldadas por dos cuestionarios previamente validados por
expertos y sometidos a pruebas de confiabilidad. Los coeficientes Alfa de Cronbach
obtenidos fueron de 0,849 y 0,735 respectivamente para cada variable. La muestra para el
estudio consistio en 34 trabajadores seleccionados mediante un muestreo probabilistico
estratificado. La recoleccion de datos se realiz6 utilizando herramientas como Excel y
SPSS, y los resultados se organizaron en tablas para su presentacion. El andlisis estadistico

se basé en la prueba no paramétrica Rho de Spearman, que se empled para determinar
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correlaciones y contrastar hipdtesis. Los resultados revelaron una evaluacion significativa
(r = 0,618**, Sig. = 0,000) entre la cultura organizacional y la gestion de la calidad del
servicio, indicando una alta evaluacion entre ambos aspectos. La hipotesis afirmativa

propuesta fue validada de manera solida tras un analisis detallado de las pruebas estadisticas
(7).

Chinche Elizabeth; (Ecuador, 2021), en su investigacion titulada “Cultura organizacional
y desgaste emocional en profesionales de salud e influencia en la calidad de atencion
hospitalaria, Ecuador 2020 — 2021”. El propoésito de este estudio fue explorar la
interrelacién entre la cultura organizacional, el agotismo emocional entre los profesionales
de la salud, y su influencia en la calidad del servicio de emergencia en un Hospital Publico
de Quito. Para alcanzar este objetivo, se empled una metodologia de naturaleza cuantitativa
y analitica, con un disefio retrospectivo. Se evaluaron la cultura organizacional, el nivel de
agotamiento emocional y la calidad de la atencion mediante tres instrumentos aplicados a
una muestra de 83 profesionales. Los resultados revelaron que la cultura organizacional en
la institucion de salud fue evaluada como deficiente y regular, sugiriendo un impacto
negativo en el ambiente institucional. Sin embargo, sorprendentemente, se encontrd que el
nivel de agotamiento emocional experimentado por los profesionales era bajo, indicando
niveles reducidos de estrés entre los empleados. Ademas, desde la perspectiva de los

profesionales, la calidad de la fue percibida como positiva (8).

Garcia, (Colombia, 2019) en su investigacion titulada “Cultura organizacional y la gestion
publica en el ambito de los servicios de salud en Colombia”. En este articulo se examinan
los fundamentos tedricos de los modelos administrativos que se centran en la integracion
de la cultura organizacional en los servicios de salud. Uno de estos modelos, implementado
por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica con respaldo del Gobierno
nacional, se presenta como una garantia de calidad para la atencion integral en salud. Por
otro lado, un segundo enfoque, influenciado por los principios de Renée Bédard y su
"rombo filoséfico”, proporciona una perspectiva Gnica sobre el pensamiento y las practicas

administrativas en el entorno hospitalario.
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Bédard llevo a cabo un andlisis cualitativo con el objetivo de evaluar la estructura, los
procesos, la operacion y los resultados del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en
la atencion de salud ofrecida por las empresas sociales de primer nivel en el departamento
del Huila. Este enfoque analitico-cualitativo tuvo como propdsito comprender a fondo la
cultura organizacional, proponiendo estrategias de transformacién y cambio. La meta era
abordar la mejora continua desde una perspectiva cultural, fomentando una evolucion

positiva en la forma en que se prestan los servicios de salud en la region (8).

Antecedentes nacionales
Oyanguren Curimozén, Luis Alberto: Junin, Peru (2022). En su investigacion titulada
“Cultura organizacional en la calidad de atencion en salud del Hospital general de
Oxapampa, 2021”. El presente estudio se enfoca en examinar como la cultura
organizacional influye en la calidad de la atencién médica dentro del contexto hospitalario.
La metodologia empleada no fue experimental y se basé en una muestra de 80 empleados
del hospital, quienes completaron un cuestionario disefiado para este proposito. Los
resultados obtenidos respaldaron la hipétesis general del estudio, lo cual se evidencié a
través del valor de significancia (0,000 < 0,05). Previo a la implementacién del estudio
principal, se llevo a cabo una prueba piloto que arrojé resultados de 0,992 para ambas
variables: cultura organizacional y calidad de atencién. Al analizar los resultados
inferenciales mediante una prueba de regresion ordinal, se confirma la influencia de la
cultura organizacional en la calidad de atencién médica en el Hospital General de
Oxapampa en el afio 2021, con un Nagelkerke de 45,4%. Este hallazgo valida la hipotesis

planteada en el estudio (10).

Paredes Dalila; Huaral, Peru (2022) en su investigacion titulada “Cultura organizacional
y su relacion con la calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad
Provincial de Huaral, 2022”. El presente estudio se enfoco en investigar la relacion entre la
cultura organizacional y la calidad del servicio ofrecido por el personal administrativo en
la Municipalidad Provincial de Huaral durante el afio 2022. Para ello, se adopt6 un enfoque
de investigacion cuantitativa, con un nivel descriptivo y correlacional, con aplicacion

practica. La investigacion abri6 a una poblacién completa de 70 empleados municipales. Se
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empled una encuesta compuesta por nueve preguntas para cada variable en estudio como
herramienta de recoleccion de datos. Posteriormente, los datos fueron analizados mediante
el software estadistico SPSS para evaluar la relacion entre las variables de interés. Los
resultados fueron presentados en tablas detalladas, mostrando los niveles de evaluacion
entre las variables y sus respectivas dimensiones. Ademas, se llevaron a cabo tablas
cruzadas para analizar las respuestas de los encuestados en relacion con las variables y
dimensiones, con el proposito de evaluar la confiabilidad del instrumento mediante el
coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo valores de 0.771 para la variable de cultura
organizacional y 0,887 para la variable de calidad de servicios. Para determinar la relacion
entre las variables, se aplicé el método de Rho Spearman, revelando una conexion positiva
considerable con un coeficiente de 0.743, indicando una relacion moderada o intermedia.
En resumen, los resultados confirman que una cultura organizacional solida esta asociada a

una mayor calidad en los servicios proporcionados por el personal administrativo (11)

Corrales Amanda; Peru (2022) en su investigacion titulada “Cultura organizacional y
calidad de servicio en una institucion educativa privada de una provincia de Piura”. Este
estudio se enfocd en examinar la relacion entre la cultura organizacional y el nivel de
calidad del servicio en una institucion educativa privada en la provincia de Piura. Se optd
por una metodologia de enfoque basico y cuantitativo, utilizando un disefio no experimental
y descriptivo de naturaleza correlacional. La muestra incluy6 un total de 20 participantes,
entre docentes, directivos, personal administrativo y 20 padres de familia, tanto hombres
como muijeres residentes en la ciudad. Se categorizo al personal educativo en contratados y
nombrados. La recoleccion de datos se realizO mediante un cuestionario basado en el
Modelo de Valor Competitivo (MVC) de Cameron y Quinn (1993), compuesto por 42
items, para evaluar la cultura organizacional. Ademas, se empled otro cuestionario con 25
items pertenecientes al modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
para evaluar la calidad del servicio. Los resultados fueron analizados estadisticamente
mediante la prueba no paramétrica Rho de Spearman, revelando un coeficiente de 0,928, lo
que indica una clasificacion significativa y alta entre la cultura organizacional y la calidad
del servicio. Como conclusion principal, se encontré que una cultura organizacional mas

solida y positiva se traduce en una mejora significativa en la calidad del servicio. Se sugiere
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que el personal educativo podria no estar cumpliendo sus funciones de manera 6ptima, lo

que genera incomodidades y descontento entre los padres de familia (12).

Ponce Victoria, Lima, Peru (2022) en su investigacion titulada “Cultura Organizacional
en el Personal de Salud del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins LIMA - 2021~
La Cultura Organizacional presente en el cuerpo de profesionales de la salud del Hospital
Nacional Edgardo Rebagliati Martins en Lima durante el afio 2021, constituye un elemento
esencial que impacta de manera significativa en el funcionamiento y desempefio de la
institucion. Este concepto abarca un conjunto de valores, creencias, actitudes y
comportamientos compartidos por los miembros del personal, que influyen en la forma en
que se llevan a cabo las actividades diarias y se abordan los desafios dentro de la entidad
hospitalaria. La trascendencia de la cultura organizacional radica en su capacidad para
moldear la interaccion entre los diferentes equipos de trabajo, asi como para determinar la
percepcion que tienen los empleados sobre su entorno laboral. En este contexto, la cultura
organizacional del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins emerge como un factor
crucial que afecta directamente la calidad de los servicios de salud brindados a la
comunidad. En el transcurso del afio 2021, se observa que la cultura organizacional de la
institucion ha evolucionado, adaptandose a los cambios y desafios propios del contexto
sanitario. La resiliencia y la capacidad de adaptacion han sido aspectos destacados,
permitiendo al personal de salud mantener un enfoque proactivo y colaborativo frente a las
demandas emergentes. La promocion de valores éticos y el fomento de la comunicacién
efectiva dentro del hospital han sido pilares fundamentales para fortalecer la cultura
organizacional. La transparencia en la toma de decisiones y la participacion activa de los
profesionales de la salud en la definicidn de politicas internas han contribuido a consolidar
un ambiente laboral basado en la confianza y el compromiso mutuo. Es importante subrayar
que la cultura organizacional no es estatica; mas bien, se trata de un aspecto dindmico que
evoluciona con el tiempo y las experiencias compartidas. En este sentido, es imperativo que
la institucion continte promoviendo practicas que refuercen los aspectos positivos de su

cultura y aborde de manera proactiva cualquier desafio que pueda surgir en el futuro (13).
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Soldevilla Enriqueta; Junin, PerG (2019) en su investigacion titulada “Clima
organizacional y calidad de servicio en el Hospital Regional Docente de Medicina Tropical
“Dr. Julio César Demarini Caro”. Este estudio tiene como objetivo examinar la relacion
entre el clima organizacional y la calidad del servicio durante el afio 2018 en el Hospital
Regional Docente de Medicina Tropical "Dr. Julio César Demarini Caro™ La Merced -
Chanchamayo. Se realiza en respuesta a la creciente demanda de atencion por parte de los
usuarios afiliados al SIS, asi como a incidentes como el trafico y otros eventos que han
resaltado la problematica asociada con la escasez de recursos humanos, la falta de
medicamentos y equipamiento, entre otros aspectos. Estas condiciones han llevado a que
los usuarios expresen continuamente reclamos y quejas debido a la percepcion de una
atencion inadecuada e indiferente. Para este proyecto, se ha recopilado informacién de
diversas fuentes, como los organismos de IPSOS, SUSALUD vy el INEI a nivel nacional.
Estos datos revelan que, en muchos casos, las expectativas y percepciones de los usuarios
no se cumplen, lo que genera malestar e insatisfaccion. La metodologia de investigacion
aplicada se basa en un disefio no experimental con un enfoque correlacional. No se
manipulan variables y se lleva a cabo en un solo momento y en un tiempo unico. El estudio
se centra en los hospitales de nivel 11-1 en la region Junin, con un enfoque especifico en el
Hospital Regional Docente de Medicina Tropical "Dr. Julio César Demarini Caro™ como
muestra representativa. La recopilaciéon de datos se realizara mediante un instrumento de
encuesta validado por el MINSA. EI cuestionario se utilizard como herramienta principal
para medir las variables, y los resultados obtenidos permitiran explicar la relacion entre la
calidad de atencion a los usuarios en los servicios de consultorios externos, hospitalizacion

y emergencia (14).

Antecedentes locales
Gutiérrez Yactayo, Anghie Naddia; Tingo Maria, Peru (2017). En la investigacion
titulada “Cultura Organizacional y Calidad de los Servicios de Salud en Tingo Maria”. El
propdsito fundamental de este estudio radicé en explorar la posible interrelacion entre la
calidad de los servicios dispensados por el Hospital | Tingo Maria EsSalud y la dindmica
de su Cultura Organizacional. La metodologia adoptada se enmarca en un enfoque

descriptivo correlacional, que busca establecer conexiones entre las variables estudiadas y
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aportar esclarecimiento al problema de investigacion planteado. Para la recopilacion de
datos, se llevé a cabo un analisis retrospectivo, y debido al caracter transversal de la
variable, se aplico una medicion unica mediante una encuesta estructurada. La poblacién
objeto de estudio comprendid la totalidad de los trabajadores asistenciales del Hospital |
Tingo Maria EsSalud en el afio 2013, contabilizando un total de 100 empleados. Los
resultados obtenidos arrojan luz sobre el impacto adverso que ciertos elementos de la
cultura organizacional ejercen sobre la calidad de los servicios en el Hospital | Tingo Maria
EsSalud. Aspectos como la remuneracion, el exceso de carga laboral, el estrés en el trabajo
y la carencia de capacitacion se destacan como factores con una influencia negativa, con
coeficientes de valoracion de 0,626 para cada factor respectivamente. Segun la percepcion
cuantitativa de los usuarios de los servicios de salud de la institucion, la calidad del servicio
ofrecido se clasifica dentro del rango de "regular”. Se establece que la calidad de los
servicios en este hospital guarda una relaciéon directa con la Cultura Organizacional,
evidenciada por un coeficiente de calificacion de 0,569. Dentro de los factores culturales,
se observa que la remuneracion, el exceso de trabajo, el estrés laboral y la capacitacion
insuficiente son los que mas inciden en la calidad de los servicios, con coeficientes de
compensacion de 0,626 cada uno. En conclusidn, se concluye que aspectos como el trabajo
en equipo, la motivacion y la promocion de valores dentro de la Cultura Organizacional
influyen positivamente en la calidad de los servicios. Por el contrario, la remuneracion, el
exceso de trabajo, el estrés laboral y la capacitacion deficiente ejercen una influencia
negativa. Estos hallazgos resaltan la importancia de abordar y mejorar los aspectos
especificos de la Cultura Organizacional para optimizar la calidad de los servicios

proporcionados por los trabajadores de salud en el Hospital | Tingo Maria EsSalud (15).

Zevallos, Jhimy, Tingo Maria, Pera (2023) en su investigacion “Asociacion entre
actividad fisica, calidad de suefio y compromiso laboral (engagement) en el personal de
salud asistencial en la modalidad de contrato administrativo de servicios COVID-19 del
Hospital de Tingo Maria — Huanuco en el afio 2021” La salud y el compromiso laboral de
los trabajadores estan intrinsecamente ligados a dos aspectos esenciales: la practica de
actividad fisica y la calidad del suefio. Fomentar estos habitos saludables no solo beneficia

la salud fisica, sino que también influye de manera significativa en la motivacion y
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dedicacion de los individuos hacia sus responsabilidades laborales. Con el fin de examinar
detalladamente esta relacion en el personal de salud de un hospital nacional en Huanuco, se
realizd un estudio analitico-transversal. Para ello, se aplicaron encuestas presenciales al
personal asistencial, utilizando el cuestionario UWES para evaluar el compromiso laboral,
el cuestionario internacional de actividad fisica (IPAQ) para medir la actividad fisica y el
indice de calidad del suefio de Pittsburgh para evaluar el suefio. Los resultados revelaron la
participacion de 191 empleados, con una mayoria femenina del 59,2%. Es relevante
destacar que el 88.5% mostr6 un nivel de compromiso laboral promedio-alto. En cuanto a
la actividad fisica, el 30.9% report6 niveles altos, mientras que el 66% experimenté una
calidad de suefio deficiente. El andlisis de regresion multiple reveld datos significativos:
aquellos con una buena calidad de suefio mostraron un 19% mas de frecuencia en
compromiso laboral promedio-alto en comparacién con aquellos con una calidad de suefio
deficiente. De manera similar, aquellos que practicaban actividad fisica alta mostraron un
10% maés de frecuencia en compromiso laboral promedio-alto en comparacion con los que

tenian niveles bajos de actividad fisica (16).

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Cultura organizacional
La cultura organizacional se configura como el conjunto de valores, creencias y normas
compartidas que caracterizan a una empresa. Es un elemento fundamental que influye
en la forma en que los miembros de la organizacién interactdan entre si y con su entorno
laboral. Esta dimension intangible se manifiesta en la manera en que se toman
decisiones, se abordan los desafios y se promueven las relaciones dentro de la entidad
7).
La cultura organizacional dentro de un entorno hospitalario es un aspecto fundamental
que influye en la eficiencia, la calidad de la atencion al paciente y el bienestar de los
empleados. Se refiere a los valores compartidos, las creencias, las normas y las
practicas que caracterizan a una institucién médica en particular. Esta cultura se forma
a lo largo del tiempo, a través de la interaccién entre los miembros del personal, la

direccion y los pacientes.
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En un hospital, la cultura organizacional puede manifestarse de diversas maneras. Por
ejemplo, puede influir en la forma en que se abordan los desafios médicos, en como se
comunican los equipos de atencion, en la toma de decisiones y en la manera en que se
trata a los pacientes y sus familias. Una cultura organizacional solida y positiva fomenta
la colaboracion, la transparencia y el respeto mutuo entre todos los miembros del
equipo, lo que contribuye a un ambiente de trabajo saludable y la satisfaccion laboral.
Sin embargo, una cultura organizacional disfuncional puede dar lugar a problemas
como la falta de comunicacién, la resistencia al cambio, la falta de compromiso y la
baja moral entre el personal. Esto puede tener un impacto negativo en la calidad de la
atencion al paciente y en la eficiencia operativa del hospital.

Para mejorar la cultura organizacional en un hospital, es importante que la direccion
establezca y promueva valores claros, fomente la participacion activa de los empleados
en la toma de decisiones, proporcione un liderazgo efectivo y promueva una cultura de
aprendizaje continuo y mejora. Ademas, se deben reconocer y celebrar los logros del
personal, fomentar la diversidad y la inclusion, y brindar apoyo y recursos para el
desarrollo profesional y el bienestar emocional de los empleados.

La cultura organizacional, en esencia, representa la identidad Gnica de una empresa,
moldeada por su historia, liderazgo y las experiencias colectivas de sus integrantes.
Este tejido cultural ejerce un impacto significativo en el comportamiento de los
empleados y en la forma en que se relacionan con los clientes, afectando directamente
el desempefio general de la organizacion (18).

Al profundizar en el concepto de cultura organizacional, es crucial reconocer que no es
estatica, sino dinamicay sujeta a cambios a lo largo del tiempo. Los lideres desempefian
un papel crucial en la formacion y evolucion de esta cultura, ya que sus acciones y
decisiones contribuyen a la construccion de un ambiente laboral que fomenta la
colaboracion, la innovacion y la adaptabilidad.

La importancia de comprender y gestionar la cultura organizacional radica en su
capacidad para influir en la motivacion de los empleados, su satisfaccion laboral y, en
Gltima instancia, en el logro de los objetivos empresariales. Aguellas organizaciones

que logran alinear su cultura con sus metas estratégicas son mas propensas a construir
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equipos cohesionados ya fomentar un ambiente propicio para la creatividad y el
desarrollo.

Teoria de la cultura organizacional (Geertz y Pacanowsky)

La teoria de la cultura organizacional, segun las perspectivas de Clifford Geertz y Gary
Pacanowsky, se erige como un marco conceptual fundamental para comprender la
complejidad y la dinamica intrinseca de las organizaciones. Esta corriente de
pensamiento no se limita a meros aspectos superficiales, sino que profundiza en la
trama subyacente que da forma a la identidad colectiva de una entidad (19).

En esencia, Geertz propone una vision antropoldgica de la cultura organizacional,
argumentando que las organizaciones son sistemas simbdlicos en constante evolucion.
La cultura, en este contexto, se convierte en un codigo interpretativo que guia las
interacciones y las interpretaciones compartidas dentro de la organizacién. Este
enfoque va mas alla de las estructuras formales y examina como los empleados dan
significado a sus experiencias laborales, contribuyendo asi a la construccién de la
realidad organizacional.

Por su parte, Pacanowsky aporta la teoria de la cultura organizacional mediante la
introduccién del concepto de metaforas. Sostiene que la cultura se puede entender
mejor a través de narrativas y metaforas que los miembros de la organizacién utilizan
para expresar su comprension colectiva del entorno laboral. Estas metaforas no solo
comunican valores y creencias, sino que también influyen en la toma de decisiones y
en la forma en que se abordan los desafios organizacionales (20).

En conjunto, la teoria de la cultura organizacional propuesta por Geertz y Pacanowsky
subraya la importancia de explorar mas alld de las apariencias externas de una
organizacion. Al hacerlo, se revela un tejido cultural que moldea la conducta, las
percepciones y las interacciones cotidianas de los individuos dentro de la entidad,
creando una realidad compartida que influye en la efectividad y la adaptabilidad

organizacional

Dimensiones de la cultura organizacional

Los valores
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Los valores de los empleados desempefian un papel fundamental en la configuracion y
consolidacién de la cultura organizacional dentro de una empresa. Estos principios
éticos y morales que los trabajadores aportan a su entorno laboral no solo influyen en
su desempefio individual, sino que también contribuyen de manera significativa a la
identidad y la atmdsfera general de la organizacion (21).

Cuando los empleados incorporan y practican valores positivos, como la integridad, la
responsabilidad y el respeto, se crea un ambiente laboral enriquecedor y colaborativo.
La integridad, por ejemplo, se refleja en la honestidad y la transparencia en todas las
interacciones, fortaleciendo la confianza entre los colegas y con la direccion.

La responsabilidad, por otro lado, impulsa la autonomia y el compromiso individual en
larealizacion de las tareas asignadas. Esta actitud proactiva no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también fomenta una cultura de responsabilidad compartida, donde
cada empleado asume su papel en el logro de metas comunes (22).

El respeto, fundamental en el &mbito laboral, crea un ambiente inclusivo donde las
diferencias son valoradas y la diversidad es reconocida como un activo. Esto no solo
contribuye a la cohesién interna, sino que también promueve la innovacion y la
creatividad al integrar diversas perspectivas.

La relacién entre los valores de los trabajadores y la cultura organizacional es esencial
para la construccion de una empresa solida y exitosa. Al abrazar principios éticos
solidos, los empleados no solo mejoran su desempefio individual, sino que también
contribuyen a la creacion de un entorno laboral positivo y productivo.

Los valores arraigados en la cultura organizacional de un hospital representan los
principios fundamentales que guian las acciones y decisiones de su personal en todos
los niveles. Estos valores, mas que simples palabras en un letrero en la pared,
constituyen el tejido mismo de la institucién, permeando cada interaccion y proceso
dentro de sus paredes.

En un entorno hospitalario, los valores de la cultura organizacional tienen un impacto
profundo en la calidad de la atencion médica brindada, en la satisfaccion de los
pacientes y en la eficiencia operativa. Por ejemplo, un valor como la empatia puede
influir en como los médicos y el personal de enfermeria interacttan con los pacientes,

mostrando comprension y cuidado genuinos hacia sus preocupaciones y necesidades.
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Asimismo, valores como la integridad y la ética son fundamentales para mantener la
confianza del publico en la institucién. Los pacientes y sus familias depositan su
confianza en el médico personal y en la organizacién en su conjunto, esperando recibir
un tratamiento justo y ético en todo momento.

La colaboracién es otro valor crucial en un entorno hospitalario. Dada la naturaleza
multidisciplinaria del cuidado de la salud, es vital que los diferentes departamentos y
profesionales trabajen en conjunto de manera armoniosa y coordinada para garantizar
la mejor atencidn posible para los pacientes. Esto implica no solo una comunicacion
efectiva, sino también un respeto mutuo y una disposicion a colaborar en pos del
bienestar de quienes atienden.

La innovacion también puede ser un valor importante en la cultura organizacional de
un hospital. La busqueda constante de mejores practicas y soluciones creativas para los
desafios médicos puede impulsar avances significativos en la atencion médica y
mejorar los resultados para los pacientes.

Las creencias

Las creencias de los trabajadores desempefian un papel crucial en la configuracion y
consolidaciéon de la cultura organizacional. Estas convicciones, arraigadas en las
experiencias individuales y colectivas de los empleados, influyen en la manera en que
perciben y se relacionan con la empresa. La cultura organizacional, por su parte, se
manifiesta a través de valores compartidos, normas implicitas y comportamientos
predominantes dentro de la entidad (23).

Las creencias de los empleados no solo reflejan sus opiniones personales, sino que
también contribuyen a la construccion de la identidad organizacional. Estas creencias
pueden abarcar desde la confianza en la mision y vision de la empresa hasta la
percepcidn de la ética laboral y la valoracion de la diversidad. La interaccion constante
entre las creencias individuales y la cultura organizacional genera un entorno laboral
unico y moldea la forma en que los trabajadores se comprometen con sus
responsabilidades y colaboran entre si (22).

Es esencial reconocer que las creencias de los trabajadores no son estaticas;
evolucionan con el tiempo y pueden ser moldeadas por experiencias laborales, cambios

en la direccion de la empresa y la dindmica del equipo. La gestion efectiva de estas
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creencias implica una profunda comprension de la cultura organizacional existente y
un esfuerzo continuo para fomentar un ambiente que respalde y fortalezca las
convicciones positivas de los empleados.

Las creencias de los trabajadores son una parte integral de la cultura organizacional,
influyendo en la forma en que los empleados se relacionan con la empresa y
contribuyen a la construccion de una identidad compartida. La gestion de estas
creencias requiere una comprension reflexiva de la cultura existente y un compromiso
constante para cultivar un entorno laboral que promueva valores positivos y fomente
la colaboracion efectiva entre los miembros del equipo.

La exploracion de las creencias arraigadas dentro de la cultura organizacional de un
hospital constituye un andlisis esencial para comprender su funcionamiento interno.
Estas creencias, moldeadas por una combinacion de tradiciones, valores y experiencias
compartidas, ejercen una influencia significativa en las actitudes y comportamientos
de los miembros del personal médico, administrativo y de apoyo.

En el contexto hospitalario, las creencias organizacionales pueden abarcar una amplia
gama de aspectos, desde la percepcion de la calidad del cuidado al paciente hasta las
politicas internas de gestion. Estas creencias pueden reflejar la importancia atribuida a
la colaboracién interdisciplinaria, la priorizacion de la eficiencia operativa o la
valoracion de la empatia en la atencion al paciente.

Ademas, las creencias organizacionales pueden impactar en la forma en que se abordan
los desafios y se toman decisiones dentro del entorno hospitalario. Por ejemplo, una
cultura que valora la innovacién y el aprendizaje continuo puede fomentar la adopcion
de nuevas tecnologias y practicas clinicas, mientras que una cultura mas conservadora
puede resistirse a los cambios y preferir mantener métodos establecidos.

Es fundamental reconocer que las creencias organizacionales no son estaticas;
evolucionan con el tiempo en respuesta a cambios en el liderazgo, la composicion del
personal y las demandas del entorno externo. Por lo tanto, comprender y gestionar estas
creencias de manera efectiva puede contribuir en gran medida a la mejora del
desempefio institucional y la satisfaccion tanto del personal como de los pacientes.

Las normas
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Las normas vinculadas a la cultura organizacional desempefian un papel crucial en el
desarrollo y la consolidacion de la identidad de una empresa. Estas normas no solo
actuan como guias para el comportamiento de los miembros de la organizacion, sino
que también influyen en la forma en que se llevan a cabo las operaciones diarias y en
cdmo se toman las decisiones (24).

En el contexto de la cultura organizacional, las normas son los principios basicos que
definen las expectativas compartidas en la empresa. Estas reglas implicitas guian la
conducta de los empleados, estableciendo un marco que moldea la interaccion social,
la comunicacion y la toma de decisiones dentro de la organizacion (25).

Es esencial comprender que las normas culturales no solo se limitan a politicas
formales y procedimientos escritos, sino que también abarcan valores, creencias y
comportamientos compartidos que evolucionan con el tiempo. La cohesion entre los
miembros de la organizacion se fortalece cuando las normas culturales son
internalizadas y practicadas de manera consistente en todos los niveles jerarquicos.

En dltima instancia, el establecimiento y la promocion efectiva de las normas
relacionadas con la cultura organizacional contribuyen a la creacion de un entorno de
trabajo armonioso y orientado a objetivos comunes. Estas directrices no solo moldean
la forma en que se abordan los desafios y se fomenta la colaboracion, sino que también
sirven como un faro que orienta el crecimiento sostenible y la adaptabilidad de la
empresa en un mundo empresarial dindmico y cambiante.

La cultura organizacional en un entorno hospitalario se refiere a las normas, valores y
creencias compartidas que guian el comportamiento y las interacciones dentro de la
institucién. Estas normas no solo establecen expectativas sobre como se deben llevar a
cabo las tareas y responsabilidades, sino que también influyen en la forma en que se
relacionan los miembros del personal entre si y con los pacientes. La cultura
organizacional en un hospital puede abarcar una amplia gama de aspectos, desde la
atencion centrada en el paciente hasta la colaboracion interdisciplinaria, la
comunicacion efectiva, el respeto mutuo y el compromiso con la excelencia clinica.
Estas normas y valores se transmiten a través de la observacién, la formacion, las
politicas institucionales y las interacciones diarias, y tienen un impacto significativo en

el clima laboral, la satisfaccion del personal y, en Gltima instancia, en la calidad de la
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atencion que se brinda a los pacientes. Por lo tanto, comprender y fomentar una cultura
organizacional saludable y cohesiva es fundamental para el funcionamiento eficaz y la
mision de un hospital.

Las costumbres de los trabajadores

Las costumbres entre los colaboradores desempefian un papel crucial en la
conformacidn de la cultura organizacional. Estas tradiciones laborales, en su esencia,
son manifestaciones tangibles de los valores compartidos y las normas internas que
prevalecen dentro de una entidad. La interconexion entre las costumbres de los
trabajadores y la cultura organizacional establece un vinculo intrinseco que trasciende
las simples rutinas diarias (26).

Las acciones y comportamientos recurrentes de los empleados se convierten en un
reflejo palpable de la ética laboral y los principios fundamentales que caracterizan a
una organizacion. Esta interrelacion se manifiesta no solo en las tareas especificas
realizadas, sino también en la forma en que los individuos interactian entre si,
responden a los desafios y celebran los éxitos.

La importancia de comprender las costumbres de los trabajadores en el contexto de la
cultura organizacional radica en su capacidad para moldear la identidad colectiva de la
empresa. La cohesion y la colaboracion entre los miembros del equipo se encuentran
su base en estas préacticas arraigadas, ya que crean un sentido de pertenencia 'y fomentan
una conexion mas profunda con los valores corporativos (27).

Asimismo, las costumbres laborales también influyen en la adaptabilidad de una
organizacion a los cambios. La capacidad de los empleados para ajustar sus practicas
de trabajo en respuesta a nuevas circunstancias refleja la flexibilidad inherente en la
cultura organizacional. De este modo, las tradiciones laborales no solo son indicadores
de la situacion presente, sino también impulsores de la evolucion y la resiliencia a lo
largo del tiempo.

La cultura organizacional en un entorno hospitalario se ve moldeada por las practicas
y habitos cotidianos de sus trabajadores. Estas costumbres no solo reflejan la forma en
que se llevan a cabo las tareas y responsabilidades, sino que también influyen en el
ambiente laboral y en la calidad de la atencion brindada a los pacientes. Desde la forma

en gue se comunican entre si hasta la manera en que abordan los desafios y celebran
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los éxitos, cada accion y comportamiento contribuye a la construccion de una cultura
Unica en el hospital.

Los trabajadores de la salud, desde médicos y enfermeras hasta personal de limpieza 'y
administrativo, aportan sus propias experiencias, valores y perspectivas a la cultura
organizacional. Esto se refleja en como interacttan con los pacientes, como resuelven
los problemas y como se relacionan entre si en un entorno de trabajo tan exigente y
dinamico como el de un hospital.

Las costumbres de los trabajadores también pueden influir en aspectos clave de la
gestion hospitalaria, como la eficiencia operativa, la colaboracion entre equipos y la
capacidad de adaptacion a cambios y emergencias. Por ejemplo, una cultura que
fomente la comunicacion abierta y la colaboracion puede mejorar la coordinacion entre
departamentos y garantizar una respuesta mas efectiva ante situaciones de crisis.

Sin embargo, también es importante reconocer que las costumbres arraigadas pueden
generar resistencia al cambio y dificultar la implementacion de nuevas précticas o
politicas. Por ello, entender y gestionar las costumbres de los trabajadores es
fundamental para promover una cultura organizacional que impulse la excelencia en la
atencion médica y el bienestar tanto de los pacientes como del personal.

Las costumbres de los trabajadores desempefian un papel crucial en la configuracion
de la cultura organizacional en un hospital. Desde la forma en que se comunican hasta
cdémo abordan los desafios, estas practicas cotidianas influyen en todos los aspectos de
la vida laboral y en la calidad de la atencion brindada. Gestionar estas costumbres de
manera efectiva es esencial para promover una cultura que fomente la colaboracion, la
eficiencia y el bienestar en el entorno hospitalario

Los simbolos

Los elementos simbolicos vinculados a la cultura organizacional desempefian un papel
crucial en la configuracion y consolidacion de la identidad de una empresa. Estos
simbolos actian como portadores de significado, transmitiendo valores, creencias y
tradiciones que definen la forma en que los miembros de la organizacion perciben su
entorno laboral (28).

Los simbolos en el contexto organizacional pueden abarcar desde el logotipo y la

iconografia utilizados en la marca hasta los rituales y ceremonias que se llevan a cabo
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dentro de la empresa. Cada uno de estos elementos contribuye a la construccion de una
narrativa compartida que une a los empleados en torno a un prop6sito comun y fortalece
el sentido de pertenencia.

Es importante destacar que estos simbolos no solo son superficiales, sino que también
reflejan aspectos més profundos de la cultura organizacional. Pueden expresar la
filosofia de liderazgo, la importancia otorgada a la innovacion, la colaboracion o la
orientacion al cliente, entre otros valores fundamentales.

La comprension y gestion adecuada de estos simbolos permiten a los lideres y
colaboradores alinearse con la cultura de la empresa, fomentando asi un ambiente
laboral armonioso y productivo. Ademas, la interpretacion correcta de los simbolos
culturales puede influir positivamente en la toma de decisiones, la resolucion de
conflictos y la adaptabilidad de la organizacion a los cambios externos.

Los simbolos presentes en la cultura organizacional de un hospital son elementos
tangibles e intangibles que comunican valores, creencias y normas compartidas dentro
de la institucion. Estos simbolos pueden manifestarse a traves de diversos medios,
como la arquitectura del edificio, los uniformes del personal, los rituales de atencién
médica, el lenguaje utilizado en la comunicacion interna y externa, asi como los objetos
y artefactos presentes en el entorno hospitalario.

La importancia de los simbolos radica en su capacidad para influir en el
comportamiento y la identidad de quienes interactian con ellos, tanto dentro como
fuera del hospital. Por ejemplo, un uniforme que denote profesionalismo y autoridad
puede contribuir a generar confianza en los pacientes y mejorar la percepcion de la
calidad de atencion. Del mismo modo, la presencia de emblemas o logotipos que
reflejen los valores de la institucién puede fortalecer el sentido de pertenencia del
personal y alinear sus acciones con los objetivos organizacionales.

Ademaés de su funcion comunicativa, los simbolos en la cultura hospitalaria también
pueden servir como recordatorios visuales de las normas y procedimientos
establecidos, contribuyendo asi a la cohesion y la eficiencia en el trabajo en equipo.
Por ejemplo, la sefializacion clara y coherente puede ayudar a evitar errores y mejorar

la seguridad del paciente, mientras que los espacios disefiados para fomentar la
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colaboracion y el intercambio de conocimientos pueden promover una cultura de
aprendizaje continuo y mejora constante.

Los simbolos en la cultura organizacional de un hospital desempefian un papel
fundamental en la construccion de la identidad institucional, la comunicacion de
valores compartidos y la orientacion del comportamiento individual y colectivo. Su
comprension y gestion adecuadas son clave para promover un ambiente de trabajo
saludable, centrado en el paciente y orientado hacia la excelencia en la atencion médica
El trabajo en equipo

Colaborar de manera conjunta dentro de un entorno laboral se vincula intrinsecamente
con la cultura que impulsa una organizacion. La sinergia entre los miembros de un
equipo no solo fortalece la cohesion interna, sino que también moldea y refleja los
valores y principios que definen la identidad corporativa (29).

La eficacia del trabajo en equipo se manifiesta como un catalizador esencial para
fomentar un sentido de pertenencia y compromiso hacia los objetivos comunes. Este
enfoque colaborativo no solo facilita la consecucion de metas, sino que también
contribuye a la creacion de un ambiente laboral enriquecido, donde la diversidad de
habilidades y perspectivas se valora y utiliza como un activo fundamental

Asimismo, el trabajo en equipo, cuando se integra armoénicamente con la cultura
organizacional, sirve como motor para la innovacion y la adaptabilidad. La resolucién
conjunta de desafios y la puesta en comun de ideas generan un dinamismo que propicia
la evolucién constante de la empresa, promoviendo una mentalidad abierta al cambio
y la mejora continua.

En ultima instancia, el vinculo estrecho entre el trabajo en equipo y la cultura
organizacional trasciende la mera ejecucion de tareas colaborativas. Se emerge como
un componente esencial en la construccion y mantenimiento de una identidad
corporativa solida, donde cada individuo, al aportar sus habilidades de manera
integradora, contribuye al florecimiento y alineacion de la organizacion con sus valores
fundamentales.

La colaboracion conjunta dentro de la cultura organizacional de un hospital juega un
papel fundamental en el funcionamiento eficiente y efectivo de la institucion. El trabajo

en equipo no solo implica la mera coordinacion de esfuerzos individuales, sino que
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también promueve la sinergia entre los diferentes departamentos y profesionales de la
salud. Este enfoque colaborativo no solo mejora la calidad de la atencion al paciente,
sino que también fortalece la cohesion entre el personal, fomentando un ambiente
laboral positivo y motivador.

La importancia del trabajo en equipo en un entorno hospitalario radica en la naturaleza
interdisciplinaria de la atenciobn medica. Los médicos, enfermeras, técnicos,
administradores y otros profesionales deben colaborar estrechamente para garantizar
un tratamiento integral y completo para los pacientes. Ademas, el intercambio de
conocimientos y experiencias entre diferentes areas de especializacién puede conducir
a una mejor toma de decisiones clinicas y una atencion més holistica.

Asimismo, el trabajo en equipo fomenta la comunicacion efectiva dentro del hospital.
La capacidad de compartir informacion de manera rapida y precisa entre los miembros
del equipo es crucial para la coordinacion de la atencion, especialmente en situaciones
de emergencia. La transparencia y la apertura en la comunicacion también promueven
un ambiente de confianza y respeto mutuo entre el personal, lo que contribuye a un
clima laboral saludable y productivo.

Ademas de mejorar la eficiencia operativa y la calidad de la atencién, el trabajo en
equipo en un hospital puede tener beneficios significativos en términos de satisfaccion
laboral y retencion de personal. Los equipos cohesionados tienden a experimentar
niveles mas altos de satisfaccion en el trabajo, ya que se sienten apoyados y valorados
por sus colegas. Esto, a su vez, puede reducir la rotacion del personal y promover una
mayor estabilidad en el equipo, lo que beneficia tanto a los empleados como a los
pacientes.

El trabajo en equipo es un pilar fundamental de la cultura organizacional en un hospital.
Fomenta la colaboracion, mejora la comunicacion y fortalece la cohesion entre el
personal, lo que a su vez conduce a una atencion de mayor calidad y un ambiente
laboral mas satisfactorio. En un entorno donde la vida y la salud de los pacientes estan
en juego, la importancia del trabajo en equipo no puede ser subestimada-

La tecnologia

La integracion de la tecnologia en el contexto de la cultura organizacional representa

un fendmeno de considerable relevancia en la actualidad. Esta convergencia implica la
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adopcion y adaptacion de herramientas tecnoldgicas en el seno de las estructuras y
practicas culturales de una organizacion (30).

El vinculo entre la tecnologia y la cultura organizacional se manifiesta en diversos
aspectos. La implementacidn de soluciones tecnoldgicas no solo influye en la eficiencia
operativa, sino que también deja una marca en la forma en que los individuos
interacttan y se relacionan dentro de la empresa. Desde la comunicacién interna hasta
los procesos de toma de decisiones, la tecnologia se convierte en un componente
intrinseco que moldea y refleja los valores y normas compartidos en la organizacion.
Ademas, la incorporacion de la tecnologia en la cultura organizacional no solo se limita
a la adquisicion de hardware y software, sino que también implica un cambio en la
mentalidad y la actitud hacia la innovacién. La capacidad de adaptacion a nuevas
herramientas y la disposicion para explorar soluciones tecnoldgicas emergentes se
convierten en factores clave que afectan la dinamica cultural de una organizacion.
Este proceso no solo transforma la forma en que se llevan a cabo las tareas diarias, sino
que también influye en la identidad y el sentido de pertenencia de los miembros de la
organizacion. La tecnologia, al integrarse de manera coherente con la cultura
organizacional, se convierte en un catalizador que impulsa el progreso y la evolucién
constante.

La integracion de tecnologia dentro de la cultura organizacional de un hospital emerge
como un aspecto crucial en la mejora continua de los servicios de atencién médica.
Esta simbiosis entre tecnologia y cultura no solo impulsa la eficiencia operativa, sino
que también moldea la percepcion del personal hacia la innovacién y la adaptabilidad.
Al incorporar tecnologias pertinentes, como sistemas de gestion de pacientes, historias
clinicas electronicas y herramientas de comunicacion interna, se fomenta un entorno
donde la fluidez de la informacion y la toma de decisiones se agilizan. Esto no solo
beneficia a los pacientes al brindarles una atencion méas coordinada y personalizada,
sino que también fortalece la cohesion del equipo al promover una cultura de
colaboracion y aprendizaje continuo. La tecnologia, en este contexto, actla como un
facilitador que transforma la forma en que se llevan a cabo las operaciones diarias y
coémo se percibe el compromiso organizacional con la excelencia en el cuidado de la

salud. Es esencial reconocer que la implementacion efectiva de la tecnologia en la
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cultura hospitalaria requiere un enfoque holistico que considere tanto los aspectos
técnicos como los humanos, promoviendo una mentalidad de apertura al cambio y la
mejora constante. En Gltima instancia, la tecnologia se convierte en un elemento vital
para la evolucion y el fortalecimiento de la cultura organizacional en el ambito
hospitalario, al tiempo que impulsa la entrega de servicios médicos de calidad en
beneficio de la comunidad atendida.

2.2. Calidad de los servicios de salud
La mejora continua de la calidad en la prestacion de servicios de salud constituye un
elemento fundamental para garantizar el bienestar de la poblacion. En este sentido, es
imperativo destacar la importancia de la excelencia en la atencién médica, la eficiencia
en los procesos y la humanizacion en el trato hacia los pacientes (31).
La calidad en los servicios de salud no solo se limita a la capacidad técnica de los
profesionales médicos, sino que abarca un conjunto de factores interrelacionados que
influyen directamente en la experiencia del paciente. La accesibilidad a los servicios,
la prontitud en la atencién, la comunicacion efectiva entre el personal médico y los
pacientes, asi como la implementacidn de précticas basadas en evidencia, son aspectos
cruciales para alcanzar estandares de calidad 6ptima (32).
Asimismo, la implementacion de tecnologias innovadoras y sistemas de gestion
eficientes contribuyen significativamente a mejorar la calidad de los servicios de salud.
La adopcion de enfoques centrados en el paciente, donde se valora su participacion
activa en el proceso de toma de decisiones, refleja un compromiso con la calidad que
va mas alla de la mera atencidn clinica.
La calidad en los servicios de salud no solo se traduce en la resolucion de problemas
de salud, sino también en la prevencion y promocion de la salud. La educacién y
concienciacion de la poblacién sobre practicas saludables, asi como la promocion de
estilos de vida saludables, son componentes esenciales para una atencion integral y de
calidad.
El modelo SERVQUAL
El enfoque conocido como SERVQUAL, un modelo que ha ganado relevancia en el
ambito de la gestion de servicios, busca evaluar y mejorar la calidad percibida de los

servicios ofrecidos por una organizacion. Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y
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Berry en la década de 1980, este marco se centra en la percepcién del cliente en cinco
dimensiones clave: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (33).

En su esencia, el modelo SERVQUAL reconoce que la calidad del servicio no se limita
simplemente a la eficiencia operativa, sino que implica aspectos méas subjetivos
relacionados con las experiencias y las expectativas del cliente. A medida que las
empresas buscan mejorar sus practicas de servicio, el analisis detallado de estas
dimensiones se convierte en un elemento crucial para identificar areas de mejora.

La dimension de tangibilidad se refiere a la presentacion fisica de los elementos del
servicio, mientras que la confiabilidad se ocupa de la capacidad de la organizacién para
cumplir sus promesas y ofrecer servicios de manera consistente. La capacidad de
respuesta evalla la disposicion de la empresa para ayudar a los clientes y resolver
problemas de manera efectiva, mientras que la seguridad se relaciona con la habilidad
de transmitir confianza y reducir los riesgos percibidos. Finalmente, la empatia aborda
la importancia de comprender y responder a las necesidades emocionales de los
clientes.

Al adoptar el modelo SERVQUAL, las organizaciones pueden identificar areas
especificas de fortalezas y debilidades en sus servicios, lo que les permite implementar
estrategias especificas de mejora. Al centrarse en estas dimensiones fundamentales, las
empresas pueden trabajar para satisfacer las expectativas de los clientes y, en Gltima
instancia, elevar la calidad percibida de sus servicios. Este enfoque integral contribuye
a la construccion de relaciones solidas con los clientes y fortalece la posicion
competitiva de la organizacion en el mercado.

El modelo SERVQUAL, aplicado en el ambito hospitalario, se erige como un enfoque
integral para evaluar y mejorar la calidad de los servicios prestados a los pacientes.
Este modelo, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, se fundamenta en la
premisa de que la calidad del servicio se puede entender desde la brecha entre las
expectativas del paciente y su percepcion de la atencién recibida. En un hospital, esta
brecha se manifiesta en diversos aspectos, como la eficacia de los tratamientos, la
amabilidad del personal, la comodidad de las instalaciones y la claridad de la

comunicacion médico-paciente.



40

Al emplear el modelo SERVQUAL, el personal hospitalario puede identificar areas de
mejora mediante la comparacion entre las expectativas de los pacientes y su experiencia
real. Esto implica una evaluacion continua y una retroalimentacion constante para
ajustar los servicios y satisfacer las necesidades cambiantes de los pacientes. Ademas,
el modelo SERVQUAL fomenta una cultura organizacional centrada en el cliente,
donde cada miembro del equipo se compromete con la excelencia en el servicio y la
mejora continua.

En la préactica, la implementacion del modelo SERVQUAL en un entorno hospitalario
implica la realizacion de encuestas de satisfaccion, entrevistas a pacientes y andlisis de
datos para comprender a fondo las expectativas y percepciones de los usuarios. A partir
de estos hallazgos, se pueden disefar estrategias especificas para abordar las areas de
mejora identificadas, ya sea mediante la capacitacion del personal, la optimizacion de
procesos o la actualizacion de las instalaciones.

En conclusion, el modelo SERVQUAL ofrece un marco sélido para evaluar y mejorar
la calidad de los servicios en un hospital, priorizando la satisfaccion del paciente y
promoviendo una cultura de excelencia en el cuidado de la salud. Su aplicacién
diligente y sistematica puede conducir a una mayor satisfaccion del paciente, una mejor
reputacion institucional y, en Gltima instancia, mejores resultados clinicos.

* Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios.

* Sensibilidad: La sensibilidad hacia la calidad del servicio en el entorno hospitalario
puede ser analizada a través del modelo SERVQUAL. Este enfoque se centra en la
percepcidn de los pacientes respecto a la calidad del servicio ofrecido por el hospital.
El modelo SERVQUAL se basa en la comparacion entre las expectativas del paciente
y su percepcion de la calidad real del servicio recibido. Se consideran cinco
dimensiones principales: confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,
aseguramiento y tangibilidad. La confiabilidad se refiere a la capacidad del hospital
para brindar el servicio prometido de manera precisa y consistente. La capacidad de
respuesta se relaciona con la disposicion del personal para ayudar a los pacientes y

brindar un servicio rapido. La empatia implica la atencion individualizada y el cuidado
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hacia las necesidades emocionales de los pacientes. El aseguramiento se refiere a la
competencia y cortesia del personal, asi como a su capacidad para generar confianza 'y
credibilidad. La tangibilidad se refiere a los aspectos fisicos y materiales del entorno
hospitalario, como la limpieza, comodidad y apariencia de las instalaciones. Evaluar la
sensibilidad hacia la calidad del servicio en un hospital a través del modelo
SERVQUAL puede proporcionar informacion valiosa para identificar areas de mejora
y garantizar una experiencia satisfactoria para los pacientes.

e Seguridad: La aplicacion del modelo SERVQUAL en entornos hospitalarios es
fundamental para evaluar y mejorar la calidad de los servicios de atencion médica. Este
enfoque se basa en la percepcion de los pacientes sobre la calidad del servicio recibido
en comparacion con sus expectativas. EI modelo SERVQUAL identifica cinco
dimensiones clave de calidad: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad.

En particular, la dimensién de seguridad aborda la importancia de garantizar un entorno
hospitalario seguro para los pacientes. Esto implica no solo la seguridad fisica, como
la prevencién de caidas o lesiones durante la estadia en el hospital, sino también la
seguridad emocional y psicolégica. Los pacientes deben sentirse protegidos y
tranquilos en todo momento, sabiendo que estan en buenas manos y que se estan
tomando todas las precauciones necesarias para su bienestar.

La seguridad en un hospital se extiende mas alla de la mera ausencia de riesgos fisicos;
también implica la gestion eficaz de la informacion médica confidencial y la proteccion
contra errores médicos o negligencias. Los pacientes confian en que el médico personal
seguira protocolos estrictos, administrard los medicamentos correctamente y
proporcionara una atencion diligente en todo momento.

Para mejorar la seguridad percibida por los pacientes en un hospital, es esencial
implementar proactivas, como la capacitacion continua del personal en protocolos de
seguridad, la actualizacion de medidas de equipos médicos y la adopcion de tecnologias
innovadoras para prevenir errores. Ademas, fomentar una cultura de transparencia y
comunicacion abierta entre el personal y los pacientes puede contribuir

significativamente a fortalecer la confianza y la percepcion de seguridad.
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La dimension de seguridad en el modelo SERVQUAL destaca la importancia de crear
un entorno hospitalario donde los pacientes se sientan protegidos y confiados en la
calidad y la seguridad de la atencién médica que reciben. Mediante la evaluacion
continua y la mejora de esta dimension, los hospitales pueden garantizar una
experiencia positiva y satisfactoria para sus pacientes, fortaleciendo asi su reputacion
y su compromiso con la excelencia en el cuidado de la salud.

» Empatia: La empatia juega un papel fundamental en la experiencia del paciente en
un entorno hospitalario, y el modelo SERVQUAL proporciona un marco valioso para
comprender y mejorar este aspecto crucial del cuidado médico. La empatia se refiere a
la capacidad de los profesionales de la salud para comprender y responder
adecuadamente a las necesidades emocionales y psicoldgicas de los pacientes,
mostrando sensibilidad y preocupacion genuina.

En el contexto hospitalario, la empatia se manifiesta a través de acciones como
escuchar activamente las preocupaciones de los pacientes, mostrar comprension hacia
sus sentimientos y proporcionar apoyo emocional. Cuando los pacientes perciben que
los profesionales de la salud estdn genuinamente preocupados por su bienestar y se
esfuerzan por satisfacer sus necesidades emocionales, su experiencia general de
atencion mejora significativamente.

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, se centra en
la calidad del servicio percibida por los clientes y consta de cinco dimensiones:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. En el contexto
hospitalario, la dimension de empatia cobra una importancia particular, ya que influye
en la percepcion que tienen los pacientes sobre el trato recibido por parte del médico
personal y en su satisfaccion general con la atencion recibida.

Para mejorar la empatia en un hospital utilizando el modelo SERVQUAL, es
fundamental que el médico personal reciba capacitacion especifica en habilidades de
comunicacion y empatia. Esto incluye técnicas para establecer una conexién empaética
con los pacientes, como el uso de lenguaje no verbal que transmite comprension y
apoyo, asi como la capacidad de ponerse en el lugar del paciente para comprender

mejor sus preocupaciones y necesidades.



43

Ademas, es importante fomentar una cultura organizacional que valore y promueva la
empatia en todas las interacciones con los pacientes. Esto puede lograrse mediante la
creacion de politicas y procedimientos que prioricen la atencion centrada en el paciente
y la formacion de equipos multidisciplinarios que trabajen en colaboracion para brindar
un cuidado integral y compasivo.

La empatia desempefia un papel crucial en la experiencia del paciente en un hospital y
puede mejorarse utilizando el modelo SERVQUAL como guia. Al enfocarse en
mejorar la capacidad de los profesionales de la salud para comprender y responder a
las necesidades emocionales de los pacientes, se puede mejorar significativamente la
calidad percibida de la atencion médica y la satisfaccion general del paciente.

* Elementos tangibles: En el ambito hospitalario, la consideracion de los elementos
tangibles es esencial para comprender la calidad del servicio ofrecido. EI modelo
SERVQUAL proporciona un marco analitico valioso para evaluar estos elementos en
un contexto de atencion médica. Méas alld de los aspectos fisicos evidentes, los
elementos tangibles abarcan tanto las instalaciones materiales como los equipos
utilizados, asi como la apariencia fisica del personal y la presentacion de la
informacion.

Al aplicar el modelo SERVQUAL en un hospital, se examinan diversos aspectos
tangibles que influyen en la percepcion de la calidad por parte de los pacientes. Esto
incluye la limpieza y el mantenimiento de las instalaciones, la comodidad de las areas
de espera y de atencion, la disponibilidad y adecuacion de los equipos médicos, asi
como la apariencia y vestimenta del personal médico y administrativo.

Asimismo, la claridad y accesibilidad de la informacidn proporcionada, ya sea a través
de carteles, folletos o sefializacion, también son elementos tangibles que impactan en
la experiencia del paciente en el hospital. Estos aspectos contribuyen a la creacion de
un entorno fisico que transmite confianza, seguridad y cuidado hacia los pacientes,
influyendo directamente en su percepcion de la calidad del servicio recibido.

En conclusion, los elementos tangibles en el modelo SERVQUAL para hospitales
abarcan todos aquellos aspectos fisicos y materiales que influyen en la experiencia del

paciente durante su atencion medica. Al prestar atencion a estos detalles, los hospitales
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pueden mejorar significativamente la percepcion de calidad de sus servicios y, en
ultima instancia, la satisfaccion y fidelidad de los pacientes.
2.3. Bases conceptuales

1. Calidad. Segun el diccionario de la Real Academia (2010) dice lo

siguiente: La palabra calidad proviene etimoldgicamente del latin qualitas o
qualitatis, que significa perfeccion. Lo define como «propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor». En esta definicion

se concibe a la calidad como un atributo o caracteristica que distingue a
personas, bienes y servicios. La calidad es un aspecto fundamental que influye

en diversos ambitos, desde la produccion industrial hasta la prestaciéon de
servicios y la vida cotidiana. Se refiere a la excelencia, precision y adecuacién

de algo a su propdsito o funcién prevista. En términos generales, implica la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios o clientes, asi
como la conformidad con los estdndares establecidos o requisitos especificos.

En el contexto de la produccidn, la calidad se relaciona estrechamente con la
eficiencia y la consistencia en la fabricacion de productos. Esto abarca desde la
seleccion de materias primas hasta el control de procesos y la inspeccion final

del producto. Una alta calidad no solo garantiza la funcionalidad y durabilidad

de los productos, sino que también contribuye a la reputacion y competitividad

de las empresas en el mercado. En el &mbito de los servicios, la calidad se
traduce en la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes de manera oportuna, confiable y personalizada. Implica la atencién al
detalle, la amabilidad en el trato y la resolucion efectiva de problemas o
reclamaciones. La calidad en los servicios es fundamental para construir
relaciones solidas con los clientes y fomentar la fidelizacion. Asimismo, en la

vida cotidiana, la calidad se manifiesta en aspectos tan diversos como la
alimentacion, la educacion, la atencion médica y el ocio. Se refleja en la
frescura y seguridad de los alimentos, la relevancia y pertinencia de la
educacion recibida, la accesibilidad y efectividad de los servicios de salud, asi
como en la satisfaccion y enriquecimiento proporcionado por actividades de

entretenimiento y recreacion. La calidad es un concepto amplio y
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multidimensional que implica la excelencia, la conformidad con los estandares
y la satisfaccion de necesidades y expectativas en diversos contextos. Es un
factor crucial para el éxito y la sostenibilidad tanto en el ambito empresarial
como en la vida personal y social

2. Calidad de los servicios. La calidad de los servicios en un hospital es un
aspecto fundamental que influye directamente en la experiencia del paciente y
en los resultados de su atencion médica. Este concepto abarca una amplia gama
de elementos, desde la competencia y la empatia del personal médico y de
enfermeria, hasta la eficiencia de los procesos administrativos y la
disponibilidad de tecnologia avanzada. En primer lugar, la calidad de los
servicios se refleja en la capacidad del médico personal para brindar atencion
competente y compasiva. Esto implica no solo tener un alto nivel de
conocimiento y habilidades técnicas, sino tambien la capacidad de comunicarse
de manera efectiva con los pacientes, mostrando empatia y comprension hacia
sus preocupaciones y necesidades. Ademas, la calidad de los servicios también
esta relacionada con la accesibilidad y la prontitud en la atencion. Los pacientes
deben poder acceder facilmente a los servicios médicos cuando los necesiten,
ya sea a través de citas programadas o0 en situaciones de emergencia. Los
tiempos de espera deben ser minimos, y los procesos de admision y alta deben
ser eficientes para minimizar las incomodidades y el estrés para los pacientes y
sus familias. Otro aspecto importante de la calidad de los servicios es la
seguridad del paciente. Esto implica garantizar que se sigan protocolos y
procedimientos establecidos para prevenir errores medicos, como la
administracion incorrecta de medicamentos o la infeccion nosocomial. Ademas,
los hospitales deben contar con sistemas de supervision y gestion de riesgos
para identificar y abordar cualquier problema potencial antes de que cause dafio
al paciente. La calidad de los servicios también incluye la disponibilidad de
instalaciones y equipos médicos modernos y bien mantenidos. Esto no solo
garantiza que se puedan realizar diagnésticos precisos y tratamientos efectivos,
sino que también contribuye a la comodidad y la satisfaccion del paciente

durante su estancia en el hospital.
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3. Calidad de atencion. La
calidad de atencion en un entorno hospitalario es fundamental para garantizar
el bienestar y la seguridad de los pacientes. Este aspecto abarca una serie de
elementos interrelacionados que van desde la competencia y dedicacion del
personal médico y de enfermeria hasta la eficiencia de los procesos
administrativos y logisticos. En primer lugar, la calidad de atencidn se refleja
en la capacidad del personal sanitario para brindar un trato humano y empatico
a los pacientes. Esto implica escuchar exhaustivamente sus preocupaciones,
responder a sus preguntas de manera clara y comprensible, y mostrar empatia
hacia su situacion. Ademas, es esencial que los profesionales de la salud
demuestren un alto grado de competencia técnica y conocimiento actualizado
en su area de especializacién. Por otro lado, la calidad de atencion también se
relaciona con la eficiencia y efectividad de los procesos hospitalarios. Esto
incluye la gestion adecuada de los recursos disponibles, la minimizacion de los
tiempos de espera y la coordinacion fluida entre diferentes departamentos y
servicios. Un aspecto crucial en este sentido es la implementacién de sistemas
de informacién y comunicacién que permitan un seguimiento integral del
paciente a lo largo de su estancia en el hospital. Ademas, la seguridad del
paciente es un componente esencial de la calidad de atencion. Esto implica
prevenir y gestionar adecuadamente los riesgos de eventos adversos, como
infecciones nosocomiales, errores de medicacion o caidas. Para ello, es
necesario promover una cultura de seguridad en todo el personal hospitalario,
fomentando la identificacién proactiva de situaciones de riesgo y la
implementacién de medidas preventivas. La calidad de atencion en un hospital
no se limita Unicamente a la competencia técnica del personal médico, sino que
abarca un conjunto de aspectos que van desde el trato humano y empatico hacia
los pacientes hasta la eficiencia de los procesos administrativos y la seguridad.
del paciente. Es un compromiso integral que requiere la colaboracién y el
esfuerzo conjunto de todos los actores involucrados en la atencién sanitaria.

4. Cultura. La presencia y

promocion de la cultura en el entorno hospitalario es esencial para el bienestar



47

integral de los pacientes, el médico personal y los visitantes. La integracion de
elementos culturales en este contexto no solo contribuye a aliviar el estrés y la
ansiedad asociados con la atencion médica, sino que también fomenta un
ambiente de apoyo y comprension mutua. Cuando hablamos de cultura en un
hospital, nos referimos a un conjunto diverso de expresiones artisticas,
tradiciones, valores y creencias que pueden enriquecer la experiencia de quienes
estan involucrados en el proceso de atencién médica. Esto puede manifestarse
a través de actividades como exposiciones de arte, conciertos, talleres de
escritura o lectura, presentaciones teatrales, entre otros. La introduccion de la
cultura en el entorno hospitalario no solo ofrece distraccion y entretenimiento,
sino que también puede ser terapéutico. La mdusica, por ejemplo, se ha
demostrado que tiene efectos positivos en la recuperacion de los pacientes,
reduciendo la percepcion del dolor y promoviendo la relajacion. Del mismo
modo, el arte visual puede brindar un estimulo estético que eleva el &nimo y
proporciona un escape temporal de las preocupaciones relacionadas con la
salud. Ademas, la cultura en un hospital puede servir como puente para la
conexion entre pacientes, familiares y médico personal. La participacion en
actividades culturales puede facilitar la comunicacion y crear un sentido de
comunidad dentro de un entorno que a menudo puede parecer impersonal y
clinico. Esto, a su vez, puede fortalecer las relaciones entre los diferentes
actores involucrados en el cuidado de la salud y fomentar un enfoque mas
holistico hacia el bienestar del paciente. Es importante destacar que la
integracion de la cultura en un hospital debe ser inclusiva y sensible a las
diversas necesidades y preferencias de aquellos que participan en el proceso de
atencion médica. Esto implica tener en cuenta aspectos como la diversidad
cultural, las limitaciones fisicas y las condiciones médicas especificas de los
pacientes. Al hacerlo, se puede crear un entorno que no solo promueva la
curacion fisica, sino también el bienestar emocional y espiritual de todos los
involucrados.

5. Efectividad. La efectividad en un entorno hospitalario es fundamental
para garantizar la calidad de la atencion medica y el bienestar de los pacientes.
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Este concepto abarca diversos aspectos, desde la eficiencia en la gestion de
recursos hasta la precision en el diagndstico y tratamiento de enfermedades. En
primer lugar, una gestion eficaz de los recursos hospitalarios implica optimizar
el uso de personal, equipos y suministros para brindar atencion médica
adecuada y de calidad. Esto incluye la asignacion adecuada de personal segln
las necesidades de los pacientes, la planificacion de horarios y la gestion de
inventarios para garantizar la disponibilidad de medicamentos y equipos
esenciales en todo momento. Ademas, la efectividad en el diagnostico y
tratamiento de enfermedades es crucial para mejorar los resultados de salud de
los pacientes. Esto implica contar con protocolos y procedimientos
estandarizados para el manejo de diversas afecciones, asi como la actualizacion
constante del personal médico sobre los ultimos avances en medicina y
tecnologia. La comunicacion eficaz entre los diferentes departamentos y
profesionales de la salud también juega un papel fundamental en la efectividad
hospitalaria. Un intercambio fluido de informacidn atencion garantiza una
coordinada y coherente, evitando errores y redundancias que puedan afectar la
calidad de la atencién brindada. Asimismo, la participacion activa de los
pacientes en su propio cuidado y el fomento de la educacidén sanitaria
contribuyen a mejorar la efectividad del hospital al promover habitos saludables
y una mayor adherencia al tratamiento.

6. Oportunidad. En un entorno hospitalario, se presenta una oportunidad
significativa para mejorar la calidad de vida de los pacientes y promover la
eficacia de los tratamientos médicos. Este ambiente no solo ofrece atencion
médica especializada, sino que también sirve como un espacio crucial para la
investigacion y el desarrollo de nuevas terapias y tecnologias médicas. Ademas,
brinda la posibilidad de formacion continua para profesionales de la salud,
permitiéndoles mantenerse actualizados con los avances cientificos y las
mejores practicas en su campo. La oportunidad en un hospital se extiende mas
alla de la atencion clinica directa. Es un lugar donde se fomenta la colaboracion
multidisciplinaria entre médicos, enfermeras, terapeutas, investigadores y otros

profesionales de la salud. Esta colaboracion puede conducir a una atencion mas
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integral y personalizada para los pacientes, abordando no solo sus necesidades

meédicas, sino también emocionales y sociales.

Ademas, los hospitales son centros vitales para la educacién y la capacitacion
de futuros médicos y personal de atencion médica. Estos entornos proporcionan
una experiencia practica invaluable, donde los estudiantes y residentes pueden
aplicar sus conocimientos tedricos en situaciones clinicas reales, bajo la
supervision de profesionales experimentados. En un contexto mas amplio, los
hospitales son motores econdmicos en sus comunidades locales, generando
empleo y contribuyendo al desarrollo socioeconémico. Ademas, pueden servir
como centros de prevencién y concienciacién sobre la salud, ofreciendo
programas de educacién y deteccion temprana de enfermedades. La
oportunidad en un hospital abarca una amplia gama de aspectos, desde la
atencion clinica y la investigacién médica hasta la educacion y el impacto
econdmico en la comunidad. Es un espacio dinamico donde convergen la
atencion al paciente, la innovacién meédica y el crecimiento profesional, todo
con el objetivo comdn de mejorar la salud y el bienestar de las personas.

7. Seguridad. La seguridad en un entorno hospitalario es un aspecto
fundamental que abarca una amplia gama de procedimientos y medidas
destinadas a garantizar la proteccion de pacientes, médicos personales y
visitantes. Este concepto va més alla de simplemente cumplir con normativas
basicas; implica la implementacién de estrategias integrales que aborden
diversos riesgos y amenazas potenciales. En primer lugar, la seguridad en un
hospital se centra en la proteccion y bienestar de los pacientes. Esto incluye la
prevencion de accidentes, como caidas o lesiones durante el traslado, asi como
la seguridad en la administracion de medicamentos y procedimientos médicos.
Ademas, se deben establecer protocolos para prevenir infecciones
nosocomiales y garantizar la higiene adecuada en todas las areas, desde las
habitaciones de los pacientes hasta los quir6fanos. Asimismo, la seguridad del
personal médico y administrativo es de suma importancia. Esto implica

proporcionar un entorno de trabajo seguro que minimice los riesgos de lesiones
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ocupacionales, como el manejo adecuado de equipos médicos pesados o la
proteccion contra exposiciones a agentes biologicos. Ademas, se deben
implementar medidas de seguridad para prevenir situaciones de violencia en el
lugar de trabajo, ya sea por parte de pacientes agresivos 0 Visitantes
descontrolados. Otro aspecto crucial de la seguridad en un hospital es la
proteccion de la informacion confidencial del paciente. Con el aumento de la
digitalizacion de los registros medicos, es fundamental garantizar la seguridad
cibernética para prevenir el acceso no autorizado a datos sensibles. Esto
requiere la implementacion de sistemas de proteccion de datos robustos y la
capacitacion del personal en practicas de seguridad informatica. Ademas de
estos aspectos especificos, la seguridad en un hospital también abarca la
planificacion y preparacion para emergencias y desastres. Esto incluye la
capacitacion del personal en la respuesta adecuada ante situaciones como
incendios, terremotos o ataques terroristas, asi como la disponibilidad de
recursos y equipos necesarios para manejar tales eventos de manera efectiva y
minimizar el impacto en la salud y la seguridad de todos los involucrados.

8. Eficiencia. La eficiencia en un hospital es crucial para garantizar la
prestacion de servicios de atencion médica efectivos y oportunos. Este concepto
se refiere a la capacidad del hospital para utilizar sus recursos de manera
Optima, maximizando la calidad de la atencion al paciente mientras minimiza
el desperdicio de recursos, el tiempo de espera y los costos operativos. Una
gestion eficiente en un entorno hospitalario implica varios aspectos
interrelacionados. En primer lugar, se trata de una adecuada planificacién y
asignacion de recursos, incluyendo personal, equipos médicos, suministros y
espacio fisico. Esto implica asegurar que los recursos estén disponibles en el
momento y lugar adecuado para satisfacer las necesidades de los pacientes.
Ademas, la eficiencia se relaciona con la optimizacion de los procesos clinicos
y administrativos. Esto implica identificar y eliminar cuellos de botella,
simplificar procedimientos y utilizar tecnologia y sistemas de informacion para
agilizar las operaciones hospitalarias. Por ejemplo, la implementacion de

sistemas de registro electronico de salud puede mejorar la precision y
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accesibilidad de la informacién del paciente, reduciendo el tiempo dedicado a
la busqueda de expedientes fisicos y minimizando los errores medicos. La
comunicacion efectiva entre el médico personal y los pacientes también es
fundamental para mejorar la eficiencia en un hospital. Un intercambio claro de
informacion ayuda a evitar malentendidos, reducir el tiempo de espera y
mejorar la coordinacion entre los diferentes profesionales de la salud
involucrados en la atencion del paciente. Otro aspecto crucial de la eficiencia
hospitalaria es la gestion del flujo de pacientes. Esto implica asegurar una
admision rapida y eficiente, asi como una programacion adecuada de consultas
y procedimientos para evitar largos tiempos de espera. Ademas, es importante
garantizar una gestion eficaz de las camas hospitalarias para evitar la sobrecarga
y maximizar la disponibilidad de camas para pacientes que las necesiten con
urgencia.

9. Equidad. En el &mbito hospitalario, la equidad emerge como un principio
fundamental que orienta las acciones y politicas dirigidas a garantizar un acceso
justo y uniforme a los servicios de salud para todos los individuos,
independientemente de su condicion socioecondmica, cultural o demografica.
Este concepto va mas alla de la igualdad superficial, ya que reconoce y aborda
las disparidades y desigualdades que pueden existir entre diferentes grupos de
pacientes. En un hospital, la equidad se traduce en la implementacion de
practicas y politicas inclusivas que buscan eliminar las barreras que puedan
limitar el acceso a la atencién médica y los recursos necesarios para el
tratamiento. Esto implica no solo brindar servicios médicos de calidad, sino
también considerar las necesidades individuales de cada paciente y adaptar los
servicios para garantizar que todos reciban la atencién adecuada. Asimismo, la
equidad en un hospital también se refiere a la distribucion justa de los recursos
disponibles, como el médico personal, los equipos y los medicamentos, con el
fin de atender las necesidades de todos los pacientes de manera equitativa, sin
privilegiar a ciertos grupos. sobre otros. Ademas, la equidad en un entorno
hospitalario implica promover la sensibilizacion y la educacion sobre los

derechos de los pacientes, asi como fomentar la participacion activa de la
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comunidad en la toma de decisiones relacionadas con la prestacion de servicios
de salud.
11. Entorno. se entiende como entorno aquellos factores del medio socio
econdémico o de ambiente que esta fuera del control de las entidades o los que
influyen en los objetivos institucionales o resultados esperados y permiten
identificar las necesidades ocultas de los ciudadanos.
Bases filosoficas
Las bases filosoficas de la investigacion se centran en la interrelacion entre la cultura
organizacional y la calidad de los servicios de salud en el Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano, ubicado en Huénuco. Este analisis se adentra en la profunda
comprension de los fundamentos que sustentan la investigacion en este contexto
especifico.
La filosofia subyacente a esta investigacion se fundamenta en la idea de que la cultura
organizacional juega un papel crucial en la configuracion y el desarrollo de los servicios
de salud proporcionados en el hospital. Se aborda la nocién de cultura organizacional
como un conjunto de valores, creencias y practicas compartidas que influyen de la manera
en que el personal se relaciona entre si y como se desempefian en sus roles.
En este contexto, la calidad de los servicios de salud se considera como un resultado
directo de la interaccién entre la cultura organizacional y las practicas implementadas en
el hospital. La calidad no se limita Unicamente a los aspectos técnicos de la atencion
médica, sino que se extiende a la experiencia global del paciente, la eficiencia operativa y
la colaboracion entre los miembros del equipo de salud.
El Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano se convierte en un escenario propicio
para explorar estas conexiones, ya que la cultura organizacional moldea la forma en que
se implementan politicas de calidad y cdmo se integran en la prestacién de servicios. Se
busca comprender como los valores institucionales y las normas éticas influyen en la toma
de decisiones, la gestion de recursos y la atencion centrada en el paciente.
Este enfoque filosofico no solo busca identificar los factores que afectan la calidad de los
servicios de salud, sino también entender como la cultura organizacional puede ser
moldeada y mejorada para optimizar la prestacion de servicios. En ultima instancia, la

investigacion aspira a contribuir al desarrollo de estrategias y recomendaciones que
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fortalezcan la conexion intrinseca entre la cultura organizacional y la calidad de los
servicios de salud en el Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de Hu&nuco

2.5. Bases epistemologicas
Sutton, Garcia, Aguirre y Ramirez (2013). Plantean:

El propdsito fundamental del Sistema Nacional de Salud reside en promover y salvar el
bienestar integral de la poblacion, a incluir tanto su salud fisica como mental. Una
sociedad en la que sus integrantes enfrentan enfermedades recurrentes o padecen
condiciones de salud precarias experimenta una serie de repercusiones negativas en
diversos ambitos. Estas incluyen una disminucion en la calidad de las relaciones sociales,
una reduccidn en la productividad general, un incremento en los gastos relacionados con
la salud y una merma en el desempefio econémico. Sin embargo, mas alla de estos aspectos
tangibles, es importante destacar que también se observa una disminucion significativa en
el bienestar subjetivo, la satisfaccién personal y la sensacion de felicidad entre los
individuos afectados.

Por lo tanto, resulta esencial investigar y comprender la relacion entre la prestacion de
servicios de atencion médica, orientada a restaurar, mantener o mejorar la salud, y la
percepcion que las personas tienen respecto a su propia experiencia al interactuar con las
instituciones de salud. Esta proporciona comprension de informacion valiosa para abordar
las necesidades especificas de diversos grupos de la poblacion.

Durante mucho tiempo, se ha asociado el bienestar social exclusivamente con el
crecimiento econdémico de las naciones. Sin embargo, en afios recientes, se ha evidenciado
que factores adicionales, como los vinculos sociales y otros aspectos no materiales,
desempefian un papel crucial en la percepcion individual de satisfaccion y felicidad. En
este contexto, el estudio del bienestar subjetivo y su evaluacién se ha convertido en un
desafio tanto para los investigadores como para las organizaciones nacionales e
internacionales interesadas en el desarrollo y progreso de las sociedades.

Segun Mariano Rojas, esta preocupacion no es trivial, ya que plantea interrogantes
fundamentales sobre como comprender y medir la satisfaccion personal, y cuestionar el
propdsito subyacente de la organizacion social y de las politicas publicas. En Gltima

instancia, abordar estas cuestiones implica una reflexion epistemoldgica profunda que
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busca comprender la esencia misma del bienestar humano y su relacion con las estructuras
sociales y politicas (34).

Bases antropologicas

Diaz, Aguilar y Linares (2015). Dice: Los enfoques antropolégicos en salud puablica,
aunque aun en desarrollo, se centran en comprender la interaccion entre salud, enfermedad
y atencion médica dentro del contexto cultural y social. Tras la Segunda Guerra Mundial,
la antropologia médica evoluciono hacia una disciplina tanto tedrica como aplicada, con
maultiples aplicaciones en salud publica. Se busca analizar y discutir la relevancia y
utilidad de la antropologia médica en este ambito.

Se ofrece un analisis critico sobre cémo la antropologia médica puede contribuir a la salud
publica y sus posibles aplicaciones. En el caso especifico de Cuba, la integracion de la
antropologia médica en la salud pablica aun es limitada, a pesar de sus numerosas
aplicaciones potenciales. Es esencial aumentar la presencia de ciencias sociales, incluida
la antropologia médica, en la formacion y practica en el campo de la salud publica. Esto
implica incorporar estos enfoques en la educacion curricular y promover su aplicacion en

investigaciones y acciones en este ambito (35).
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CAPITULO IILI.

SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1. Formulacion de las hipétesis
3.1.1. Hipdtesis general

Ha: La cultura organizacional se relaciona de manera positiva con la calidad de
los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huénuco, 2023.
Ho: La cultura organizacional no se relaciona con la calidad de los servicios
de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023.

3.1.2 Hipotesis especificas
Hii: Los valores de los trabajadores se relacionan de manera positiva con la
calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huéanuco, 2023.
Hiz: Las creencias de los trabajadores se relacionan de manera positiva con la
calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huéanuco, 2023.
His: Las normas se relacionan de manera positiva con la calidad de los servicios
de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023.
Hias: Las costumbres de los trabajadores se relacionan de manera positiva con
la calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huéanuco, 2023.
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His: Los simbolos se relacionan de manera positiva con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huanuco, 2023.
His: El trabajo en equipo se relaciona de manera positiva con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huénuco, 2023.
Hi7: La tecnologia se relaciona de manera positiva con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huénuco, 2023.
3.2 Operacionalizacion de variables

3.2.1. Variables

Variable 1
* Cultura organizacional
Variable 2
 Calidad del servicio

3.3 Definicion operacional de las variables
Calidad de servicios. La calidad de los servicios en un hospital es un aspecto fundamental
que influye directamente en la experiencia del paciente y en los resultados de su atencién
médica. Este concepto abarca una amplia gama de elementos, desde la competencia y la
empatia del personal médico y de enfermeria, hasta la eficiencia de los procesos
administrativos y la disponibilidad de tecnologia avanzada. En primer lugar, la calidad de
los servicios se refleja en la capacidad del médico personal para brindar atencion
competente y compasiva. Esto implica no solo tener un alto nivel de conocimiento y
habilidades técnicas, sino también la capacidad de comunicarse de manera efectiva con
los pacientes, mostrando empatia y comprension hacia sus preocupaciones y necesidades.
Ademas, la calidad de los servicios también esta relacionada con la accesibilidad y la
prontitud en la atencién. Los pacientes deben poder acceder facilmente a los servicios
médicos cuando los necesiten, ya sea a traveés de citas programadas o en situaciones de
emergencia. Los tiempos de espera deben ser minimos, y los procesos de admision y alta

deben ser eficientes para minimizar las incomodidades y el estrés para los pacientes y sus



57

familias. Otro aspecto importante de la calidad de los servicios es la seguridad del
paciente. Esto implica garantizar que se sigan protocolos y procedimientos establecidos
para prevenir errores médicos, como la administracion incorrecta de medicamentos o la
infeccion nosocomial. Ademas, los hospitales deben contar con sistemas de supervision y
gestion de riesgos para identificar y abordar cualquier problema potencial antes de que
cause dafio al paciente. La calidad de los servicios también incluye la disponibilidad de
instalaciones y equipos médicos modernos y bien mantenidos. Esto no solo garantiza que
se puedan realizar diagnosticos precisos y tratamientos efectivos, sino que también
contribuye a la comodidad y la satisfaccion del paciente durante su estancia en el hospital
(36).

Cultura organizacional: Conjunto de valores, creencias y entendimiento importantes

que los miembros tienen en coman.
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VARIABLE
DEPENDIENTE

CALIDAD DEL SERVICIO

TECNICASE
INSTRUMENTOS
SUB TIPO DE
DIMENSIONES INDICADORES DE
CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES MEDIDAS INVESTIGACION
Nunca
Niveles de Casi nunca
Atencion atencion. A veces
DISCRETA )
Siempre
Nunca
La calidad implica FIABILIDAD B o Calidad de los Casi nunca
Produccion de servicios
calidad en todos los productos DISCRETA A veces
procesos, productos y Siempre
satisfaccion del Nunca
cliente o usuario. o Respuestas al Casi nunca
Servicios de salud ] CUESTIONARIO
Comprende: cliente DISCRETA A veces
) o ) PARA LA
funciones, actividades Siempre
L ENCUESTA
y participacion de | SENSIBILIDAD o Casi nunca
Actividades de
todas las personas de A veces
L Administrativos la institucion DISCRETA
la organizacion. Siempre
) ) ) ) Nunca
Satisfaccion del cliente Seguridad al ]
SEGURIDAD Casi nunca
cliente DISCRETA

A veces




Siempre
Nunca
) Nivel de Casi nunca
EMPATIA Elementos afectivos i
empatia DISCRETA A veces
Siempre
] Nunca
o Nivel de .
ELEMENTOS Equipamiento e Casi nunca
) elementos
TANGIBLES infraestructura ) DISCRETA A veces
tangibles )
Siempre
VARIABLE
CULTURA ORGANIZACIONAL
INDEPENDIENTE
INSTRUMENTOS
TIPO DE
SUB DE
INDICADO
CONCEPTO DIMENSIONES | DIMENSIONES RES INDICADORES MEDIDAS INVESTIGACION
% de Nunca
Valores cumplimiento de Casi nunca Cuestionario para la
Cultura Organizacional VALORES institucionales DISCRETA valores A veces encuesta
como aquello que define a la institucionales Siempre
organizacion. Es lo que % de Nunca
resulta Gnico en nuestra CREENCIAS cumplimiento de Casi nunca Cuestionario para la
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forma de hacer las cosas y es
lo que diferencia a una
organizacion de otra.
Vendria a ser como la
"personalidad de la
organizacion", nada mas ni
nada menos, que el "caracter
de la organizacién': De aqui
podemos deducir, que asi
como las personas tienen
diferentes personalidades,
las organizaciones tienen
diferentes culturas
organizacionales. Ardison
(2022)

Creencias DISCRETA creencias A veces encuesta
institucionales institucionales Siempre
% de Nunca
Normas cumplimiento de Casi nunca Cuestionario para la
NORMAS o
institucionales normas A veces encuesta
DISCRETA o ]
institucionales Siempre
% de Nunca
Costumbres cumplimiento de Casi nunca Cuestionario para la
COSTUMBRES o
institucionales costumbres A veces encuesta
DISCRETA o )
institucionales Siempre
% de Nunca ) )
. o . Cuestionario para la
Simbolos cumplimiento de Casi nunca
o . encuesta
SIMBOLOS institucionales DISCRETA simbolos A veces
institucionales Siempre
Nunca . ]
% de ) Cuestionario para la
TRABAJO EN ) o Casi nunca
Equipo DISCRETA cumplimiento de encuesta
EQUIPO ) ) A veces
trabajo en equipo )
Siempre
Nunca ) )
% de ) Cuestionario para la
o Casi nunca
i i cumplimiento de encuesta
TECNOLOGIA Tecnologias DISCRETA A veces

uso de tecnologias

Siempre

60
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CAPITULO IV.

MARCO METODOLOGICO

4.1. Ambito
El Hospital Regional Hermilio VValdizdn Medrano, ubicado en la ciudad de Huanuco
en el Jr. Hermilio Valdizan N° 626, tiene una historia que se remonta a su creacion
el 20 de julio de 1963 por la junta de gobierno compuesta por los generales Nicolas
Lindley, Juan Torres M. y Pedro Vargas P. Bajo la direccion del arquitecto Fernando
Belaunde Terry, se llevd a cabo su construccion. Abrid sus puertas al publico el 2
de noviembre del mismo afio con el nombre de Centro de Salud, ofreciendo
inicialmente 105 camas. El Dr. Guillermo Llantop Chumioque fue designado como
su primer director.
A lo largo de los afios, ha experimentado varias transformaciones en su
denominacion, pasando por diferentes nombres como Centro de Salud, Unidad de
Salud, Hospital General, Hospital Base y Hospital de Apoyo Departamental. En la
actualidad, se le conoce como Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huénuco, siendo clasificado como un hospital de nivel 11 - 3.
4.2. Tipoy nivel de investigacion
4.2.1 Tipo de investigacion
El enfoque de investigacion es cuantitativo, pues a lo largo del proceso
investigativo se utilizaron técnicas cuantitativas para reducir metodoldgicamente
las variables a dimensiones y estos a indicadores, para cuantificar los resultados
de la aplicacion de instrumentos.
En cuanto a la planificacién de la recopilacion de datos, se emplea un tipo
prospectivo. Esto significa que los datos necesarios para el estudio se recopilan
especificamente para la investigacion a partir de fuentes primarias, lo que permite
un mayor control sobre el ciclo de medicion.
En cuanto al método utilizado es el propio de la investigacion cuantitativa es
decir el hipotético deductivo, pues, se formularon hipétesis en funcion a la
revision de las teorias existentes sobre Cultura Organizacion y Calidad de

servicio. Para luego mediante el andlisis estadistico contrastar la hipotesis.
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Finalmente, en relacion con el nimero de variables de interés, se adopta una
perspectiva analitica. Esto se evidencia en el anélisis estadistico, que al menos es
bivariado, ya que se plantean y prueban hipotesis, y su nivel mas basico establece
la asociacion entre factores (37).

4.2.2 Nivel de investigacion
El nivel o alcance de la investigacion fue descriptivo correlacional, pues se
analizo a profundidad las variables Cultura Organizacional y Calidad de servicio,
las cuales se midieron con cuestionarios, para posteriormente procesar los
resultados con el objetivo de verificar la intensidad de la relacion entre ambas
variables. La correlacion de variables con enfoque cuantitativo implica la
medicion independiente de cada una y la verificacion por medio de prueba
estadisticas del nivel de significancia y de la intensidad de la relacién entre
ambos constructos (37).

4.3.Poblaciéon y muestra

4.3.1 Descripcion de la poblacion

Poblacion para la cultura organizacional

Este estudio de investigacion abarca a un grupo de 415 trabajadores asistenciales
del hospital regional Hermilio Valdizdn Medrano, cuyos datos se recopilaron
mediante los registros proporcionados por el departamento de recursos humanos
de la institucion. A continuacion, se muestra un andlisis exhaustivo de la estructura

de esta poblacién:
Tabla 1:

Trabajadores asistenciales del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
—2024.

ESTRATO IDENTIFICACION N° PROPORCION
SUJETOS
1 Meédicos especialistas 126 30,36%
2 Obstetras 67 16,14%
3 Odontdlogos 11 2,65%

4 Psicologos 13 3,13%
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5 Enfermeros 198 47,71

TOTAL 415 100%
Nota: Fuente Planilla de Pago de los trabajadores asistenciales.
Poblacion para determinar la calidad de los servicios de salud
La poblacién para la calidad de los servicios de salud fue de 15000 pacientes
atendidos durante el mes diciembre del 2023, segun la Oficina de Calidad del

Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano.

4.3.2 Muestra y método de muestreo, para poblacion de Cultura organizacional:
Este enfoque consiste en aplicar rigurosamente la técnica de Muestreo Aleatorio
Simple en cada estrato, es decir, en cada especialidad. De este modo, se garantiza
una seleccién justa de los elementos y se previene cualquier forma de
predisposicion. De acuerdo con Sanchez (2018), este método de muestra se
recomienda como el mas adecuado para obtener inferencias precisas y evitar
sesgos. Para llevar a cabo este tipo de muestra, es indispensable contar con un
marco muestral que incluya todos los elementos de la poblacidn que presentan la
caracteristica de interés.

Muestra de cultura organizacional
La formula empleada es la siguiente:

72 % N * p*q
e?x(N—-1)+ (Z>*px*q)

n =

Z. = nivel de confianza

p = porcentaje de la poblacién que tiene el atributo deseado

q = porcentaje de la poblacién que no tiene atributo deseado =1 —p
N = tamaiio del universo (se conoce puesto que es finito)

e = error de estimacién maximo aceptado

n = tamaifio de la muestra

B 1.96% * 255 % 0.5 * 0.5
~0.00932 % (415 — 1) + (1.962 % 0.5  0.5)

n
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n = 89 trabajadores asistenciales del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano.
Tabla 2:

Trabajadores asistenciales del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano —
2024,

ESTRATO IDENTIFICACION N° PROPORCION
SUJETOS

1 Meédicos especialistas 27 30,36%

2 Obstetras 15 16,14%

3 Odontodlogos 2 2,65%

4 Psicologos 3 3,13%

5 Enfermeros 42 47,71
TOTAL 89 100%

Muestra para determinar la calidad de los servicios de salud
Se aplico la formula siguiente:
Z?2xNx*xpx*q
e?*x(N—-1)+ (Z?*p=*q)

n =

Z = nivel de confianza

p = porcentaje de la poblacién que tiene el atributo deseado

q = porcentaje de la poblacién que no tiene atributo deseado =1 —p
N = tamaiio del universo (se conoce puesto que es finito)

e = error de estimacién maximo aceptado

n = tamafio de la muestra

B 1.96% * 720 * 0.5 * 0.5
= 0.00592 * (15000 — 1) + (1.96% + 0.5 * 0.5)

n

n = 252 usuarios que se atendieron en el Hospital Regional Hermilio Valdizan

Medrano
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2.3.3. Criterios de inclusién y exclusién

Criterios de inclusion
- Profesionales de la salud nombrados y contratados, que accedieron a
firmar el consentimiento informado.
- Pacientes nuevos y continuadores atendidos en los consultorios
externos, mayores de edad, que accedieron a firmar el consentimiento
informado.

Criterios de exclusion
- Profesionales de la salud nombrados y contratados, que no accedieron
a firmar el consentimiento informado.
- Pacientes nuevos y continuadores no atendidos en los consultorios
externos, menores de edad, que no accedieron a firmar el consentimiento

informado.

4.4. Disefio de la investigacion

La investigacion adopté un disefio no experimental, ya que no se realizaron
manipulaciones en ninguna de las variables, sino que fueron observadas mediante
instrumentos de investigacion. Ademas, se caracterizé por su naturaleza transversal, dado
que la recopilacién de datos se llevé a cabo en un Gnico momento. Asimismo, se enfoco
en establecer correlaciones entre las variables de Cultura Organizacional y Calidad de

Servicio, lo que se refleja de manera visual en el siguiente grafico.
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Donde:
M= Muestra ox

V1= Variable Cultura organizacional
V2 = Variable Calidad del servicio

R = Relacion o implicancia

oy

4.5 Técnicas e instrumentos
4.5.1 Técnicas

En la realizacion del presente estudio, se ha optado por utilizar encuestas como principal
técnica para capturar las percepciones de los empleados y usuarios del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano. Esta decision metodoldgica se sustenta en la comprobada eficacia
y versatilidad que ofrece en la investigacion.
La aplicacion de encuestas nos permitio acceder a una variedad significativa de datos y
opiniones por parte de los trabajadores y usuarios. Esto, a su vez, facilito la realizacion de un
analisis en profundidad y una comprension exhaustiva de diversos aspectos relevantes para
nuestro estudio. Es importante destacar que la flexibilidad de este enfoque nos posibilito abordar
tanto preguntas cerradas, que generan datos cuantitativos, como preguntas abiertas que brinden
panoramas cualitativos méas detallados.
Tenemos plena confianza en que esta eleccion metodolégica nos proporciond informacién
precisa y directa, fortaleciendo la solidez de nuestra investigacion y brindandonos una mejor
comprension de la realidad.

4.5.2 Instrumentos

En este estudio, se empled un cuestionario como el principal medio para recolectar datos.
El disefio del cuestionario ha sido meticuloso, incorporando preguntas basadas en los
indicadores previamente identificados en la operacionalizacion de las variables. Se
reconoce que el cuestionario prevalece como el método de eleccidn en investigaciones de
similitud correlacional, no obstante, también se subraya la importancia de su aplicacion
precisa para prevenir posibles errores.

Con el propésito de asegurar la validez del cuestionario, se buscé la colaboracion de

expertos en el campo, quienes llevaron a cabo una evaluacion minuciosa de la relevancia,
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coherencia, suficiencia y claridad de cada interrogante planteada. Los aportes de estos
profesionales fueron fundamentales para salvar la calidad del instrumento.

Asimismo, con el fin de evaluar la confiabilidad del estudio, se llevé a cabo una prueba
preliminar del cuestionario con los profesionales asistenciales y usuarios del Hospital
Regional Hermilio Valdizan Medrano que no formaron parte del estudio. Este
procedimiento de informacion permitié identificar eventuales problemas y ajustar el
cuestionario en consecuencia, antes de proceder con la recopilacion definitiva.
Posteriormente, se hizo uso de la reconocida técnica estadistica alfa de Cronbach, para
evaluar la confiabilidad del instrumento. Este enfoque nos proporciona informacion sobre
la coherencia interna de las preguntas del cuestionario, aumentando nuestra confianza en
los resultados obtenidos.

4.5.2.1. Validacion de los instrumentos para la recoleccion de datos

El instrumento disefiado para las variables fue sometido a la validez respectiva, mediante

el criterio de experto de jueces.

La validacion de contenido se realizé mediante el juicio de 5 expertos conocedores del

tema de investigacion.

De la evaluacién de expertos del instrumento de investigacion cuestionario

N° EXPERTOS PUNTAJES
01 | Dr. Jorge Jesus Aquino 90.51

02 | Dr. Amancio Rodolfo Valdivieso Echevarria 90.54

03 | Dr. Niltdn Alvarado Calixto 87.56

04 | Dr. Victor Quispe Sulca 91.71

05 | Dra. Ibeth Figueroa Sanchez 89.04
SUMATORIA DE PUNTAJE 449.36
Promedio 89.87
Coeficiente de Validacion de Contenido 90%

RESULTADO FINAL. Con un coeficiente de validacion de contenido
significativamente alto, alcanzando un valor de 0,90, se demuestra la idoneidad del
instrumento para su aplicacion. La validacion de contenido de la Ficha de Registro de

Datos se llevd a cabo a través del juicio de expertos, utilizando el Método de Delphi.
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Este método permitié obtener las opiniones de los expertos de manera sistemaética y
rigurosa, asegurando asi la confiabilidad y pertinencia del instrumento. Los resultados
obtenidos a partir de este proceso validativo respaldan la utilidad y efectividad de la

herramienta para su proposito previsto:

N° Apellidos y nombres de los jueces Promedio de validacion
01 Dr. Jorge Jests Aquino 3,9
02 Dr. Amancio Rodolfo Valdivieso Echevarria 39
03 Dr. Niltén Alvarado Calixto 39
04 Dr. Victor Quispe Sulca 3,9
05 Dra. Ibeth Figueroa Sanchez 3,9

Los resultados obtenidos indican que el método utilizado para recopilar informacion posee
una validez de contenido considerable en términos de relevancia, coherencia, suficiencia
y claridad. Esto se refleja en los valores obtenidos, que rondan alrededor de 3,9, lo que
sugiere una alta calidad en la recopilacion de datos en relacion con estos criterios

especificos.
4.5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccién de datos

Para verificar la confiabilidad del Instrumento cuestionario para medir la cultura
organizacional, se aplicd el instrumento a una muestra piloto de 15 trabajadores del
Hospital Regional Hermilio Valdizan, los datos fueron procesados en el programa Ms
Excel y aplicando el estadistico Alpha de Crombah el resultado fue de 0.97 el cual indica
una excelente confiablidad interna, por lo cual se recomienda la aplicacion del instrumento
de investigacion.

Para verificar la confiabilidad del Instrumento cuestionario para medir la calidad de
servicio, se aplico el instrumento a una muestra piloto de 15 pacientes del Hospital
Regional Hermilio Valdizan, los datos fueron procesados en el programa Ms Excel y
aplicando el estadistico Alpha de Crombah el resultado fue de 0.92 el cual indica una
excelente confiablidad interna, por lo cual se recomienda la aplicacion del instrumento de

investigacion.



4.5.2.2 Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de los datos
CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE CULTURA ORGANIZACIONAL

MUESTRA VALORES CREENCIAS NORMAS COSTUMBRES SIMBOLOS TRABAJO EN EQUIPO TECNOLOGIA SUMA
Item1 | ltem2 | kem3 | Iltemd | Mem5 | Hem® | ltem7 | ltem8 | Hem9 | lem 10 | kem 11 | Kem 12 | lem 13 | ltem 14 | Hem 15 | ltem 16 | ltem 17 | ftem 18 | Hem 19 | lem 20
Muestra 1 4 1 2 2 3 3 4 1 4 2 4 1 1 4 1 1 3 1 1 4 [y
Muestra | 4 1 2 3 3 3 2 3 3 4 4 4 2 4 4 2 3 3 1 3 58
Muestrad | 4 1 1 3 1 1 4 2 3 4 2 1 3 2 4 4 1 1 1 3 46
Muestrad | 2 3 2 1 2 1 2 3 1 1 3 1 2 4 1 1 1 1 1 2 3%
Muestra§ | 2 3 2 1 4 4 2 1 1 2 1 3 2 4 2 1 3 1 1 1 4
Muestra | 2 3 1 1 | 4 2 3 2 3 4 3 3 2 3 3 2 4 1 4 51
Muestra7 | 2 4 1 4 | 4 4 2 4 3 4 1 1 2 4 2 4 4 2 2 55
Muestra | 2 4 3 3 3 4 2 4 2 4 4 3 1 3 1 1 4 4 4 3 5
Muestra9 | 2 1 2 2 2 4 4 1 1 3 1 2 1 1 4 1 1 3 1 1 3
Musstra 10| 2 2 1 4 4 2 1 2 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 4 4 60
Musstra 11| 2 2 2 2 2 1 1 4 4 4 4 3 4 1 3 1 4 2 4 3 5
Muestra 12| 4 3 2 2 1 1 1 4 2 4 1 3 4 3 3 4 3 4 1 4 54
Muestra 13| 4 1 3 1 4 3 2 2 4 4 2 3 3 3 3 1 2 1 1 1 48
Muestra 14| 4 3 2 2 2 4 4 2 3 2 3 4 3 4 3 1 3 4 3 3 5
Muestra 15| 4 3 4 3 2 1 3 3 3 4 3 2 2 2 2 2 1 2 3 2 51
Vananzasi 0995556 1155556 0.666667 0.995556 1155956 1688889 1315556 1048889 1262222 (.96 136 1182222 1173333 1.128889 1.126880 1182222 1308667 1.708667 1.526880 1.155556 57022222

0.965

K (Nimero de items)
Sumatona Si (Sumatoria de item) 24.09?78
ST (Varianza total)

57.02222

Para verificar la confiabilidad del Instrumento cuestionario
para medir la cultura organizacional, se aplicé el instrumento
a una muestra piloto de 15 trabajadores del Hospital Regional
Hermilio Valdizan, los datos fueron procesados en el
programa Ms Excel y aplicando el estadistico Alpha de
Cronbach el resultado fue de 0.97 el cual indica una excelente
confiablidad interna, por lo cual se recomienda la aplicacion
del instrumento de investigacion.

o J

CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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K (Numero de items)

Sumatona Si (Sumatoria de item)

ST (Varianza total)

30.151111
157.31556

Para verificar la confiabilidad del Instrumento cuestionario
para medir la calidad de servicio, se aplico el instrumento
a una muestra piloto de 15 pacientes del Hospital Regional
Hermilio Valdizan, los datos fueron procesados en el
programa Ms Excel y aplicando el estadistico Alpha de
Cronbach el resultado fue de 0.92 el cual indica una
excelente confiablidad interna, por lo cual se recomienda
la aplicacién del instrumento de investigacion.
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4.6 Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

En esta investigacion, se emplearon programas estadisticos como el SPSS version 27 y
Microsoft Excel para analizar los datos. En primer lugar, se utilizo la estadistica descriptiva
para obtener una descripcion general de los datos, incluyendo tablas de frecuencia y graficos
representativos. A continuacion, se llevo a cabo una prueba de ajuste a la distribucion normal
para evaluar la normalidad de los datos. Por ultimo, con el objetivo de examinar la relacion
entre dos variables, se utilizo la técnica estadistica apropiada, el coeficiente de correlacion
de Pearson.

4.7 Aspectos éticos

Se realizo el proceso de investigacion de manera rigurosa, tomando en cuenta los aspectos
éticos establecidos por la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan. Es fundamental que cada investigador sea un ejemplo en este sentido. Se
garantiz6 el respeto adecuado hacia los trabajadores y usuarios, informandoles que la
recopilacion de informacion se limito estrictamente al ambito académico para este trabajo
de investigacion. Asimismo, se respetd la decision de aquellos trabajadores que no deseen
participar en la investigacion. Adicionalmente, se siguio rigurosamente las pautas éticas
para realizar citas adecuadas y asegurar la autenticidad de este trabajo de investigacion. Asi
mismo, se hizo firmar a los usuarios y personal asistencial un consentimiento informado,

antes de cada encuesta.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Andlisis Descriptivo
Tabla 2

Resultados baremados de la dimension valores

NIVELES RANGO fi %
Bueno [9-8] 37 41.6%
Regular [7 - 5] 29 32.6%

Deficiente [4-3] 23 25.8%
TOTAL 89 100.0%

Nota: Resultados de la aplicacion de instrumento de investigacion

Figural

Resultados baremados de la dimension valores

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Bueno Regular Deficiente

Nota: Resultado tabla 2

De la tabla 2 y figura 1, la evaluacion general de los valores instaurados en el Hospital Regional
"Hermilio Valdizan Medrano™ revela una variedad de percepciones entre su personal. Segun los
datos recopilados, el 41.6% de la muestra, que representa a 37 colaboradores, manifiesta una
visién positiva respecto a la integracion de los valores en dicho contexto. Por otro lado, el 32.6%,

equivalente a 29 empleados, considera que la aplicacion de los valores es consistente. En
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contraste, solo el 25.8%, conformado por 23 trabajadores, percibe una insuficiencia o
deficiencia en la practica de los valores. Estos resultados evidencian una diversidad de opiniones
en el personal del hospital con respecto a la implementacion de los valores en su ambiente
laboral.

Tabla 3

Resultados baremados de la dimension creencias

NIVELES RANGO fi %
Bueno [9-8] 39 43.8%
Regular [7 - 5] 29 32.6%

Deficiente [4-3] 21 23.6%
TOTAL 89 100.0%

Nota: Resultados de la aplicacion de instrumento de investigacion

Figura 2

Resultados baremados de la dimensién creencias
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0.0%

Bueno Regular Deficiente

Nota: Resultado tabla 3

De la tabla 3 y figura 2, en relacién con la percepcion general sobre las creencias en el Hospital
Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huénuco, se observa que el 43.8% de la muestra,
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equivalente a 39 trabajadores, expresa una perspectiva favorable hacia este tipo de convicciones.
Por otro lado, un 32.6%, representado por 29 colaboradores, indica que las creencias son
percibidas de manera regular, mientras que solo un 23.6%, es decir, 21 trabajadores, las

considera deficientes.

Tabla 4

Resultados baremados de la dimensién normas

NIVELES RANGO fi %
Bueno [9-8] 39 43.8%
Regular [7 - 5] 29 32.6%

Deficiente [4-3] 21 23.6%
TOTAL 89 100.0%

Nota: Resultados de la aplicacion de instrumento de investigacion

Figura 3 Resultados baremados de la dimension normas

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
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0.0%

Bueno Regular Deficiente

Nota: Resultado tabla 4

De la tabla 4 y figura 3, en relacion con la percepcion general sobre la extension de las
regulaciones que guian el comportamiento del personal hospitalario, se observa que el 43.8%
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de la muestra, que representa a 39 empleados, expresa una opinién favorable respecto a dichas
normativas. En contraste, un 32.6%, equivalente a 29 trabajadores, considera que las
regulaciones son percibidas de manera moderada, mientras que solamente un 23.6%, es decir,

21 empleados, las evalian como deficientes.

Tabla s

Resultados baremados de la dimension de las costumbres

NIVELES RANGO fi %
Bueno [9-8] 48 49.5%
Regular [7 - 5] 28 28.9%

Deficiente  [4 - 3] 21 21.6%
TOTAL 89 100.0%

Nota: Resultados de la aplicacion de instrumento de investigacion

Figura 4

Resultados baremados de la dimension de las costumbres
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50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Bueno Regular Deficiente

Nota: Resultado tabla 5

De la tabla 5 y figura 4, En relacion con la percepcion general sobre la dimension de las
costumbres, se observa que un 49.5% de la muestra, representando a 48 trabajadores, sostiene
una perspectiva favorable sobre esta faceta. En contraste, un 28.9%, equivalente a 28 empleados,
indica que las costumbres presentes en el ambito hospitalario son percibidas de manera

moderada. Ademas, solo el 21.6%, es decir, 21 trabajadores, las considera como deficientes.

Tabla 6

Resultados baremados de la dimensién de los simbolos

NIVELES RANGO fi %
Bueno [9-8] 40 44.9%
Regular [7 - 5] 28 31.5%

Deficiente [4-3] 21 23.6%
TOTAL 89 100.0%

Nota: Resultados de la aplicacion de instrumento de investigacion

Figura 5
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Resultados baremados de la dimensién de los simbolos

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Bueno Regular Deficiente

Nota: Resultado tabla 6

De la tabla 6 y figura 5, en lo concerniente a la impresion general acerca de la simbologia
caracteristica del hospital, se observa que un 44.9% de la muestra, es decir, 40 empleados,
manifiesta una perspectiva favorable sobre esta dimension. Por el contrario, el 31.5%,
equivalente a 28 trabajadores, sostiene que la representacion simbolica del hospital se
percibe de manera regular. En un tercer grupo, el 23.6%, compuesto por 21 trabajadores,

clasifica dicha simbologia como deficiente.

Tabla 7

Resultados baremados de la dimensién del trabajo en equipo
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NIVELES RANGO fi %
Bueno [9-8] 38 42.7%
Regular [7 - 5] 30 33.7%

Deficiente [4-3] 21 23.6%
TOTAL 89 100.0%

Nota: Resultados de la aplicacion de instrumento de investigacion

Figura 6

Resultados baremados de la dimensién del trabajo en equipo
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Nota: Resultado tabla 7

De latabla 7 y figura 6, se destaca que, en el entorno hospitalario, el 42.7% de los participantes,
lo que representa a 38 profesionales, manifiesta una evaluacién positiva de la percepcion general
del trabajo en equipo. Contrariamente, el 33.7%, equivalente a 30 trabajadores, sostiene que esta
dimension se sitda en un nivel regular. Ademas, solo el 23.6%, es decir, 21 empleados, cataloga

esta faceta como deficiente.

Tabla 8



Resultados baremados de la dimension de la tecnologia
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NIVELES RANGO fi %
Bueno [9-8] 40 44.9%
Regular [7 - 5] 28 31.5%

Deficiente [4-3] 21 23.6%
TOTAL 89 100.0%

Nota: Resultados de la aplicacién de instrumento de investigacion

Figura 7

Resultados baremados de la dimension de la tecnologia
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35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%
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Bueno Regular

Nota: Resultado tabla 7

Deficiente

De la tabla 8 y figura 7, en lo que respecta a la percepcién general de la tecnologia empleada en

el hospital, se observa que el 44.9% de la muestra, lo que representa a 40 empleados, manifiesta

una vision favorable hacia esta dimension. Por otra parte, el 31.5%, es decir, 28 trabajadores,

considera que la tecnologia utilizada en el hospital se experimenta de manera comun. En un

tercer grupo, el 23.6%, conformado por 21 empleados, evalla la tecnologia del hospital como

insatisfactoria.
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Tabla 9
Resultados baremados de la dimension fiabilidad
NIVELES RANGO fi %
Excelente [30 - 25] 4 2%
Bueno [24 - 19] 85 34%
Regular [18 - 13] 84 33%
Deficiente ;12- 6] 79 31%
Nota: Resultados de la aplicacion de instrumento de investigacion
TOTAL 252 100%
Figura 8

Resultados baremados de la dimension fiabilidad
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Nota: Resultado tabla 9
De la tabla 9 y figura 8, La consideracion de la confiabilidad en el Hospital Regional Hermilio

Valdizan revela datos significativos. Un notable porcentaje de los encuestados, especificamente
el 34% del total, equivalente a 85 individuos, expresan una evaluacion positiva en términos
generales respecto a la confiabilidad en dicho establecimiento. En contraste, el 33% de los
participantes en la encuesta, representando a 84 usuarios, manifiestan una percepcion
intermedia, catalogando la confiabilidad en el hospital como regular. Por otra parte, el 31%,
compuesto por 79 usuarios, sostiene la opinién de que la confiabilidad en el hospital es
deficiente, mientras que Unicamente el 2%, correspondiente a 4 encuestados, la califican como
excelente. Estos resultados evidencian una variedad de percepciones entre los encuestados
acerca de la confiabilidad en el Hospital Regional Hermilio Valdizan, subrayando la importancia

de abordar y comprender las diversas perspectivas dentro de la institucion.



Tabla 10
Resultados baremados de la dimensién sensibilidad
NIVELES RANGO fi %
Excelente [30 - 25] 5 2%
Bueno [24 - 19] 90 34%
Regular [18 - 13] 84 33%
Deficiente 12- 6"[ 713 29%
Nota: Resultados de la aplicacion de instrumento de investigacion
TOTAL 252 100%
Figura 9

Resultados baremados de la dimensién sensibilidad
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Nota: Resultado tabla 10
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De la tabla 10 y figura 9, en relacion con la percepcion general de la sensibilidad en el entorno

hospitalario, se observa que un 34% de la muestra, compuesta por 90 individuos, expresa una

evaluacion positiva de la sensibilidad en términos generales. En contraste, un porcentaje

significativo del 33%, equivalente a 84 usuarios, describe su apreciacion de la sensibilidad como

intermedia o promedio. Un 29% de los usuarios, conformado por 73 personas, considera que la

sensibilidad en el hospital se clasifica como insatisfactoria, mientras que solo el 2%,

correspondiente a 5 encuestados, la califica como excelente.

Tabla 11
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Resultados baremados de la dimensién seguridad

NIVELES RANGO fi %
Excelente [30 - 25] 3 1%
Bueno [24 - 19] 90 36%
Regular [18 - 13] 86 34%
Deficiente [12-6] . . 73 29% L
Nota: Resultados de la a@plicacion de instrumento de investigacion
TOTAL 252 100%

Figura 10

Resultados baremados de la dimensién seguridad
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Nota: Resultado tabla 11
De latabla 11y figura 10, en relacion con la percepcion general sobre la seguridad en el hospital,

se destaca que el 36% de la muestra, equivalente a 90 usuarios, manifiesta que la seguridad en
el entorno hospitalario es aceptable en lineas generales. En contraste, un 34%, es decir, 86
usuarios, sostiene una perspectiva intermedia en cuanto a la seguridad. Un 29% de los usuarios,
es decir, 73 individuos, opinan que existen deficiencias en la implementacién de las medidas de
seguridad, mientras que solo el 1%, correspondiente a 3 encuestados, la califican como

excelente.

Tabla 12

Resultados baremados de la dimensién empatia
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NIVELES RANGO fi %

Excelente [30 - 25] 3 1%
Bueno [24 - 19] 85 34%
Regular  [18 - 13] 86 34%

Deficiente 12- 6/] 78 31%

Nota: Resultados de la aplicacion de instrumento de investigacion
TOTAL 252 100%

Figura 11

Resultados baremados de la dimension empatia
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Nota: Resultado tabja 12 Bueno Regular Deficiente

De la tabla 12 y figura 11, en el contexto de la evaluacion global de la empatia en el entorno
hospitalario, se observa que un considerable porcentaje, precisamente el 34% de la muestra,
equivalente a 85 usuarios, comparte la perspectiva de que la empatia en el hospital es percibida
positivamente en términos generales. Por otro lado, un 34% de la muestra, es decir, 86 usuarios,
mantiene una vision mas neutral sobre la empatia en el hospital, describiéndola en lineas
generales como ordinaria. Un 31% de los usuarios, representado por 78 individuos, considera
que la empatia en el hospital es insuficiente en su conjunto, mientras que Unicamente el 1%, que
corresponde a 3 encuestados, la califica como excelente.
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Tabla 13
Resultados baremados de la dimension elementos tangibles
NIVELES RANGO fi %
Excelente [30 - 25] 3 1%
Bueno [24 - 19] 59 23%
Regular [18 - 13] 92 37%
Deficiente [12- 6]. 3 '98 '39%_ 5
ToTAL T 100%
Figura 12

Resultados baremados de la dimension elementos tangibles
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Nota: Resultado tabla 13

De la tabla 13 y figura 12, En cuanto a la percepcion general sobre la calidad de los elementos
tangibles en el entorno hospitalario, se observa que un 23% de la muestra, compuesto por 59
usuarios, considera que, en términos generales, la calidad de estos elementos es buena. Por el
contrario, el 37%, representado por 92 usuarios, opina que, en lineas generales, los elementos
tangibles en el hospital son de nivel regular. Un 39% de los usuarios, es decir, 98 individuos,
sostiene que la calidad de los elementos tangibles en el hospital es insatisfactoria, mientras que
solo el 1%, equivalente a 3 encuestados, lo califica como excelente.
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5.2 Analisis Inferencial y Contrastacion de Hipdtesis
Prueba de normalidad de los datos
Tabla 14

Prueba de normalidad de datos de las variables

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.

Cultura .
L ,084 89 ,200 ,978 89 ,218
organizacional

Calidad de los

o 077 252 ,200" ,987 252 ,650
servicios de salud

Nota. Aplicacion del instrumento de investigacion.

Los resultados obtenidos indican que los datos recopilados mediante la aplicacion del
instrumento de investigacion exhiben una distribucion normal. Este hallazgo se respalda
mediante la evidencia estadistica proporcionada por el estadistico de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, especificamente para conjuntos de datos con més de 50
observaciones. Es relevante destacar que los valores de p obtenidos para ambas variables
superan el umbral critico de 0.05, lo que nos conduce a la conclusion de que los datos
relativos a la cultura organizacional y la calidad de los servicios de salud se ajustan a una
distribucion normal. Dada la conformidad de los datos con la distribucion normal y
considerando los objetivos especificos de la investigacion, se justifica la eleccion de aplicar

la prueba paramétrica de correlacién de Pearson.

5.2.1. Prueba de hipétesis general
Se formula la siguiente hipotesis general:
HG: La cultura organizacional se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huanuco, 2023.

HO: La cultura organizacional no se relaciona con la calidad de los servicios de

salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023.

Tabla 15

Prueba de hipdtesis general
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La cultura Calidad de los
organizacional servicios de
salud
Correlacion de
1 ,800
La cultura Pearson
organizacional Sig. (bilateral) 004
N 252 252
. Correlacion de
Calidad de los ,800 1
. Pearson
servicios de o
Sig. (bilateral) ,004
salud
N 252 252

Nota. Aplicacion del instrumento de investigacion.

Los resultados obtenidos revelan una relacion estadisticamente significativa entre la
cultura organizacional y la calidad de los servicios de salud. Estos hallazgos se
sustentan en la observacion de que el nivel de significancia alcanzado (0.004) se
encuentra por debajo del umbral méximo de error permitido (0.05). En consecuencia,
se descarta la hipdtesis nula (Ho) en favor de la hipoétesis alternativa (Ha), respaldando
asi la afirmacion de una correlacion entre ambas variables.

Asimismo, para evaluar la magnitud de esta correlacion, se recurre al coeficiente de
correlacion de Pearson, cuyo valor es de 0.800. Esta cifra indica una correlacion
positiva de considerable intensidad entre las dos variables, subrayando la fuerte
conexion existente.

5.2.2. Prueba de hipétesis especificas

Hi: Los valores de los trabajadores se relacionan de manera positiva con la
calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco, 2023.
Ho: Los valores de los trabajadores no se relacionan de manera positiva con la
calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco, 2023.



87

Tabla 16
Prueba de hipotesis especifica 1
Los valores de  Calidad de los
los trabajadores servicios de
salud
Correlacion de
1 ,800
Los valores de Pearson
los trabajadores  Sig. (bilateral) ,001
N 252 252
. Correlacion de
Calidad de los ,800 1
o Pearson
servicios de o
Sig. (bilateral) ,001
salud
N 252 252

Nota. Aplicacion del instrumento de investigacion.

Los resultados obtenidos revelan una correlacion significativa entre la variable de los

valores de los trabajadores y la calidad de los servicios de salud. Estos hallazgos se

respaldan mediante pruebas estadisticas, donde el nivel de significancia alcanzado

(0,001) es inferior al umbral maximo de error permitido (0.05). En consecuencia, se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H1), lo que respalda

la afirmacion de que ambas variables estan correlacionadas.

Adicionalmente, la intensidad de esta correlacion se evalla mediante el indice de

correlacion de Pearson, que exhibe un valor de 0,800. Este resultado indica una

correlacion positiva muy fuerte entre los valores de los trabajadores y la calidad de

los servicios de salud.

H2: Las creencias de los trabajadores se relacionan de manera positiva con la

calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco, 2023.
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Ho: Las creencias de los trabajadores no se relacionan de manera positiva con la
calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco, 2023.

Tabla 17

Prueba de hipotesis especifica 2

Las creencias Calidad de los

de los servicios de
trabajadores salud
. Correlacion de
Las creencias 1 ,850
Pearson
de los
) Sig. (bilateral) ,000
trabajadores
252 252
. Correlacion de
Calidad de los 850 1
L Pearson
servicios de
Sig. (bilateral) ,000
salud
N 252 252

Nota. Aplicacion del instrumento de investigacion.

Los resultados obtenidos revelan una correlacion significativa entre las creencias de
los trabajadores y la calidad de los servicios de salud. Esta afirmacidn se sustenta en
los hallazgos que indican un nivel de significancia de (,000), el cual es inferior al
umbral méaximo de error permitido de 0.05. En consecuencia, se rechaza la hipotesis
nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alternativa (H2), lo que respalda la conclusion de
gue ambas variables estan correlacionadas.

Para fortalecer esta relacion, se examind la intensidad de la correlacion mediante el
indice de correlacion de Pearson, que arrojé un valor de 0,850. Este resultado
confirma una correlacion positiva muy fuerte entre las creencias de los trabajadores

y la calidad de los servicios de salud. Los datos respaldan la idea de que existe una
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conexion solida entre estas dos variables, respaldada tanto por la significancia

estadistica como por la fuerza de la correlacion identificada.

Hs: Las normas se relacionan de manera positiva con la calidad de los servicios

de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023.

Ho: Las normas no se relacionan de manera positiva con la calidad de los

servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de

Huéanuco, 2023.

Tabla 18

Prueba de hipotesis especifica 3

Las normas Calidad de los
servicios de
salud
Correlacion de
1 ,800
Pearson
Las normas ) )
Sig. (bilateral) ,001
N 252 252
] Correlacion de
Calidad de los ,800 1
o Pearson
servicios de o
Sig. (bilateral) ,001
salud
N 252 252

Nota. Aplicacion del instrumento de investigacion.

Los resultados obtenidos revelan una correlacion significativa entre la variable de las

normas y la calidad de los servicios de salud. Estos hallazgos se respaldan mediante

pruebas estadisticas, donde el nivel de significancia alcanzado (0,001) es inferior al

umbral maximo de error permitido (0.05). En consecuencia, se rechaza la hipotesis
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nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alternativa (H1), lo que respalda la afirmacion de
que ambas variables estan correlacionadas.

Adicionalmente, la intensidad de esta correlacion se evalia mediante el indice de
correlacion de Pearson, que exhibe un valor de 0,800. Este resultado indica una

correlacion positiva muy fuerte entre las normas y la calidad de los servicios de salud.

H2: Las costumbres de los trabajadores se relacionan de manera positiva con la
calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco, 2023.
Ho: Las costumbres de los trabajadores no se relacionan de manera positiva con
la calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizéan
Medrano de Huanuco, 2023.

Tabla 19
Prueba de hipotesis especifica 4
Las costumbres  Calidad de los
de los servicios de
trabajadores salud
Correlacion de
Las costumbres 1 ,850
Pearson
de los o
) Sig. (bilateral) ,000
trabajadores
252 252
. Correlacion de
Calidad de los ,850 1
o Pearson
servicios de o
Sig. (bilateral) ,000
salud
N 252 252

Nota. Aplicacion del instrumento de investigacion.
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Los resultados obtenidos revelan una correlacion significativa entre las costumbres
de los trabajadores y la calidad de los servicios de salud. Esta afirmacion se sustenta
en los hallazgos que indican un nivel de significancia de (,000), el cual es inferior al
umbral méaximo de error permitido de 0.05. En consecuencia, se rechaza la hipotesis
nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alternativa (H2), lo que respalda la conclusion de
que ambas variables estan correlacionadas.
Para fortalecer esta relacion, se examind la intensidad de la correlacion mediante el
indice de correlacion de Pearson, que arrojé un valor de 0,850. Este resultado
confirma una correlacion positiva muy fuerte entre las costumbres de los trabajadores
y la calidad de los servicios de salud. Los datos respaldan la idea de que existe una
conexion soélida entre estas dos variables, respaldada tanto por la significancia
estadistica como por la fuerza de la correlacién identificada.
Hs: Los simbolos se relacionan de manera positiva con la calidad de los servicios
de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023.
Ho: Los simbolos no se relacionan de manera positiva con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huénuco, 2023.

Tabla 20

Prueba de hipotesis especifica 5

Los simbolos Calidad de los

servicios de
salud
Correlacion de
1 ,850
. Pearson
Los simbolos o
Sig. (bilateral) ,000

N 252 252
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Correlacion de

Calidad de los ,850 1
o Pearson
servicios de ) )
Sig. (bilateral) ,000
salud
N 252 252

Nota. Aplicacidn del instrumento de investigacion.

Los resultados obtenidos revelan una correlacion significativa entre los simbolos y la
calidad de los servicios de salud. Esta afirmacion se sustenta en los hallazgos que
indican un nivel de significancia de (,000), el cual es inferior al umbral méaximo de
error permitido de 0.05. En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta
la hipdtesis alternativa (H2), lo que respalda la conclusiéon de que ambas variables
estan correlacionadas.
Para fortalecer esta relacion, se examind la intensidad de la correlacién mediante el
indice de correlacion de Pearson, que arrojé un valor de 0,850. Este resultado
confirma una correlacion positiva muy fuerte entre los simbolos y la calidad de los
servicios de salud. Los datos respaldan la idea de que existe una conexidn sélida entre
estas dos variables, respaldada tanto por la significancia estadistica como por la fuerza
de la correlacion identificada.

He: El trabajo en equipo se relaciona de manera positiva con la calidad de los

servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de

Huénuco, 2023.

Ho: El trabajo en equipo no se relaciona de manera positiva con la calidad de los

servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de

Huanuco, 2023.

Tabla 21

Prueba de hipotesis especifica 6

El trabajo en Calidad de los
equipo servicios de

salud




Correlacion de

El trabajo en Pearson
equipo Sig. (bilateral)
N
. Correlacion de
Calidad de los
. Pearson
servicios de o
Sig. (bilateral)
salud N

252

,800

,001
252

,800

,001
252

252

Nota. Aplicacion del instrumento de investigacion.
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Los resultados obtenidos revelan una correlacion significativa entre la variable del

trabajo en equipo y la calidad de los servicios de salud. Estos hallazgos se respaldan

mediante pruebas estadisticas, donde el nivel de significancia alcanzado (0,001) es

inferior al umbral maximo de error permitido (0.05). En consecuencia, se rechaza la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H1), lo que respalda la

afirmacion de que ambas variables estan correlacionadas.

Adicionalmente, la intensidad de esta correlacion se evalla mediante el indice de

correlacion de Pearson, que exhibe un valor de 0,800. Este resultado indica una

correlacion positiva muy fuerte entre el trabajo en equipo y la calidad de los servicios

de salud.

H+7: La tecnologia se relaciona de manera positiva con la calidad de los servicios

de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco, 2023.

Ho: La tecnologia no se relaciona de manera positiva con la calidad de los

servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de

Huéanuco, 2023.

Tabla 22
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Prueba de hipotesis especifica 7

Latecnologia  Calidad de los

servicios de
salud
Correlacion de
1 ,850
i Pearson
La tecnologia ) )
Sig. (bilateral) ,000
N 252 252
. Correlacion de
Calidad de los ,850 1
o Pearson
servicios de o
Sig. (bilateral) ,000
salud
N 252 252

Nota. Aplicacion del instrumento de investigacion.

Los resultados obtenidos revelan una correlacion significativa entre la tecnologia y la
calidad de los servicios de salud. Esta afirmacion se sustenta en los hallazgos que
indican un nivel de significancia de (,000), el cual es inferior al umbral maximo de
error permitido de 0.05. En consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta
la hip6tesis alternativa (H2), lo que respalda la conclusion de que ambas variables
estan correlacionadas.

Para fortalecer esta relacion, se examind la intensidad de la correlacion mediante el
indice de correlacién de Pearson, que arroj6 un valor de 0,850. Este resultado
confirma una correlacion positiva muy fuerte entre la tecnologia y la calidad de los
servicios de salud. Los datos respaldan la idea de que existe una conexion sélida entre
estas dos variables, respaldada tanto por la significancia estadistica como por la fuerza

de la correlacion identificada.

5.3. Discusion de resultados
En seguida, se contrastaran los resultados obtenidos en la investigacién con los antecedentes
y las bases teoricas previamente sistematizadas en este trabajo. Para ello, se verificd la
correspondencia entre los resultados obtenidos en esta investigacion y los resultados de los

trabajos utilizados como antecedentes, tal como se explica a continuacion:
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Respecto a la hipdtesis general se concluyd que: Con un nivel de confianza del 95%
podemos afirmar que la cultura organizacional se relaciona de manera positiva con la calidad
de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco,
2023. Con una intensidad el 0.80 y con un p-valor menor a 0.05, ofrece hallazgos
consistentes con el estudio realizado a cabo en el Hospital Universitario de Guayaquil en
Ecuador. en el 2022, liderado por Checa y titulado "La Cultura Organizacional y la Calidad
del Servicio del Hospital Universitario de Guayaquil en el 2022". Ambas investigaciones
comparten similitudes en cuanto a su enfoque descriptivo-correlacional y su respaldo tedrico
que aborda aspectos cruciales como recursos humanos, clima organizacional y trabajo en
equipo. Ademaés, ambas investigaciones tienen como poblacion de estudio tanto a los
clientes internos como externos de los hospitales, asegurando asi una representacion integral
de las perspectivas de los usuarios y del personal interno. Un elemento clave que unas ambas
investigaciones es la técnica de recoleccion de datos a traves de encuestas. Tanto el Hospital
Regional Hermilio Valdizdn Medrano como el Hospital Universitario de Guayaquil
utilizaron cuestionarios con preguntas cerradas y de opcion mdltiple, respaldados por un
nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. Esta metodologia robusta
proporciona una base sélida para la validez y la generalizacion de los resultados obtenidos.
En términos de presentacion de resultados, ambas investigaciones utilizaron tablas de
distribucion de frecuencias y estadisticas graficas para facilitar el analisis correspondiente.
Esto contribuye a la claridad y comprensidon de los hallazgos, permitiendo una interpretacién
efectiva de la relacion entre la cultura organizacional y la calidad de los servicios de salud.
En el caso especifico del estudio en el Hospital Universitario de Guayaquil, se identificé una
cultura organizacional altamente positiva en el entorno laboral. Los resultados destacaron
que esta cultura organizacional positiva ejerce una influencia beneficiosa en la calidad del
servicio médico proporcionado por el personal del hospital. La recomendacion de
implementar mejoras continuas en metodologias y procesos de trabajo para optimizar la
experiencia de los usuarios también se alinea con la conclusion general de la investigacion
realizada en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano. En conclusién, la
consistencia entre ambas investigaciones refuerza la idea de que una cultura organizacional
positiva tiene un impacto directo en la calidad de los servicios de salud. Los resultados y

recomendaciones presentadas en el estudio ecuatoriano pueden ser considerados valiosos
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para el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Hué&nuco, proporcionando una
base solida para la implementacion de mejoras y la optimizacion de la experiencia de los
usuarios.

Respecto a la hipdtesis especifica 1 se concluyo que: Con un nivel de confianza del 95%
podemos afirmar que los valores de los trabajadores se relacionan de manera positiva con la
calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huanuco, 2023. Con una intensidad el 0.80 y con un p-valor menor a 0.05. Para
contextualizar estos hallazgos, es pertinente compararlos con un estudio anterior realizado
a cabo en Ecuador en 2020 por Morales y Cecibel, titulado "Cultura organizacional y gestion
de la calidad del servicio en la Unidad Educativa 'Ati Il Pillahuaso' Guayaquil, Ecuador”.
En el estudio de Morales y Cecibel, se adopt6 una metodologia cuantitativa con un disefio
descriptivo correlacional. La recoleccion de datos se realizO a través de encuestas
respaldadas por cuestionarios validados y sometidos a pruebas de confiabilidad. La muestra
consisti6 en 34 trabajadores seleccionados mediante un muestreo probabilistico
estratificado. El analisis estadistico se basé en la prueba no paramétrica Rho de Spearman,
que reveld una evaluacion significativa (r = 0,618, Sig. = 0,000) entre la cultura
organizacional y la gestion de la calidad del servicio. En el caso del Hospital Regional
Hermilio Valdizdn Medrano, la metodologia y disefio de investigacion se informa de una
relacién positiva entre los valores de los trabajadores y la calidad de los servicios de salud.
Es importante destacar que esta afirmacion se respalda mediante un analisis detallado de
pruebas estadisticas sobre las pruebas utilizadas o los coeficientes obtenidos. Ambos
estudios comparten la utilizacion de pruebas estadisticas para respaldar sus conclusiones, lo
que refuerza la validez de los resultados. La investigacion en Ecuador obtuvo una valoracion
significativa entre cultura organizacional y gestion de calidad, mientras que la investigacion
en el hospital peruano muestra una relacion positiva entre los valores de los trabajadores y
la calidad de los servicios de salud. Ademas, la investigacion podria beneficiarse de la
inclusion de informacion detallada sobre la muestra, la técnica de analisis estadistico
utilizada y la presentacion organizada de los resultados en tablas, similar a la metodologia
empleada en la investigacion en Ecuador.

Respecto a la hipdtesis especifica 2 se concluyo que: Con un nivel de confianza del 95%

podemos afirmar que las creencias de los trabajadores se relacionan de manera positiva con
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la calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huénuco, 2023. Con una intensidad el 0.85 y con un p-valor menor a 0.05. Para comprender
mejor estos resultados, es util compararlos con el antecedente proporcionado, la
investigacion realizada en Ecuador por Chinche y Elizabeth en 2021. En el estudio
ecuatoriano, se examina la relacion entre la cultura organizacional, el agotamiento
emocional de los profesionales de la salud y la calidad de la atencion hospitalaria en un
hospital publico de Quito durante el periodo de abril de 2020 a abril de 2021. La metodologia
Utilizado fue cuantitativo, analitico y de disefio no experimental, con un enfoque
retrospectivo. La muestra estuvo compuesta por 83 profesionales, y se evalud sobre la
cultura organizacional, el nivel de agotamiento emocional y la calidad de la atencion. Los
resultados de la investigacion en Ecuador revelaron que la cultura organizacional en la
institucion de salud se clasifico como deficiente y regular, con un impacto negativo en el
entorno institucional. Por el contrario, el agotamiento emocional experimentado por los
profesionales fue bajo, indicando niveles reducidos de estrés. Desde la perspectiva de los
profesionales, la calidad de atencion se percibié como positiva. En resumen, se encontré que
la deficiencia cultural organizacional no incidié significativamente en el agotamiento
emocional ni en la calidad de la atencion en el servicio de emergencia. Ahora, al comparar
estos resultados con la investigacion en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
de Huanuco, se observa una diferencia en los hallazgos. Mientras que en Ecuador la cultura
organizacional se clasific6 como deficiente y regular, en Huanuco se encontré una relacion
positiva entre las creencias de los trabajadores y la calidad de los servicios de salud. Este
contraste puede sugerir que la cultura organizacional en el Hospital Regional Hermilio
Valdizdn Medrano de Huanuco es mas saludable o que las creencias de los trabajadores
tienen un impacto diferente en la calidad de los servicios. Es importante considerar las
particularidades de cada contexto y organizacion al interpretar estos resultados. En el caso
de Huanuco, se podria profundizar en los aspectos especificos de la cultura organizacional
que contribuyen positivamente a la calidad de los servicios de salud. Ademas, seria util
explorar como las creencias de los trabajadores se manifiestan en sus préacticas diarias y
como estas practicas impactan directamente en la atencion al paciente. En conclusion, la
investigacion en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco sugiere una

relacion positiva entre las creencias de los trabajadores y la calidad de los servicios de salud,
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contrastando con los resultados obtenidos en un contexto similar en Ecuador. Estos
hallazgos ofrecen una base para futuras investigaciones y para la implementacion de
estrategias especificas que fortalecen la cultura organizacional y mejoren la calidad de la

atencion en el ambito hospitalario.

Respecto a la hipdtesis especifica 3 se concluy6 que: Con un nivel de confianza del 95%
podemos afirmar que las normas se relacionan de manera positiva con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023.
Con unaintensidad el 0.80 y con un p-valor menor a 0.05. Este hallazgo puede interpretarse
a la luz de antecedentes similares, como el estudio realizado por Garcia en Colombia en
2019, titulado "Cultura organizacional y la gestion publica en el ambito de los servicios de
salud en Colombia". En el articulo de Garcia, se exploran los fundamentos teoricos de
modelos administrativos que buscan integrar la cultura organizacional en los servicios de
salud. Uno de estos modelos, respaldado por el Gobierno nacional a través del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, se presenta como una garantia de
calidad para la atencién integral en salud. Este modelo refleja la importancia de establecer
normas Yy directrices claras para mejorar la calidad de los servicios de salud. Un segundo
enfoque mencionado en el antecedente es el basado en los principios de Renée Bédard y su
"rombo filosofico”. Bédard, a través de un analisis cualitativo, evalud la estructura, los
procesos, la operacién y los resultados del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en
la atencion de salud en el departamento del Huila, Colombia. Este enfoque analitico-
cualitativo buscaba comprender a fondo la cultura organizacional y proponer estrategias de
transformacion y cambio para mejorar la calidad de los servicios de salud. La conexién
entre estos antecedentes y los resultados actuales puede sugerir que la implementacién de
normas y la atencién a la cultura organizacional son componentes esenciales para lograr
una mejora continua en la calidad de los servicios de salud. Al igual que en el estudio de
Bédard, donde se buscaba una evolucién positiva en la manera en que se ofrecen los
servicios de salud en la regidn, la investigacion en Huanuco también respalda la importancia
de abordar la mejora continua desde una perspectiva cultural. La discusion de los resultados
de la investigacion en Huanuco sugiere que la relacion positiva entre normas y calidad de
servicios de salud es consistente con antecedentes similares en otros contextos, como el

colombiano. Estos hallazgos respaldan la idea de que la implementacion de normas y la
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atencion a la cultura organizacional son estrategias clave para promover una evolucion
positiva en la prestacion de servicios de salud.

Respecto a la hipdtesis especifica 4 se concluy6 que: Con un nivel de confianza del 95%
podemos afirmar que las costumbres de los trabajadores se relacionan de manera positiva
con la calidad de los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
de Huanuco, 2023. Con una intensidad el 0.80 y con un p-valor menor a 0.05, se presenta
en un contexto relevante y se puede comparar con el estudio previo realizado. en el Hospital
General de Oxapampa en 2022 por Curimozon y Alberto. El estudio en Junin, Perq,
realizado por Curimozon y Alberto en 2022, centrado en la cultura organizacional y su
impacto en la calidad de la atencion médica, adopté un enfoque no experimental con una
muestra de 80 empleados del hospital y el uso de un cuestionario. como instrumento de
investigacion. Los resultados respaldaron la aceptacion de la hipétesis general (Hi), con un
valor de significancia de (0,000 < 0,05). Ademas, los resultados de la prueba piloto indicaron
una alta consistencia para las variables de cultura organizacional y calidad de atencion, con
valores de 0,992. El analisis de los resultados inferenciales a través de la prueba de regresion
ordinal en el Hospital General de Oxapampa en 2021 reveld una incidencia significativa de
la cultura organizacional en la calidad de atencion médica, con un Nagelkerke de 45,4%.
Este hallazgo respalda la validez de la hip6tesis planteada en el estudio. Al comparar estos
resultados con la investigacion realizada en el Hospital Regional Hermilio Valdizéan
Medrano de Huanuco en 2023, donde se encontrd una relacién positiva entre las costumbres
de los trabajadores y la calidad de los servicios de salud, podemos inferir que existe una
consistencia en la importancia. de los factores organizacionales y culturales en la calidad de
la atencion médica en hospitales de la region. Es fundamental destacar que estos resultados
proporcionan un respaldo empirico a la idea de que la cultura organizacional y las préacticas
laborales influyen significativamente en la calidad de los servicios de salud. La conexién
entre las costumbres de los trabajadores en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
y la calidad de los servicios de salud puede interpretarse como una manifestacion de la
cultura organizacional que ha sido previamente validada en el estudio de Oxapampa.
Respecto a la hipdtesis especifica 5 se concluy6 que: Con un nivel de confianza del 95%
podemos afirmar que los simbolos se relacionan de manera positiva con la calidad de los

servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huénuco, 2023.
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Con una intensidad el 0.80 y con un p-valor menor a 0.05. Estos resultados son coherentes
con el antecedente presentado por Paredes y Dalila en su estudio sobre la relacion entre la
cultura organizacional y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Huaral en
2022. En el estudio actual, se adoptd una metodologia cuantitativa con un enfoque
descriptivo correlacional, similar al estudio anterior en Huaral. La poblacion y muestra
fueron exhaustivas, a empaquetar a los empleados del hospital, y la herramienta utilizada
para la recopilacion de datos fue una encuesta con nueve preguntas para cada variable en
estudio. Este enfoque proporciond una base solida para analizar la relacion entre los
simbolos y la calidad de los servicios de salud. En cuanto a la confiabilidad del instrumento,
se empleo el coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo valores de 0.965 para la variable de
cultura organizacional y 0.914 para la variable de calidad de servicios. Estos resultados
indican una buena confiabilidad en la medicion de ambas variables, fortaleciendo la validez
interna del estudio. La aplicacion del indice de correlacion de Pearson para determinar la
evaluacion entre las variables reveld un coeficiente de 0.743, indicando una conexion
moderada o media entre los simbolos y la calidad de los servicios de salud. Estos resultados
son consistentes con la hipdtesis de que una cultura organizacional solida esta asociada a
una mayor calidad en los servicios proporcionados. La presentaciéon de los resultados en
tablas, detallando los niveles de evaluacion entre las variables y sus dimensiones, asi como
el analisis de tablas cruzadas para evaluar la confiabilidad del instrumento, afiade rigor y
claridad a la presentacion de los resultados. Estos elementos son esenciales para que otros
investigadores y profesionales puedan comprender y replicar los resultados obtenidos.

Respecto a la hipotesis especifica 6 se concluyd que: Con un nivel de confianza del 95%
podemos afirmar que el trabajo en equipo se relaciona de manera positiva con la calidad de
los servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco, 2023.
Con una intensidad el 0.85 y con un p-valor menor a 0.05. La investigacion realizada en el
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco en el afio 2023 proporciona
resultados que sugieren una relacion positiva entre el trabajo en equipo y la calidad de los
servicios de salud en dicho hospital. Esta conclusion se presenta en comparacion con el
estudio realizado por Corrales y Amanda en Piura, PerQ, en el afio 2022, que exploré la
relacion entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en una institucion educativa

privada. En el estudio del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, la relacion
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positiva entre el trabajo en equipo y la calidad de los servicios de salud puede interpretarse
como un indicador de la importancia de la colaboracion y coordinacion eficiente entre los
profesionales de la salud para ofrecer servicios de alta calidad. Esta conclusion respalda la
nocion de que un equipo bien cohesionado puede tener un impacto directo en la atencion y
satisfaccion de los pacientes. Comparando con el estudio en el &mbito educativo en Piura,
donde se exploro la relacion entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en una
institucion privada, se observa una diferencia en el enfoque y los elementos medidos.
Mientras que el estudio en el hospital se centra en el trabajo en equipo, el estudio educativo
se enfoca en la cultura organizacional. Sin embargo, ambos comparten la premisa de que
aspectos organizativos internos tienen un impacto significativo en la calidad del servicio
ofrecido. En cuanto a la metodologia utilizada en la investigacion educativa, se empled un
enfoque cuantitativo y descriptivo, utilizando cuestionarios basados en modelos
reconocidos. Este método proporciond resultados con un alto nivel de significancia,
respaldados por el analisis estadistico mediante la prueba no paramétrica Rho de Spearman.
La evaluacién significativa y alta entre la cultura organizacional y la calidad del servicio
indica que la cultura organizacional positiva esta asociada con una mejora en la calidad del

servicio.

Respecto a la hipotesis especifica 7 se concluyd que: Con un nivel de confianza del 95%
podemos afirmar que la tecnologia se relaciona de manera positiva con la calidad de los
servicios de salud del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco, 2023.
Con una intensidad el 0.80 y con un p-valor menor a 0.05. Estos hallazgos contrastan con
el estudio realizado en Lima, Perd, por Ponce y Victoria en 2022, que se centr6 en la Cultura
Organizacional en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins durante el afio 2021.
En el caso de nuestro estudio, se evidencia que la implementacion de tecnologias en el
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano ha contribuido de manera significativa a
mejorar la eficiencia y efectividad de los servicios de salud. La integracion de sistemas
digitales, la informatizacion de procesos médicos y la utilizacion de herramientas
tecnologicas avanzadas han agilizado la atencion a los pacientes y han permitido una
gestion mas efectiva de los recursos hospitalarios. Comparando estos resultados con el
estudio previo en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, donde se destacaba la

importancia de la Cultura Organizacional, es interesante notar que, aunque la tecnologia fue
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un aspecto clave en nuestra investigacion, la Cultura Organizacional también desempefia
un papel fundamental en la prestacion de servicios de salud de calidad. Ambos elementos,
tecnologia y cultura organizacional, pueden actuar de manera complementaria para lograr
un impacto mas significativo en la calidad asistencial. En el contexto del Hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins, la Cultura Organizacional se identific6 como un factor
dinamico que evoluciono durante el afio 2021. La resiliencia y la capacidad de adaptacion
fueron resaltadas como aspectos destacados que permitieron al personal de salud afrontar
los desafios propios del contexto. sanitario. Ademas, la promocion de valores éticos y una
comunicacion efectiva fortaleceran la confianza y el compromiso mutuo entre los miembros
del equipo. Es crucial resaltar que, si bien la tecnologia puede mejorar la eficiencia y la
calidad de los servicios de salud, la Cultura Organizacional sigue siendo esencial para
proporcionar un marco ético y relacional dentro de la institucion. La adaptabilidad y la
capacidad de respuesta a las demandas cambiantes del entorno, como se supervisa en el
Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, son elementos clave para mantener una
Cultura Organizacional saludable. En conclusion, la relacion positiva entre la tecnologia y
la calidad de los servicios de salud en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huénuco destaca la importancia de incorporar avances tecnoldgicos en el ambito
hospitalario. Sin embargo, la experiencia en Lima nos recuerda que la Cultura
Organizacional sigue siendo un pilar esencial que debe ser fomentado y fortalecido, ya que
influye directamente en la percepcién y el desempefio del personal de salud, impactando,

en Gltima instancia, en la calidad de los servicios brindados a la comunidad.

5.4. Aporte cientifico de la investigacion

Partiendo de la premisa que la investigacion es un puente entre la teoria y la practica en el
proceso de la busqueda del conocimiento, ademas de ello teniendo en cuenta que se busca
resolver los problemas mediante los resultados.

Esta informacion constituye un valioso esfuerzo por profundizar en la interrelacion entre la
cultura organizacional y la prestacién de servicios de salud en un entorno hospitalario, con
el objetivo de contribuir al conocimiento cientifico en este ambito. La cultura
organizacional, entendida como el conjunto de valores, creencias y practicas compartidas
dentro de una institucion, desempefia un papel fundamental en la configuracion de la

dindmica interna de las organizaciones de salud.
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En este contexto, el estudio se enfoca en identificar los elementos culturales especificos
presentes en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano y examinar su impacto en la
calidad de los servicios de salud ofrecidos. Los resultados de esta investigacion no solo
aportaran a la comprension tedrica de la relacion entre cultura organizacional y calidad de
servicios en el &mbito hospitalario, sino que también proporcionardn conocimientos
practicos y recomendaciones para la mejora de la gestion institucional. Asimismo, se espera
que los hallazgos contribuyan a la formulacion de estrategias eficaces destinadas a
fortalecer la cultura organizacional en el hospital, con miras a optimizar la calidad de la

atencion brindada a los usuarios.
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CONCLUSIONES

1. Con base en los resultados de la presente investigacion, se puede afirmar de
manera contundente que existe una magnitud relacion significativa entre la cultura
organizacional y la calidad de los servicios de salud ofrecidos en el Hospital Regional
Hermilio Valdizdn Medrano de Huanuco en el afio 2023. Los andlisis inferenciales
Ilevados a cabo han arrojado evidencia estadistica concluyente que sustenta la presencia
de esta asociacion. La magnitud de dicha relacion, cuantificada a través de un coeficiente
de proporcién de 0,800, confirma la fuerza y direccion positiva de la asociacion de la
cultura organizacional en la calidad de los servicios de salud proporcionados por la
institucion mencionada.

2. La presente investigacion ha permitido profundizar en la comprension de la
interrelacion entre los valores profesionales de los trabajadores y la calidad de los
servicios de salud ofrecidos en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huanuco durante el afio 2023. A través de un exhaustivo andlisis inferencial de los datos
recopilados, se ha logrado establecer una base solida de evidencia estadistica que
respalda la existencia de una relacion significativa entre ambas variables. La magnitud
de esta relacion se ha cuantificado mediante un coeficiente de compensacion de 0,800,
lo cual indica una asociacion considerable entre los valores institucionales e individuales
de los trabajadores y la calidad percibida de los servicios de salud. No solo refuerza la
importancia de la dimensidn ética y valorativa en el &mbito laboral, sino que también
destaca su impacto directo en la prestacion de servicios de salud de alta calidad.

3. En base a los resultados obtenidos en esta investigacion, se puede concluir de
manera contundente que existe una relacion significativa entre las creencias de los
trabajadores y la calidad de los servicios de salud ofrecidos en el Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco en el afio 2023. Los anélisis inferenciales
llevados a cabo han revelado de manera concluyente que existe una conexion
significativa entre dichas creencias y la calidad de los servicios de salud, demostrando
una interconexion robusta con una intensidad de relacion medida en 0,850. Esta
sustancial asociacion subraya la importancia de las percepciones y creencias de los
trabajadores en la configuracion y ejecucion de los servicios de salud en la institucion

investigada.
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4. Se ha llevado a cabo un analisis minucioso de la vinculacion entre las normativas
y la calidad de los servicios de salud en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
de Huanuco en el afio 2023. A través de un enfoque inferencial, se ha procurado
identificar la posible compensacion entre estas dos variables criticas en el contexto
laboral de la institucion. Los resultados obtenidos de este estudio han arrojado una luz
clara sobre la existencia de una relacion significativa entre las normativas y la calidad
de los servicios de salud ofrecidos por el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
de Huanuco en el afio 2023. Los datos recopilados y su consiguiente analisis estadistico
han proporcionado evidencia suficiente para respaldar la afirmacién de que ambas
dimensiones, es decir, las normativas y la calidad de los servicios de salud, estan
intrinsecamente interconectadas en este entorno especifico. La intensidad de esta
relacién se ha cuantificado, revelando un coeficiente de proporcion de 0,800. Este
hallazgo implica una asociacion robusta y positiva entre la adherencia a las normas y la
mejora en la calidad de los servicios de salud en el Hospital Regional Hermilio VValdizan
Medrano de Huanuco durante el periodo de estudio especificado.

5. Con base en los resultados obtenidos, se puede afirmar de manera concluyente
que se evidencia una correlacion significativa entre las costumbres de los trabajadores y
la calidad de los servicios de salud ofrecidos en el Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huénuco, en el afio 2023. Los analisis inferenciales realizados han
proporcionado pruebas estadisticas concluyentes que respaldan la existencia de esta
relacion. La magnitud de dicha asociacion, cuantificada mediante un coeficiente de
proporcion de 0,800, valida la firmeza y direccion positiva de la influencia ejercida por
las costumbres laborales de los trabajadores en la calidad de los servicios de salud
prestados.

6. La presente investigacion ha arrojado luz sobre la interrelacion entre los simbolos
y la calidad de los servicios de salud en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
de Huénuco en el afio 2023. A través de un minucioso andlisis inferencial de los datos
recopilados, se ha establecido una base solida de evidencia estadistica que respalda la
existencia de una relacidn significativa entre ambas variables. La magnitud de esta

relacion se ha cuantificado mediante un coeficiente de proporcion de 0,800, indicando
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una asociacion considerable entre los simbolos y la calidad de los servicios de salud en
el hospital mencionado.

7. Basandonos en los resultados derivados de la presente investigacion, se puede
afirmar de manera enfatica que se establece una relacidn sustancial entre el trabajo en
equipo y la calidad los servicios de salud ofrecidos por el Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano. Los andlisis inferenciales realizados han arrojado conclusiones
concluyentes, evidenciando de manera irrefutable la existencia de una conexién
significativa entre el trabajo en equipo y la calidad de los servicios de salud, siendo esta
interrelacion particularmente sélida, con una intensidad de relacion cuantificada en
0,850. Esta asociacion sustancial resalta la trascendencia del trabajo en equipo como
factor determinante para la calidad de los servicios de salud proporcionados por el
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano.

8. Se ha llevado a cabo un analisis exhaustivo de la relacién entre la tecnologia y la
calidad de los servicios de salud en el Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huanuco en el afio 2023. Mediante un enfoque inferencial, se ha buscado identificar la
posible compensacién entre estas dos variables criticas en el ambito laboral de la
institucion. La recopilacion de datos y su posterior analisis estadistico han
proporcionado evidencia suficiente para respaldar la afirmacion de que ambas
dimensiones, es decir, la tecnologia, se relaciona de manera positiva con la calidad de
los servicios de salud en dicha institucion. La intensidad de esta relacion se ha
cuantificado, revelando un coeficiente de proporcién de 0,800. Este hallazgo implica una
asociacion robusta y positiva entre la tecnologia y la calidad de los servicios de salud en
el Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de Huanuco en el afio 2023. En
consecuencia, se concluye que la implementacion y el uso efectivo de la tecnologia en
el ambito de la salud en esta institucion estan directamente vinculados a mejoras

significativas en la calidad de los servicios prestados.
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SUGERENCIAS
Al director del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano:

1. Considerar la importancia de fomentar y fortalecer la cultura organizacional existente,
ya que ello podria traducirse en mejoras sustanciales en la calidad de los servicios de salud
prestados. La implementacion de estrategias dirigidas a consolidar una cultura organizacional
saludable podria contribuir de manera significativa a la optimizacion de los procesos internos
y, por ende, a la eficacia y eficiencia en la atencion médica brindada a la comunidad.

2. Implementar estrategias que fortalezcan y promuevan los valores éticos y profesionales
entre el personal de salud, con especial atencion en aquellas areas identificadas como criticas.
para la mejora de la calidad de los servicios. Asimismo, se propone llevar a cabo programas
de capacitacion y sensibilizacién que fomenten una cultura organizacional basada en valores,
contribuyendo asi a la consolidacion de un entorno laboral propicio para el desarrollo de
practicas de atencion médica eficientes y éticas. La adopcion de estas medidas puede no solo
potenciar la calidad de los servicios de salud, sino también fortalecer la cohesion y
satisfaccion laboral, generando un impacto positivo en la percepcion de los usuarios y en la
reputacion institucional del hospital.

3. Fortalecer las creencias positivas y minimizar las creencias negativas que impactan en
la calidad de los servicios, con el proposito de fortalecer la relacién positiva entre las
actitudes y valores de los trabajadores y la excelencia en la atencién médica ofrecida. Este
enfoque estratégico contribuira no solo a la mejora de la calidad de los servicios de salud en
la institucion estudiada, sino también a la optimizacion del desempefio general del personal
y, por ende, al bienestar de los usuarios del hospital.

4. Continuar fortaleciendo y reforzando la implementacion de normativas internas, ya que
este enfoque parece tener un impacto directo y positivo en la mejora de la calidad de los
servicios de salud proporcionados. Estas conclusiones no solo contribuyen al entendimiento
tedrico de la interrelacion entre normativas y calidad en el ambito hospitalario, sino que
también ofrecen perspectivas practicas que podrian ser de utilidad para la gestion efectiva de
la calidad en instituciones similares.

5. Implementar medidas orientadas a fortalecer las costumbres laborales que inciden

directamente en la eficacia y eficiencia de los servicios de salud. Esta recomendacion se
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fundamenta en la necesidad de optimizar la sinergia entre las dinamicas laborales y la
prestacion de servicios de salud de alta calidad, con miras a mejorar el bienestar de los
pacientes y la percepcion general de la comunidad respecto a la institucion hospitalaria

6. Implementar medidas destinadas a fortalecer la presencia de simbolos que comuniquen
eficazmente los valores y la identidad institucional, con el fin de potenciar positivamente la
percepcion y experiencia de los usuarios, contribuyendo asi a la mejora. continua de la
calidad de los servicios de salud en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huanuco.

7. Fortalecer y fomentar las précticas de trabajo colaborativo en el &mbito hospitalario,
reconociendo su impacto positivo directo en la calidad de los servicios de salud ofrecidos.
Este enfoque estratégico contribuira de manera significativa a optimizar la eficiencia y
eficacia de las operaciones hospitalarias, asegurando asi una atencion médica de alta calidad
y satisfaccion para los pacientes atendidos en dicha institucion.

8. Continuar fortaleciendo la integracién de tecnologias innovadoras en los procesos y
practicas de atencién meédica en el Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huanuco. Esta medida no solo contribuira a optimizar la eficiencia operativa, sino que
también reforzara la calidad y la excelencia en la prestacion de servicios de salud,
beneficiando asi tanto a los profesionales de la salud como a los pacientes.
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ANEXO 01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Diseno
metodologico
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experimental en
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del Hospital Regional
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Medrano de Huéanuco,
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ANEXO 02
CONSENTIMIENTO INFORMADO

ID: FECHA: [ [

TITULO:

CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD.
HOSPITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023

OBJETIVO:

Determinar la relacion de la cultura organizacional con la calidad de los servicios de salud del
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huénuco, 2023.

INVESTIGADOR: ESPINOZA DE SANTIAGO YOLA

Consentimiento / Participacion voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me ha sido
leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha respondido
satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este estudio y entiendo que
tengo el derecho de retirarme en cualquier momento de la intervencion (tratamiento)

sin que me afecte de ninguna manera.

e Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:




Anexo 3: INSTRUMENTOS
CUESTIONARIO PARA MEDIR CULTURA ORGANIZACIONAL EN EL
HOSPITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO DE HUANUCO

El presente estudio tiene por finalidad recoger informacion del personal asistencial para conocer

la relacion de la cultura organizacional con la calidad de los servicios del Hospital. Por ello se

solicita que sus respuestas a las preguntas del cuestionario tengan sinceridad, seriedad y se

resuelva en forma personal. Agradeciéndole anticipadamente por su apoyo.

1. DATOS GENERALES: 1. Edad: .......... afios, 2.SexooM( ) F( )

3. Profesion: ....oovvii , 4. Servicior .o

5. Nivel: Profesional ( ) Técnico( ) Auxiliar ( ) Otro:........ccooviiiiiiiiinain

6. Condicion laboral: Nombrado ( ) Contratado( ) Interno () Serumista( )

7. Tiempo de permanencia (afios): 1a5( ) 6al10( ) 11al5( ) 6a20 ()
21a30 () 31a35 ( )36a4d40 ( ) 4lamas ( )

Lea cuidadosamente cada cuestionamiento califique del 1 al 4, de acuerdo a los siguientes

valores:

1=Nunca 2=Casinunca 3=Aveces 4= Siempre

VALORES 112 |3 |4
1 | Los lideres y directores del hospital practican los valores que difunde
2 | Ensu hospital existe cddigo ético que guia nuestro comportamiento y nos ayuda a distinguir
lo correcto
3 | Existe un conjunto de valores claro y consistente que rige la forma en que nos conducimos
CREENCIAS 112 |3 |4
4 | Cree usted que para ingresar a trabajar al hospital se necesita una influencia interna o
recomendacion.
5 | Cree usted que la capacidad de las personas es vista como una fuente importante de ventaja
competitiva.
6 | Cree usted que el salario que percibe en el hospital por su trabajo es lo adecuado
NORMAS 112 |3 |4
7 | En el hospital hay normas respecto a la presentacion personal de los empleados
8 | El hospital cuenta con normas de incentivos y sanciones.
9 | Al presentarse una vacante los directivos del hospital toman en cuenta primero a los
trabajadores internos antes que personas externas.




COSTUMBRES

10 | Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo

11 | En el hospital acostumbramos a realizar las tareas en equipo, en vez de descargar el peso en la
direccion.

12 | Los directivos del hospital se interesan en el desarrollo profesional y familiar.

SIMBOLOS

13 | Los trabajadores reconocen y entienden el significado de las ceremonias, el logo y los colores
representativos del hospital.

14 | Los directivos del hospital utilizan incentivos como viajes, condecoraciones, entre otros, para

premiar el cumplimiento de las labores.

TRABAJO EN EQUIPO

15 | En su hospital se promueve el trabajo en equipo de los diferentes servicios, que enriquecen la
atencion a los usuarios

16 | El trabajo se organiza de modo que cada persona entiende la relacidn entre su trabajo y los
objetivos del hospital

17 | En el trabajo en equipo nos resulta facil lograr el consenso, aun en temas dificiles

TECNOLOGIA

18 | El hospital cuenta con los equipos, instrumentos y materiales necesarios para el cumplimiento
de su trabajo

19 | En el hospital donde labora se fomenta la innovacion y la creatividad

20 | Tiene acceso a los recursos, equipo, herramientas y materiales necesarios para realizar tu

diagnostico adecuadamente

valores: 1= Nunca 2 = Casi hunca 3=Aveces 4= Siempre

Nivel de calidad de la cultura organizacional:

Siempre: Mas del 80%
A veces: De 60 a 79%
Casi nunca: De 40 a 59%

Nunca; Menos de 40%




Anexo 4: INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DEL SERVICIO DEL HOSPITAL
REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO DE HUANUCO

El presente estudio tiene por finalidad recoger informacion de los usuarios para conocer la

relacion de la cultura organizacional en la calidad del servicio del Hospital Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco. Por ello se solicita que sus respuestas a las preguntas del cuestionario
tengan sinceridad, seriedad y se resuelva en forma personal.

DATOS GENERALES: 1. Edad: .......... . 2.8exo:M( )F()

3. Grado de estudio: Sinestudio () Primaria( ) Secundaria ( ) Superior ( )

DATOS SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO:

Escala de medicion: 1= Deficiente 2 =Regular 3 = Bueno 4= Muy bueno

Dimension de fiabilidad 1 2 3 4

1 Se orienta y explica de manera clara y adecuada sobre los pasos o

tramites para la atencion.

2 Se atiende en el horario adecuado.

3 La atencion se realiza respetando la programacion y el orden de

llegada.

4 La historia clinica se encuentra disponible para la atencidn.

5 Se encuentra citas disponibles y con facilidad.

Dimension de sensibilidad

La atencidn en caja o admision es rapida.

La atencidon para toma de andlisis es rapida.

Los empleados estan dispuestos a ayudarle.

O 0| N| O

La atencidn para toma de exdmenes radiolégicos es rapida.

10 | La atencién en farmacia es rapida.

Dimensidn de seguridad

11 | Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la

consulta.

12 | Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el

cual fue atendido.

13 | El personal que le atiende usa proteccidn personal.




14 | El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su
problema de salud.
15 | Los empleados del hospital se ven pulcros.
Dimension de empatia
16 | El profesional que le atiende le trata al paciente con amabilidad,
respeto y paciencia.
17 | Se muestra interés en la solucion del problema de salud.
18 | Se comprende la explicacidn que el profesional brinda sobre el
problema de salud.
19 | Se comprende la explicacion que el profesional brinda sobre los
procedimientos o analisis que se realizaran.
20 | Existe adecuada orientacidn a los pacientes.
Dimension de elementos tangibles
21 | Los carteles, letreros y flechas son adecuados para orientar al
paciente.
22 | La consulta externa cuenta con personal para informar y orientar a los
pacientes.
23 | Los consultorios cuentan con equipos modernos disponibles y
materiales necesarios para su atencion.
24 | El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y cdmodos.
25 | Las instalaciones fisicas de la institucién son atractivas.
Valores: 1, 2, 3, hasta 4 puntos
Nivel de calidad del servicio:
- Deficiente: Mas de 80%
- Regular: De 60 a 79%
- Bueno: De 40 a 59 %.

- Muy Bueno: Menos de 40%.




Anexo 05 VALIDACION DEL INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

1. a) VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CULTURA ORGANIZACIONAL

L DATOS GENERALES:

1.1. Titulo de invesl‘igam’ﬁn:_ “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023

1.2, Nombre del experto: Dr. Joel Tucto Berrios

1.3. Especialidad: Ing. de Metalurgia y Doctor en Ciencias de la Salud

II. ASPECTOS DE VALIDACION

Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Dimensiones ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
1 Los directivos del hospital practican los valores que difunden. 4 4 4 4
Valores 2 En el hospital existe cddigo ético que guia nuestro 4 4 4 4
comportamiento y nos ayuda a distinguir lo correcto.
3 En el hospital existe un conjunto de valores claros y consistentes | 4 4 4 4
que rigen la forma en que nos conducimos
4 La cultura organizacional es relevante para una atencidn de 4 4 4 4
Creencias calidad de los usuarios.
5 En el hospital se desconoce los componentes de la cultura 4 4 4 4
arganizacional.
6 La resistencia al cambio no permite que se desarrolle la cultura 4 4 4 4
arganizacional en el hospital
7 En el hospital hay normas respecto a la presentacion personal de | 4 4 3 4
Normas los empleados
8 El hospital cuenta con normas de incentivos y sanciones. 4 4 4 4
9 Los documentos normativos del hospital priarizan al personal 4 4 4 4
interno en concursos para ocupar plazas vacantes.
10 | Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo 4 4 4 4
Costumbres | 11 | En el hospital acostumbramos a realizar las tareas en equipo, en | 4 4 4 4
vez de descargar el peso en la direccidn.
12 | Los directivos del hospital se interesan en el desarrollo 4 3 4 4

profesional y familiar.




13 | Los trabajadores reconocemos y entendemos el significado de
Simbolos las ceremonias, el logo y los colores representativos del hospital.
Los directivos del hospital utilizan incentivos como viajes,
14 | condecoraciones, entre otros, para premiar el cumplimiento de
las labores.
15 | En el hospital se promueve el trabajo en equipo de los diferentes
Trabajo en servicios, que enriguecen la atencién a los usuarios
Equipo 16 | El trabajo se organiza de modo que cada persona entiende la
relacidn entre su trabajo y los objetivos del hospital.
17 | En el hospital la formacién de grupos con ciertos intereses
dificulta el cumplimiento de los objetivos.
Tecnologia 18 | El hospital cuenta con los equipos, instrumentos y materiales
necesarios para el cumplimiento de su trabajo
19 | En el hospital donde labora se fomenta la innovacion y la
creatividad
20 | Tiene acceso a los recursos, equipo, herramientas y materiales
necesarios para realizar tu diagnostico adecuadamente

(Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI (

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI( X YNO( )

Fimade dglaimenia por TUCTD
e UNHEVAL BERRICS Josi Fal 272385531
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Dr. Joel Tucto Berrios
Doctor en Ciencias de 1a Salud

) NO ( X ) En caso de 5i, ;Qué dimension o item falta? Ninguno



1. b) VALIDACION DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD

I. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo de investigacién: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDMZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023

1.1 Nombre del experto: Dr. Joel Tucto Berrios
2.1. Especialidad: Ing. de Metalurgia y Doctor en Ciencias de la Salud

1. ASPECTOS DE VALIDACION
Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y clanidad

Dimensiones ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
Fiabilidad Se orienta y explica de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramitesparala | 4 4 4 4
atencion.
Se atiende en el horario adecuado. 4 4 4 4
La atencion se realiza respetando la programacion y el orden de llegada. 4 4 3 4
La historia clinica se encuentra disponible para |a atencion. 4 4 4 4
Se encuentra citas disponibles y con facilidad. 4 4 4 4
Sensibilidad | Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la consulta. a4 a4 4 a4
Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual fue . a4 4 a4
atendido.
El personal que le atiende usa proteccion personal. 4 4 4 4
El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su problema 4 4 4 4
de salud.
Los empleados del hospital se ven pulcros. 4 4 3 4
Seguridad Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante |a consulta. 4 4 4 4
Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual fue 4 3 4 4
atendido.
El personal gue le atiende usa proteccidn personal. a4 a4 4 a4
El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su problema 4 4
de salud. 4 |
Los empleados del hospital se ven pulcros. 4 a4 4 a4




Empatia El profesional que le atiende le trata al paciente con amabilidad, respeto y 4 4 3 4
paciencia.
Se muestra interés en |a solucidn del problema de salud. 4 a4 4 a4
Se comprende |a explicacion que el profesional brinda sobre el problema de salud. | 4 4 4 4
Se Comprende la explicacion que el profesional brinda sobre los procedimientoso | 4 4 4 4
analisis que se realizaran.
Existe adecuada orientacidn a los pacientes. 4 4 4 4
Elementos Los carteles, letreros y flechas son adecuados para orientar al paciente. 4 a4 4 a4
tangibles La consulta externa cuenta con personal para informar y orientar a los pacientes. a 4 4 .|
Los consultorios cuentan con equipos modernos disponibles y materiales 4 4 4 4
necesarios para su atencidn.
El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y comodos. 4 4 3 4
Las instalaciones fisicas de la institucion son atractivas. 4 a4 4 4

;Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI (

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI{ JNO( X )

Mg dgiaimenis por TUCTD
Ll 20

UNHEVAL fomce o o i
R Motk Sy ol ainer Sl decumants
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Dr. Joel Tucto Berrios
Doctor en Ciencias de la Salud

) NO ( X)) En caso de 5i, ;Qué dimension o item falta? Ninguno




2. a) VALIDACION DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD

|. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo de investigaciéon: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL
REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023”

1.1
1.2

Nombre del experto: Dra. Ibeth C. Figueroa Sanchez

Especialidad: Obstetra, Doctora en ciencias de la Salud

I. ASPECTOS DE VALIDACION

Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Dimensiones ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad

Fiabilidad Se orienta y explica de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites | 4 4 3 4
para la atencion.

Se atiende en el horario adecuado. 4 4 4 4

La atencidn se realiza respetando la programacion y el orden de llegada. 4 4 3 4

La historia clinica se encuentra disponible para la atencion. 4 4 4 4

Se encuentra citas disponibles y con facilidad. 4 4 3 4

Sensibilidad | Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la 4 4 4 4

consulta.




Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual

fue atendido.

El personal que le atiende usa proteccidn personal.

El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su

problema de salud.

Los empleados del hospital se ven pulcros.

Seguridad

Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la

consulta.

Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual

fue atendido.

El personal que le atiende usa proteccidn personal.

El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su

problema de salud.

Los empleados del hospital se ven pulcros.

Empatia

El profesional que le atiende le trata al paciente con amabilidad, respeto y

paciencia.

Se muestra interés en la solucion del problema de salud.

Se comprende la explicacidén que el profesional brinda sobre el problema

de salud.




Se Comprende la explicacién que el profesional brinda sobre los 4 4 4

procedimientos o analisis que se realizaran.

Existe adecuada orientacion a los pacientes. 4 4 3
Elementos Los carteles, letreros y flechas son adecuados para orientar al paciente. 4 4 4
tangibles

La consulta externa cuenta con personal para informar y orientar a los 4q 4 3

pacientes.

Los consultorios cuentan con equipos modernos disponibles y materiales 4 4 4

necesarios para su atencion.

El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y cémodos. 4 4 3

Las instalaciones fisicas de la institucion son atractivas. 4 4 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO (X ) En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta?
Ninguno
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI ( ) NO ( X )

Dra. Ibeth C. Figueroa Sanchez

Doctor en ciencias de la Salud

1. b) VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CULTURA ORGANIZACIONAL

I. DATOS GENERALES:




1.1.Titulo de investigacion: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL REGIONAL

HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023”
1.2. Nombre del experto: Dra. Ibeth C. Figueroa Sanchez
1.3. Especialidad: Obstetra, Doctora en ciencias de la Salud
I1. ASPECTOS DE VALIDACION

Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Dimensiones ITEM Relevancia | Coherencia | g ficiencia | Claridad

Los directivos del hospital practican los valores que

1 prtatp q 4 4 4 4
difunden.
En el hospital existe codigo ético que guia nuestro

2 P & quee 4 4 4 4

Valores comportamiento y nos ayuda a distinguir lo correcto.

En el hospital exi n conjun lores cl

3 el hospital existe un conjunto de valores claros y 4 4 4 4
consistentes que rigen la forma en que nos conducimos
1 I — I I -

a a cultura organizacional es relevante para una atencion de 4 4 4 4
calidad de los usuarios.
En el hospital se desconoce los componentes de la cultura

5 P P 4 4 4 4

Creencias organizacional.

La resistencia al cambio no permite que se desarrolle la

6 P q 4 4 4 4
cultura organizacional en el hospital
En el hospital hay normas respecto a la presentacion

7 P y P P 4 4 4 4
personal de los empleados




Normas 8 | El hospital cuenta con normas de incentivos y sanciones.
9 Los documentos normativos del hospital priorizan al
personal interno en concursos para ocupar plazas vacantes.
10 Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo
11 En el hospital acostumbramos a realizar las tareas en
Costumbres equipo, en vez de descargar el peso en la direccién.
12 Los directivos del hospital se interesan en el desarrollo
profesional y familiar.
Los trabajadores reconocemos y entendemos el significado
13 | de las ceremonias, el logo y los colores representativos del
hospital.
Simbolos Los directivos del hospital utilizan incentivos como viajes,
condecoraciones, entre otros, para premiar el cumplimiento
14
de las labores.
En el hospital se promueve el trabajo en equipo de los
15 | diferentes servicios, que enriquecen la atencidén a los
Trabajo en usuarios
Equipo 16 El trabajo se organiza de modo que cada persona entiende

la relacion entre su trabajo y los objetivos del hospital.




17 En el hospital la formacion de grupos con ciertos intereses

dificulta el cumplimiento de los objetivos.

18 El hospital cuenta con los equipos, instrumentos y

materiales necesarios para el cumplimiento de su trabajo

19 En el hospital donde labora se fomenta la innovacién y la

Tecnologia creatividad

Tiene acceso a los recursos, equipo, herramientas y

20 | materiales necesarios para realizar tu diagnostico

adecuadamente

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO ( X ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta? Ninguno
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI ( ) NO ( X )

Y
:icwuj@ L,z,\.;i/ -

Dra. Ibeth C. Figueroa Sanchez
Doctor en ciencias de la Salud
3.a) VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CULTURA ORGANIZACIONAL
I. DATOS GENERALES:
1.1. Titulo de investigacion: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL
REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023”
1.2. Nombre del experto: Dr. JORGE JESUS AQUINO

1.3. Especialidad: Doctor en GESTION PUBLICA — METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA



Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Dimensiones ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad

Los directivos del hospital practican los valores que difunden. 4 4 4 4

En el hospital existe codigo ético que guia nuestro comportamiento y nos ayuda
a distinguir lo correcto. 4 4 4 4

Valores
En el hospital existe un conjunto de valores claros y consistentes que rigen la
forma en que nos conducimos ) ) ) )
La cultura organizacional es relevante para una atencion de calidad de los
usuarios. 4 4 4 4
. En el hospital se desconoce los componentes de la cultura organizacional. 4 4 4 4
Creencias

La resistencia al cambio no permite que se desarrolle la cultura organizacional
en el hospital 4 ! ! 4
En el hospital hay normas respecto a la presentacién personal de los empleados 4 4 4 4
El hospital cuenta con normas de incentivos y sanciones. 4 4 4 4

Normas Los documentos normativos del hospital priorizan al personal interno en
concursos para ocupar plazas vacantes. 4 ‘ 4 4
Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo 4 4 4 4
En el hospital acostumbramos a realizar las tareas en equipo, en vez de

Costumbres descargar el peso en la direccién. 4 ‘ ‘ 4
Los directivos del hospital se interesan en el desarrollo profesional y familiar. 4 4 4 4

Los trabajadores reconocemos y entendemos el significado de las ceremonias,
Simbolos el logo y los colores representativos del hospital. ) 4 4 4




Los directivos del hospital utilizan incentivos como viajes, condecoraciones,

entre otros, para premiar el cumplimiento de las labores.

En el hospital se promueve el trabajo en equipo de los diferentes servicios, que

enriquecen la atencion a los usuarios

. El trabajo se organiza de modo que cada persona entiende la relacién entre su
Trabajo en . o _ 4 4 4
trabajo y los objetivos del hospital.

Equipo
En el hospital la formacién de grupos con ciertos intereses dificulta el A 4 4
cumplimiento de los objetivos.
El hospital cuenta con los equipos, instrumentos y materiales necesarios para A A A
el cumplimiento de su trabajo
Tecnologia En el hospital donde labora se fomenta la innovacion y la creatividad 4 4 4
Tiene acceso a los recursos, equipo, herramientas y materiales necesarios para A A A

realizar tu diagnostico adecuadamente

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta? Ninguno
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X )NO ()

GESTION PUBLICA



3. b) VALIDACION DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD

|. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo de investigacion: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL REGIONAL

HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023”

1.1. Nombre del experto: Dr. JORGE JESUS AQUINO

1.2. Especialidad: Doctor en GESTION PUBLICA — METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Dimensiones ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
Se orienta y explica de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencion. 4 4 4 4
Se atiende en el horario adecuado. 4 4 4 4
Fiabilidad
La atencién se realiza respetando la programacion y el orden de llegada. 4 4 4 4
La historia clinica se encuentra disponible para la atencion. 4 4 4 4
Se encuentra citas disponibles y con facilidad. 4 4 4 4
Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la consulta. 4 4 4 4
Sensibilidad | Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual fue A A . A
atendido.
El personal que le atiende usa proteccion personal. 4 4 4 4




El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su problema de

salud.

Los empleados del hospital se ven pulcros.

Seguridad

Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la consulta.

Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual fue

atendido.

El personal que le atiende usa proteccion personal.

El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su problema de

salud.

Los empleados del hospital se ven pulcros.

Empatia

El profesional que le atiende le trata al paciente con amabilidad, respeto y paciencia.

Se muestra interés en la solucion del problema de salud.

Se comprende la explicacion que el profesional brinda sobre el problema de salud.

Se Comprende la explicacion que el profesional brinda sobre los procedimientos o

analisis que se realizarén.

Existe adecuada orientacion a los pacientes.

Elementos

tangibles

Los carteles, letreros y flechas son adecuados para orientar al paciente.

La consulta externa cuenta con personal para informar y orientar a los pacientes.

Los consultorios cuentan con equipos modernos disponibles y materiales necesarios

para su atencién.

El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y comodos.

Las instalaciones fisicas de la institucién son atractivas.




¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI' () NO ( X ) En caso de Si, ¢ Qué dimensién o item falta? Ninguno

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X )NO ( )

.......... oo eeeeeeeeeeeeerenasens
Dr. JORGE JESUS AQUINO

Doctor en GESTION PUBLICA

4.a) VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CULTURA ORGANIZACIONAL 1. DATOS
GENERALES:

1.1. Titulo de investigacion: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL
REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023”

1.2. Nombre del experto: Dr. NILTON OVIDIO ALVARADO CALIXTO

1.3. Especialidad: MEDICO GINECO OBSTETRA — DOCTOR EN CIENCIAS DE LA SALUD
I1. ASPECTOS DE VALIDACION

Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Dimensiones ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad

1 Los directivos del hospital practican los valores que difunden. 4 4 4 4

En el hospital existe codigo ético que guia nuestro comportamiento y nos
Valores 2 4 4 4

ayuda a distinguir lo correcto.




En el hospital existe un conjunto de valores claros y consistentes que

3
rigen la forma en que nos conducimos
A La cultura organizacional es relevante para una atencion de calidad de
los usuarios.
. En el hospital se desconoce los componentes de la cultura
Creencias organizacional.
6 La resistencia al cambio no permite que se desarrolle la cultura
organizacional en el hospital
. En el hospital hay normas respecto a la presentacién personal de los
empleados
8 El hospital cuenta con normas de incentivos y sanciones.
Normas i _ ___ i
9 Los documentos normativos del hospital priorizan al personal interno en
concursos para ocupar plazas vacantes.
10 Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo
1 En el hospital acostumbramos a realizar las tareas en equipo, en vez de
descargar el peso en la direccién.
Costumbres _ i i i
1 Los directivos del hospital se interesan en el desarrollo profesional y
familiar.
13 Los trabajadores reconocemos y entendemos el significado de las
ceremonias, el logo y los colores representativos del hospital.
) Los directivos del hospital utilizan incentivos como viajes,
Simbolos . . -
14 condecoraciones, entre otros, para premiar el cumplimiento de las

labores.




15 En el hospital se promueve el trabajo en equipo de los diferentes A A A
servicios, que enriquecen la atencion a los usuarios

. El trabajo se organiza de modo que cada persona entiende la relacion
Trabajoen | 16 _ o _ 4 4 4
entre su trabajo y los objetivos del hospital.

Equipo
17 En el hospital la formacion de grupos con ciertos intereses dificulta el A A 4
cumplimiento de los objetivos.
18 El hospital cuenta con los equipos, instrumentos y materiales necesarios A A A
para el cumplimiento de su trabajo
Tecnologia | 19| En el hospital donde labora se fomenta la innovacién y la creatividad 4 4 4

20 Tiene acceso a los recursos, equipo, herramientas y materiales A A A
necesarios para realizar tu diagnostico adecuadamente

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI () NO (X ) En caso de Si, ¢Qué dimensién o item falta? Ninguno
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X )NO ()

Dr. Nilton Ovidio ALVARADO CALIXTO
DOCTOR EN CIENCIAS DE LA SALUD



4. b) VALIDACION DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD

|I. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo de investigacién: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL
REGIONAL

HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023”

1.1. Nombre del experto: Dr. NILTON OVIDIO ALVARADO CALIXTO
1.2. Especialidad: MEDICO GINECO OBSTETRA — DOCTOR EN CIENCIAS DE LA SALUD
I1. ASPECTOS DE VALIDACION

Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Dimensiones

ITEM

Relevancia

Coherencia

Suficiencia

Claridad

Fiabilidad

Se orienta y explica de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites

para la atencion.

4

4

4

4

Se atiende en el horario adecuado.

La atencidn se realiza respetando la programacidn y el orden de llegada.

La historia clinica se encuentra disponible para la atencién.

Se encuentra citas disponibles y con facilidad.

Sensibilidad

Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la consulta.

IR

N IS

N IS

SN IS




Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual

fue atendido.

El personal que le atiende usa proteccidn personal.

El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su

problema de salud.

Los empleados del hospital se ven pulcros.

Seguridad

Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la consulta.

Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual

fue atendido.

El personal que le atiende usa proteccidn personal.

El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su

problema de salud.

Los empleados del hospital se ven pulcros.

Empatia

El profesional que le atiende le trata al paciente con amabilidad, respeto y

paciencia.

Se muestra interés en la solucién del problema de salud.

Se comprende la explicacién que el profesional brinda sobre el problema

de salud.

Se Comprende la explicacion que el profesional brinda sobre los

procedimientos o analisis que se realizaran.

Existe adecuada orientacidn a los pacientes.

Los carteles, letreros y flechas son adecuados para orientar al paciente.




La consulta externa cuenta con personal para informar y orientar a los 4 4 4

pacientes.

Elementos Los consultorios cuentan con equipos modernos disponibles y materiales| 4 4 4

tangibles necesarios para su atencion.

El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y comodos. 4 4 4

Las instalaciones fisicas de la institucidon son atractivas. 4 4 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO ( X ) En caso de Si, ;,Qué dimension o item falta?

Ninguno

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X )NO( )

Dr. Nilton Ovidio ALVARADO CALIXTO
DOCTOR EN CIENCIAS DE LA SALUD

5.a) VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CULTURA ORGANIZACIONAL I. DATOS GENERALES:
1.1. Titulo de investigacion: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL
REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023”

1.2. Nombre del experto: Dr. AMANCIO R. VALDIVIESO ECHEVARIA
1.3. Especialidad: GESTION PUBLICA — METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA




Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Dimensiones ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
Los directivos del hospital practican los valores que difunden. 4 4 4 4
Valores En el hospital existe codigo ético que guia nuestro comportamiento y nos ayuda 4 4 4 4
a distinguir lo correcto.
En el hospital existe un conjunto de valores claros y consistentes que rigen la 4 4 4 4
forma en que nos conducimos
La cultura organizacional es relevante para una atencion de calidad de los 4 4 4 4
Creencias usuarios.
En el hospital se desconoce los componentes de la cultura organizacional. 4 4 4 4
La resistencia al cambio no permite que se desarrolle la cultura organizacional en 4 4 4 4
el hospital
En el hospital hay normas respecto a la presentacién personal de los empleados 4 4 4 4
Normas
El hospital cuenta con normas de incentivos y sanciones. 4 4 4 4
Los documentos normativos del hospital priorizan al personal interno en 4 4 4 4
concursos para ocupar plazas vacantes.
Trabajar en este grupo es como formar parte de un equipo 4 4 4 4
Costumbres  |En el hospital acostumbramos a realizar las tareas en equipo, en vez de 4 4 4 4
descargar el peso en la direccién.
Los directivos del hospital se interesan en el desarrollo profesional y familiar. 4 4 4 4
Los trabajadores reconocemos y entendemos el significado de las ceremonias, 4 4 4 4
Simbolos el logo y los colores representativos del hospital.




Los directivos del hospital utilizan incentivos como viajes, condecoraciones, 4 4 4

entre otros, para premiar el cumplimiento de las labores.

En el hospital se promueve el trabajo en equipo de los diferentes servicios, que 4 4 4

Trabajo en enriquecen la atencion a los usuarios

Equipo El trabajo se organiza de modo que cada persona entiende la relacion entre su 4 4 4

trabajo y los objetivos del hospital.

En el hospital la formacion de grupos con ciertos intereses dificulta el 4 4 4

cumplimiento de los objetivos.

El hospital cuenta con los equipos, instrumentos y materiales necesarios para 4 4 4

el cumplimiento de su trabajo

Tecnologia En el hospital donde labora se fomenta la innovacion y la creatividad 4 4 4

Tiene acceso a los recursos, equipo, herramientas y materiales necesarios para 4 4 4

realizar tu diagnostico adecuadamente

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI () NO (X ) En caso de Si, ¢Qué dimensién o item falta? Ninguno
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X )NO ()

Dr. Amancio R. VALDIVIESO ECHEVARIA
DOCTOR GESTION PUBLICA



5.0) VALIDACION DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD
|I. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo de investigacion: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL
REGIONAL

HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023”

1.1. Nombre del experto: Dr. AMANCIO R. VALDIVIESO ECHEVARIA

1.2. Especialidad: GESTION PUBLICA - METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Dimensiones ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
Se orienta y explica de manera clara y adecuada sobre los pasos o trdmites para la 4 4 4 4
atencion.

Se atiende en el horario adecuado. 4 4 4 4

Fiabilidad

La atencién se realiza respetando la programacion y el orden de llegada. 4 4 4 4
La historia clinica se encuentra disponible para la atencion. 4 4 4 4
Se encuentra citas disponibles y con facilidad. 4 4 4 4
Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la consulta. 4 4 4 4
Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual fue 4 4 4 4
atendido.

Sensibilidad El personal que le atiende usa proteccion personal. 4 4 4 4
El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su problema de 4 4 4 4
salud.

Los empleados del hospital se ven pulcros. 4 4 4 4




Se respeta el derecho a la privacidad y confidencialidad durante la consulta.

Seguridad Se realiza el examen fisico completo y minucioso por el motivo por el cual fue 4 4
atendido.
El personal que le atiende usa proteccion personal. 4 4
El profesional que le atiende demuestra conocimiento para resolver su problema de 4 4
salud.
Los empleados del hospital se ven pulcros. 4 4
4 4

El profesional que le atiende le trata al paciente con amabilidad, respeto y paciencia.

Se muestra interés en la solucion del problema de salud. 4 4
Empatia Se comprende la explicacion que el profesional brinda sobre el problema de salud. 4 4

Se Comprende la explicacion que el profesional brinda sobre los procedimientos o 4 4

anélisis que se realizaran.

Existe adecuada orientacion a los pacientes. 4 4

Los carteles, letreros y flechas son adecuados para orientar al paciente. 4 4

La consulta externa cuenta con personal para informar y orientar a los pacientes. 4 4
Elementos . - — - -

Los consultorios cuentan con equipos modernos disponibles y materiales necesarios 4 4
tangibles para su atencién.

El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y cémodos. 4 4

Las instalaciones fisicas de la institucion son atractivas. 4 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO ( X ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta? Ninguno

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X YNO( )




Dr. Amancio R. VALDIVIESO
ECHEVARIA DOCTOR GESTION PUBLICA



NOTA BIOGRAFICA

Yola Espinoza de Santiago, con DNI N°22468386, con titulo profesional de Obstetra; con
maestro en Administracion y Gerencia en Salud, con estudios de especialidad en Alto
Riesgo Obstétrico; con ocho afios de servicio en la parte asistencial, laborando en la
universidad con mas de 24 afios de servicio en la docencia universitaria; ex directora de
Escuela profesional de Obstetricia, ex Directora del departamento académica de la escuela
profesional de Obstetricia, de la facultad de Obstetricia Universidad nacional Hermilio
Valdizan. Coordinadora de Tutoria, Comisiones diversos EGECA, Grados Y titulos,
Investigacion, Proyeccion social, entre otros. Diplomados en docencia universitaria,
Formacion de formadores, Fortalecimiento de capacidades, Liderazgo para la
transformacion, en disefio curricular y con estudios de actualizacion en Obstetricia,
Docente Renacyt. Docente de la escuela de Posgrado de la UNHEVAL, Con ponencias a
nivel internacional y pasantias en Paraguay, Chile, Espafia; actualmente directora de la
Unidad de Posgrado de la Facultad de Obstetricia.
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A través de la Platatorma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL, siendo las
13:00 horas del dia miércoles 17 de abril del 2024, se reunieron los miembros integrantes del Jurado
Evaluador,

Dra. Digna Amabilla MANRIQUE DE LARA SUAREZ PRESIDENTE
Dr. Jorge Ruben HILARIO CARDENAS SECRETARIO
Dra. Maria del Pilar MELGAREJO FIGUEROA VOCAL

Dra. Marina Ivercia LLANOS DE TARAZONA VOCAL

Dr. Victor QUISPE SULCA VOCAL

Acreditados mediante Resolucion N® 01204-2024-UNHEVAL-EPG/D de fecha 12 de abril del 2024,
de la tesis titulada "CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL
REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2023", presentada por la doctorando Yola
ESPINOZA DE SANTIAGO, con el asesoramiento de la Dra. Nancy Elizabeth CASTANEDA EUGENIO,
se procedid a dar inicio el acto de sustentacidn para optar el Grado de Doctor en Cienclas de la

Salud.

Concluido el acto de sustentacidn, cada miembro del Jurado Evaluador procedit a la evaluacion de
la doctorando, teniendo presente los siguientes criterios:

1. Presentacion personal.

2. Exposicién: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucidn a la ciencia yfo solucién a un problema social y recomendaciones.

3. Grado de conviccion y sustento bibliogréfico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado.

4. Diccitn y dominio de escenario.

Nombres y Apellidos de la Jurado Evaluador Fromedia
Doctorando Presidente Secretario Vocal Vocal Voeal Final
Yola ESPINOZA DE
SANTIAGO {4 AT | 4% | 18 | +¢ 4L

Obteniendo en consecuencia la doctorando Yola ESPINOZA DE SANTIAGO la nota de
Diecjsiete  (_A¥ ), equivalentea __rlvg Buemo , porlo que se declara __Rorobodo

Calificacién que se realiza de acuerdo con el Art. 78" del Reglamento General de Grados y Titulos
Modificado de la UNHEWVAL.

Se da por finalizado el presente acto, siendo las __[{: SO horas del dia miércoles 17 de abril del
2024, firmando en sefial de conformidad.

it

PRESIDENTE f SECRETARIO
DNIN®_D672¥757 M A? 23076/
7 VOCAL AL 7 VOCAL
DNIN®_ 22503 4]0 DNIN® 99 3 98 DNIN° Z2 9422 #¢C
Leyonda;
19 m 20: Excelents
17 & 18: My Busno
14 & 16; Buesno
0a 13; Deficlents
ol Eupn'—'l
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Segundo Piso - (062)591060 Anexo 1202 - Pdg. Web: www.posgrado.unheval.edu.pe
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ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE SIMILITUD N° 117-2024-SOFTWARE
ANTIPLAGIO TURNITIN-UNHEVAL-EPG

La Directora de la Escuela de Posgrado, emite la presente
CONSTANCIA' DE SIMILITUD,_ aplicando. el software! TI?IRNITIN,
el cual reporta un 7% de similitud, correspondier"lte a la
interesada Yola ESPINOZA DE SANTIAGO, de la tesis titulada
CULTURA ' ORGANIZACIONAL Y CALIDAD bE LOS
SERVICIOS DE SALUD. HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN MEDRANO. HUANUCO, 2022 cuya asesora es la
Dra. Naricy Elizabeth CASTANEDA EUGENIO por

consiguiente,

SE DECLARA APTO

Se expide la presente, para los tramites pertinentes.

Cayhuayna, 01 de abril de 2024.

3914

Dra. Digna Amabilia Manrique de Lara Suarez
DIRECTORA DE LA ESCUEIA DE POSGRADO
UNHEVAL



Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD YOLA ESPINOZA DE SANTIAGO
DE LOS SERVICIOS DE SALUD. HOSPITA

L REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDR

ANO. HUANUCO, 2022

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
26149 Words 146189 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

95 Pages 618.5KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Apr1,2024 11:14 AM GMT-5 Apr1,2024 11:16 AM GMT-5

® 7% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

» 6% Base de datos de Internet » 1% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de
Crossref

+ 3% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico  Material citado

« Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen
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® 7% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

» 6% Base de datos de Internet » 1% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref  Base de datos de contenido publicado de
Crossref

» 3% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.
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. <1%
Submitted works
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National University College - Online on 2023-11-01 <1%
Submitted works ?
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Submitted works °
bibliotecadigital.univalle.edu.co o
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Internet
Universidad San Marcos on 2024-03-25 <1%
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bdigital.dgse.uaa.mx:8080 o
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Internet
coursehero.com <1%
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National University College - Online on 2023-07-02

Submitted works

Universidad de Guayaquil on 2024-03-14

Submitted works

Universidad Tecnoldgica Centroamericana UNITEC on 2024-02-26

Submitted works

Universidad Inca Garcilaso de la Vega on 2019-11-27
Submitted works

Universidad TecMilenio on 2024-02-02

Submitted works

Quelas, Judith Soraya. "El cambio organizacional a través de la transfo...

Publication

ULACIT Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia on 2023...

Submitted works

Universidad Alas Peruanas on 2020-01-28

Submitted works

Universidad Andina del Cusco on 2021-03-02

Submitted works

Universidad Tecnologica del Peru on 2023-12-13

Submitted works
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Submitted works
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UNHEVAL

:FUNNERSIDAD NACIONAL

VICERRECTORADO
DE INVESTIGACION

DIRECCION DE
INVESTIGACION

. UNHEWAL
HERMILIO VALDIZAM \, A
AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO
DE INVESTIGACION, TESIS, TRABAJO DE SUFIENCIA PROFESIONAL O TRABAJO
ACADEMICO PARA OPTAR UN GRADO O TITULO PROFESIONAL
1. Autorizacion de Publl:aclén (Margue con una “X* seguin cornesponag)
T Titule Segunda | [ ]
R - Profesional | Especialidad ) B D St il
Ingrese los dotos segun correspona . o
Facultad/Escuela ~
EscuelafCarrera
Frofesional — S
Programa CIENCIAS DE LA SALUD
Grado gue otorga DOCTOR EN CIENCIAS DE LA SALUD
| Titulo que otorga S e —— o |
2. Datos del {los) Auturl:esl {ingrese las doros segu“ cnrresPundch - ) -
Apellidos y Nombres: | ESPINOZA DE SANTIAGO, YOLA ]
"Tipo de Documento: | DNI | X | Pasaporte | | GE | | N°deDocumento: | 22468386 i
Correo Electrénico: _ve_sl:linbza@unhcvaI.Edu.l.‘.le - |
apellidos y Nombras: o _
Tipo de Documento: | DNI | | Pasaporte | : ] | N de documento: | _ |
Correo Electranico: - - |
| Apellidos y Nombres: | - - /1
| Tipo de Documento: | DNI || Pasaperte 3 | —|_N de Documento: _ l
e ]

3. Datos del Asesor: ((ngrese los dafos segun corresponda)

“Apellidos y Nombres: | CASTANEDA EUGENIO, NANCY ELIZABETH
Tipo de Documenta:  DNI | x| Pasaporte E.E.J
ORCID I1D: http s-?jfnn:ia.::-rg.-'aum-nﬂne-lm 6- Eﬁix

| 'N* de Documento: | 22434508

4. Datos de los Juradns (e e las datos segan correspond, .Er-"‘-'lgf"-' apelifdas qu'g":l "Dmtlft’.'i.l
g .—

| Presidente 4_ MANRIQUE DE LARA SUAREZ DIGNA AMABILIA
 Secretario HILARIO CARDENAS JORGE RUBEN
Vocal | MELGAREIO FIGUEROA MARIA DEL PILAR
Vocal | LLANOS MELGAREID MARINA IVERCIA
| Vocal | QUISPE SULCA VICTOR .
| Accesitario |

5. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese los datos y morque con una "X™ segun corresponda)

Ingrese solo el afio en el que sustentd su Trabajo de Investigacion: (Verifique lo Informacidn zim :
en el Acta de Su.itfnlﬂﬂﬁﬂ.l
Modalidad de
i | Trabajo de
| obtencién del Grade | P _ Trabaje i .
Académico o Titulo . [ Tesis b Suficlencia
Investigacidn Académico
Profesional: (Marque | Profesional
con X segun corresponda) l =
Palabras claves CULTURA ORGANIZACIOMAL CALIDAD SERVICIOS DE SaLUD
g [ | ioda de
Tt a,“Em' il Ablerto ! b4 Cerrado® Restringido®* o
con X segun correspondo) | : Embargo

{*) Sustentar razén:




UNHEVAL BEEEES R DIRECCION DE |,
LUNIVERSIDAD MACIONAL DE INVESTIGACION INVESTIGACION I
HERMILIO VALDIZ AN

‘DI

S g frmh e

E- Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos cumplms]

So',r Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacidn Titulado: rrngrese &l tituic tal ¥ como estd registrodo en el Acta de
| Susentacién)

CULTURA QRGAMIZACIONAL ¥ CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD, HOSPITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN

MEDRANG. HUANUCO, 2023

Mediante la presente asumo frente @ la Universidad Nacional Hermilio Vall:il.z;ﬂ_];.ﬁ-;-;aaﬁfg“L;’-“I..II‘;II-'I;-'EESII-E)-.":DJ. ::;araunie'r“

responsabilidad que pueda derivarse par la autoria, originalidad y veracidad del contenido del trabajo de investigacidn, asi como

por los darechos de la obra y/fo irvancidn presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a

terceros de cualguier dafo que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o gue
| pudiera encontrar causas en los trabajos de imestigacion presentado, asumiends toda la CATED pRCUNIATIS que pudiera derivarse

de ello. Asimisme, por la presente me comprometo a asumir ademas todas las cargas pecuniarias gque pudiera derivar para LA

UNIVERSIDAD en faver de tercerns con motives de acciones, reclamaciones o conflictos derivados dal incumplimiento de lo
| declarado o las que encontraren causa en el contenide del Trabajo de Investigacian. De identificarse fraude, pirateria, plagio.
| falsificacion o gue el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las consecuencias y sanciones que de mis accianes se
i -:Ierll.ner som Etlénd ome a las acciones Iegales ¥ admunlst’atlwas vigentes.

7. Autorizacion de Publicacion Digital:

Atravds de la presente autorizo i mandra gratuita 3 la Universidad Nagional Hesmilio Valdizdn a publicar |a version gigital de este
trabajo de invastigacion an su biblioteca virtual, repasitorio institucional y base de datos, por plazo indefinido, consintiends que con
dicha autorizacion cualquier tercero podrd acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, irmprimirla o grabarla
siempre ¥ cuando se respeta la autoria y sea citada correctamente.

Apellidos y
Nenliras ESPINGZA DE SANTIAGD YOLA Firma ‘3":' U-Ji ( trt (“L

|
Apellidos y |

F

Nombres i | |
Apellidos y Firma
Mombres [

FECHA: Hudnuco, 17 de Julio del 2024

Maota:
L s modificar los textas preestablecides, conservar |3 estructiura del dooumento,

kY

Sargue cor una X en &l recusdog que carresponde.

W Uenar este formata de forma digital, con tino de letra calibr, tamafia de fusnte 09, mant=nienda la afmeacan del texto gue
observa en ¢l madeda, sin errores gramaticalas [reougnde s mayusculas también se tildan si comresponde].

L Lb informaedn gue eperibe an adte Tarmato debe coimcids con b3 imfarmacidn ragistrada anm lag demas archivos y'o formatas
que preserte, tales camo: DM, Acta de Sustentacicn, Trabajo de Inwestigacion [POF], Canstancia de Similitud, Regarte de
Similigisd

L Cade uno de los dates requeridos &n este lormats, e de cardoter abligatorio Segon cormesaonda

L L& debe de imarimir, firmar y luega escarear el documento [k=gible).



