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RESUMEN

El presente estudio planteé un cambio en la forma de evaluar la cultura
organizacional, pues analizé las percepciones que tienen los clientes sobre todo el
quehacer psicoterapéutico en un centro, desde la observancia de indicadores que
componen la cultura organizacional, hasta indicadores que sostienen su lealtad
como usuarios tanto al servicio que se les brinda como a la organizacion. Tras
plantearse como objetivo determinar la conexién entre cultura y fidelizacion del
cliente se encontrd que existio relacidon estadistica muy significativa p=0.000 siendo
el rho= 0.738, al mismo tiempo cada dimensién de la fidelizacién se correlacioné
con la cultura (lealtad rho=0.706; retencion rho=0.692; referencias rho=0.786),
como conclusidon se menciond que, la cultura organizativa de un centro de terapias
psicoldgicas influye sobre la intencidn de comportamiento futuro de los pacientes
del centro, al evaluar cultura se evalua la calidad del recurso humano y el servicio,
adicionalmente, se conoce mejor qué puntos valora mas el cliente que acude al

centro.

Palabras clave: cultura organizacional, fidelizacion, lealtad, implicacion, mision,

gestion del talento humano

viii



ABSTRACT

The present study proposed a change in the way of evaluating the organizational
culture, since it analyzed the perceptions that clients have about all the
psychotherapeutic work in a center, from the observance of indicators that make up
the organizational culture, to indicators that sustain their loyalty as users both to the
service provided to them and to the organization. After setting the objective of
determining the connection between culture and customer loyalty, it was found that
there was a very significant statistical relationship p=0.000 with the rho= 0.738, at
the same time each dimension of loyalty was correlated with culture (loyalty
rho=0.706; retention rho=0.692; references rho=0.786), in conclusion it was
mentioned that the organizational culture of a psychological therapy center
influences the future behavioral intention of the center's patients. When evaluating
culture, the quality of the human resource and the service, additionally, it is better

known which points the client who comes to the center values most.

Keywords: organizational culture, loyalty, involvement, mission, human talent

management



I. INTRODUCCION

Son las organizaciones que prestan servicio para la salud de la sociedad los que
presentan una serie de desafios complejos, alli aparece la cultura de una
organizacion que abarca dentro de si una parte son los valores, otra parte son las
convicciones y otra parte los comportamientos que, impactan en la respuesta de
los clientes el comportamiento de una empresa, y el comportamiento de los
trabajadores. Toda cultura tendra el potencial de repercutir en un gerenciamiento,
pues distingue y le da identidad a un grupo de seres humanos, ademas, considera
también el analizar la interaccion de los integrantes de dicho grupo humano, a nivel
interno y con personas externas, lo que permite estimar las capacidades del grupo
para desarrollarse y ser competentes. Entonces, siguiendo esta concepcidn, la
cultura organizacional no es un concepto dado, sino todo lo contrario, es un
constructo, cuyo origen se da a partir de las experiencias de todos los sujetos
involucrados dentro de la organizacion, y que resulta esencial para la supervivencia

y sostenibilidad de la misma.

En concordancia con lo anteriormente sefalado, el autor Chiavenato (2009)
precis6 que la cultura organizacional podria facilitar o dificultar la resolucion de
problemas, la adaptacion al medio laboral, y la integracion del equipo de trabajo,
porque asi como el empleado posee su propia personalidad, sistema de creencias
y valores, y experiencias, la organizacion también construye su propia identidad,
agregando un sistema de jerarquias o estructura que diferencia el trabajo entre los
integrantes del equipo, pero que los distribuye y posiciona en areas donde seran
aprovechadas sus capacidades. Por ello, segun los autores Martin, Segredo y
Perdomo (2013) toda organizacion encaminada hacia un desarrollo sostenible
considerara formar, evaluar y monitorear la practica de valores de sus trabajadores,
pues ellos representan su mayor fortaleza y oportunidad de mejora, dicho capital
humano a través de sus capacidades, habilidades y conocimientos les proveera el
caracter competitivo que se requiere en una época de globalizacion y revolucion
tecnolégica, ante esa realidad, las organizaciones tienen el desafio de evaluar la
cultura que han creado, y para ello requieren el apoyo y retroalimentacion de sus

miembros.
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En el Peru, el sector salud presenta una variedad de desafios que vienen
afrontando a través de los afios; estos son especialmente los problemas
estructurales; lo que llevo a replantear el concepto de cultura organizacional. Al
respecto, la cultura organizacional puede prevenir enfermedades ocupacionales,
consecuentemente, puede prevenir que el personal actue agotado, estresado,
irritable, de alli se infiere que, la cultura se puede percibir exteriormente, puede
visibilizar el buen o mal funcionamiento del equipo de trabajo, segun Moreno y
Jiménez (2012, citados en Diaz, Plaza y Hernandez, 2020), el estrés que pueda
padecer un trabajador dependera de la forma en como la cultura se vaya a
presentar o la forma en como practicara la interna de una organizacion, ademas
precisaron que no solo es una cuestion de estrés o salud mental sino también de
bienestar, que se vera influenciado por la comparacion que establezca el trabajador

entre su centro de labores con relacion a otros.

Un centro de salud que brinda servicios busca proteger la integridad, sanar y
cuidar del paciente, espera lograr ser recomendado como organizacion por sus
servicios y obtener un reconocimiento cada vez mayor dentro de la sociedad, es a
lo que en administracion denominarian posicionamiento de la marca. No obstante,
y como precisaron Acosta, De La Cruz y Huerta (2018) para poder contar con
profesionales satisfechos, que cumplan responsabilidad, sosteniendo un trato
cordial y de gran calidad en su atencién, requiere de cimientos fuertes en la forma
de pensar-actuar de la organizacion. Usualmente, en la interaccién profesional-
paciente, se suele sindicar como responsable del funcionamiento de la organizacion
a los gerentes de talento humano, también se suele culpar por la calidad; del
servicio brindado, a los trabajadores, sin embargo, obvian que para elegir un
profesional y gestionarlos es un proceso que juega el rol mas relevante pues, deben

ir de la mano de la cultura organizativa.

Uno de los problemas observados en el centro de terapias psicoldgicas es que
no se posee un lenguaje explicito sobre a donde se dirige como organizacion, hay
ausencia también de la misidén que poseen, siendo en ambos casos invisibles para
los clientes, no se divulgan los valores principales de la empresa, no se valoran las
fortalezas ni las directrices de como se conduce el centro, no existe una

exteriorizacién de que la organizacion se preocupe o cuide a su personal, que lo
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haga sentir parte de la institucién o identificado con la marca, por consiguiente, no
se puede saber con exactitud si el cliente que acude al centro asiste porque los
precios le resultan accesibles, o si lo hace porque el centro y sus trabajadores se
adecuan a los avances tecnologicos mostrandose actualizados en conocimientos y
herramientas para el quehacer laboral, o si asiste porque la atencion es de calidad,
o si asiste porque le trato es cordial, se actua con valores en todo momento desde
la recepcion y bienvenida hasta el momento de despedida, o si asiste porque confia
en los trabajadores por los valores que reflejan, siendo este ultimo aspecto de
interés puro de la GTH, pues refleja la eficiencia al momento de evaluar y

seleccionar perfiles para la empresa.

Es debido a este panorama que el centro de terapias psicologicas desea
conocer si es la cultura organizacional; que engloba atencion, calidad, visidon-
misidn, compromiso, ambiente, comunicacion, sistema de retroalimentacion, entre
otros, influyen en el proceso de fidelizacion del cliente-paciente que acude al centro
por un servicio de salud. En caso se le prestase atencion a los beneficios de abordar
una cultura organizativa y su posible vinculo con la fidelizacién en el centro de
terapias podria alcanzarse una mejora integral, tanto a nivel de los trabajadores, a
nivel estructural estratégico como de infraestructura, y a nivel de ingresos
econdmicos, pues dentro de la GTH los procesos para elegir al personal idéneo o
las mismas convocatorias, representan un gasto para una organizacion, por ello, al
tener una cultura organizacional soélida, es probable que se generen mejores
ingresos, y esto podra deberse a que se logre fidelizar a los pacientes, retenerlos y

causando que hablen bien de los servicios terapéuticos que se ofrecen.

Es por lo expuesto que, el cuestionamiento general fue: ¢ Cual es la relacion
de cultura organizacional y fidelizacion del cliente externo de un centro de atencién
psicoldgica, Lima 20237, mientras que las preguntas secundarias fueron: a) ¢ habra
conexion entre cultura organizacional con la dimensién lealtad del cliente externo
de un centro de atencion psicolégica, Lima 20237 b) ¢;cual es la conexiéon entre
cultura organizacional con la dimension retencion del cliente externo de un centro
de atencién psicolégica, Lima 20237 c) ¢icual es la conexidn entre cultura
organizacional con la dimension referencias del cliente externo de un centro de

atencion psicoldgica, Lima 20237
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El estudio tuvo como argumento tedrico el aporte para el desarrollo ideoldgico
de la cultura organizativa y para la fidelizacién en pacientes, para provocar en un
futuro que otros investigadores quieran examinar la influencia de la cultura y la
fidelizacion del cliente dentro de una organizacion, y asi poder ampliar los modelos
que explican la cultura en otra época, con clientes con otra idiosincrasia, también
lo pueden hacer conocer la percepcion que tienen los clientes en la actualidad y asi
mejorar continuamente como organizacion. Se debatié con la intencion de generar
una nueva forma de pensar, mas flexible, que permitiese al centro y a otras
instituciones adaptarse observando y estudiando los procesos de lealtad del cliente

relacionado a la cultura organizativa.

Como perspectiva practica, el trabajo desed proporcionar informacion eficaz
para tomar decisiones, para poder disefar tacticas de fidelizacion, promover tal vez
iniciativas de prevencién de fuga de pacientes y planes de recuperacion de la
confianza en el centro de terapias, También puede permitir construir directrices,
modificar algunos lineamientos que no se cumplen, o incorporacion de estrategias
innovadoras y frescas, conviniendo en que ello mejoraria el proceso de fidelizacion

del paciente que va al centro de terapias psicologicas.

Sobre el acapite metodoldgico, se puede decir que se utilizaron instrumentos
con un perfil psicométrico para poder medir las variables de interés, se desea
asegurar que los cuestionarios seran confiables y mediran lo que tienen por
intencién medir. Se promovio usar los cuestionarios construidos para estudios
mafana mas tarde, para facilitar el quehacer cientifico a otros investigadores que
quieran ver la cultura organizativa o la fidelizacion. Para agregar, se senté un antes
investigativo en la forma de evaluar la cultura organizativa, ahora se puede evaluar

la cultura desde la vista del paciente, no solamente de los trabajadores.

El propésito general del estudio fue: determinar la correspondencia de cultura
organizacional con fidelizacién del cliente externo de un centro de atencion
psicolégica, Lima 2023, mientras que los propdsitos especificos fueron: a)
identificar la conexidn entre cultura organizacional con la lealtad del cliente externo
de un centro de atencion psicolégica, Lima 2023, b) identificar la conexion entre
cultura organizacional con la retencion del cliente externo de un centro de atencion

psicoldgica, Lima 2023, c) identificar la conexién entre cultura organizacional con el
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factor referencias del cliente externo de un centro de atencioén psicolégica, Lima
2023.

Finalmente, se hipotetizé en primer orden que; existe correspondencia de
cultura organizacional con fidelizacion del cliente externo de un centro de atencion
psicoldgica, Lima 2023. Luego, se consideraron como conjeturas especificas; a)
existe nexo entre cultura de la organizacion con la dimension lealtad del cliente
externo de un centro de atencion psicologica, Lima 2023, b) existe nexo entre
cultura organizativa con la dimension retencion del cliente externo de un centro de
atencion psicolégica, Lima 2023, c) existe nexo entre cultura organizativa con la
dimension referencias del cliente externo de un centro de atencidn psicoldgica,
Lima 2023.

Il. MARCO TEORICO

Haciendo revision de la literatura internacional, algunos estudios como los
propuestos por Lim et al. (2019) sostuvieron que la cultura organizativa si guarda
un vinculamiento para con la lealtad del cliente (r= 0.605, p= 0.000), a lo que
denominan fidelizacion del cliente, ellos estudiaron desde un enfoque cuantitativo
como cualitativo a ambas variables, concluyendo que herramientas tecnoldgicas de
retroalimentacion sirven como una forma de generar valor agregado como cliente,
con ello se logra la identificacion y sentido de pertenencia, esto sucede porque la
organizacion obtiene conocimiento para formular estrategias, para capacitar a sus
recursos humanos, todo ello se plasma en los valores, lineamientos y estructura
que posee la organizacién realizandose las mejoras continuas, a esto ultimo se le
conoce como cultura organizacional. En consonancia con ello, Fam et al. (2023)
propusieron un estudio desde la perspectiva de los clientes, y de como la cultura
influye en la retencion de los clientes (r= 0.776), en ese sentido demostraron que la
percepcion de la calidad del servicio se ve afectada por el rol mediador de la imagen
corporativa o cultura organizacional de una empresa, donde ademas tiene impacto
sobre la lealtad del cliente (r= 0.719), el estudio presentaba un enfoque cuantitativo
de corte correlacional, en una muestra de 400 turistas, concluyeron que, se

experimenta una mayor lealtad cuando la calidad de atencion percibida es mayor,
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pero depende también de la cultura de donde proviene el cliente no solo de la

cultura organizacional.

Siguiendo la misma linea los investigadores Islam et al. (2021) encontraron
que la responsabilidad social corporativa tiene influencia sobre la fidelizacién del
cliente (R>= 0.516), teniendo en consideracion que existen otras variables como la
reputacién organizativa (r= 0.361), cuan satisfecho quedo el cliente (r= 0.184) y la
confianza (r= 0.308) que actuan como mediadores de la interaccion con la lealtad
del cliente. El estudio que propusieron fue correlacional de enfoque cuantitativo
utilizando escalas de medicibn para responsabilidad social empresarial,
satisfaccion del cliente, confianza del cliente y lealtad del cliente, todas las
encuestas fueron dirigidas a clientes de tres ciudades principales de Pakistan.
Obtuvieron como resultados que la responsabilidad social empresarial forma parte
de la cultura organizacional y por consiguiente es factible de influir sobre la
fidelizacion del cliente, la reputacion de la empresa que es conocida como las
referencias, también tienen una relacion significativa con la lealtad generada en el
cliente. Referente a la responsabilidad social empresarial como variable que
comprende a las dimensiones de la cultura organizativa, el investigador Le (2023)
encontré que esta variable tiene influencia sobre el desemperfio laboral dentro de
las pequenas y medianas empresas, donde la imagen corporativa, la reputacion de
la empresa y la fidelizacién del cliente cumplen un rol mediador en la interaccion de
la responsabilidad social empresarial y el desempefio, el estudio fue realizado en
una muestra compuesta por 482 sujetos que laboraban en la empresa en puestos
directivos, ejecutivos y expertos de la materia. Concluyo del estudio que son tanto
la imagen corporativa (rho= 0.710) como la reputacion de la empresa (rho=0.785)

las variables que mayor impacto tenian sobre el desempefio laboral.

Para otros autores como Obeng-Dompreh (2020) la cultura organizacional si
tiene un impacto sobre la retencién del cliente (r= 0.764), a lo que otros autores
denominan fidelizacidén del cliente, en su estudio de tipo basico, con disefio
correlacional y enfoque cuantitativo, aplicé el cuestionario de Denison y el
cuestionario customer satisfaction/retention de Kumon en una muestra de 147
personas. Se obtuvo como resultado que la cultura organizacional guardé relacion

con la satisfaccion del cliente (r= 0.766), y con la retencion del cliente (r= 0.764),
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concluyéndose que toda organizacion que desea fortalecer la lealtad del cliente
hacia la empresa debe de prestar su foco de atencion para desarrollar ajustes para
alcanzar fuerte cultura organizacional. Finalmente, en el estudio de Madueke y
Emerole (2017) pudieron encontraron la vinculacion de cultura organizacional con
retencion (r= 0.444, p= 0.014), habiendo disefiado un estudio basico, de
correlacion, enfocado cuantitativamente, utilizando dos cuestionarios para medir las
variables en una muestra de 35 empleados de una empresa comercial, las
dimensiones mejores valoradas por las personas fueron, la capacidad de poder
aportar con ideas, toma de decisiones y capacitacion como parte de la cultura

organizacional y que motivan a un trabajador a quedarse en una empresa.

En el plano nacional podemos citar como primer referente el estudio de Lujan-
Cabrera et al. (2023) que demostraron que la responsabilidad social corporativa (r=
0.581), sumando la ética empresarial (r= 0.648), sumando la reputacion corporativa
(r= 0.652) tuvieron; las tres, impacto sobre la retencion de clientes, en su estudio
de tipo correlacional, aplicaron un cuestionario para medir cada una de las variables
mencionadas, con una escala Likert del 1 al 5 para la medicion cuantitativa del
resultado. Los autores senalaron que la reputacion, la ética forman parte de la
cultura dentro de una organizacion, por consiguiente, no solo los empleados y
directivos pueden evaluar la cultura, sino que también puede ser valorada por los
clientes y brindar conocimiento oportuno como retroalimentacién sobre lo que se
debe mejorar. Sobre el mismo punto de fidelizar o lograr retener a los clientes, en
la investigacion que realiz6 Sangama y Vasquez (2022) lograron demostrar que
existio correspondencia de la cultura organizativa con la fidelizacion de clientes
(rho= 0.808), su estudio fue correlacional, lo disefiaron para que fuera no
experimental, enfocado cuantitativamente, trabajaron en una muestra de 156
clientes. Se encontrd que los encuestados calificaron con un nivel bajo a la cultura
organizacional de la empresa, evidenciando ademas que la fidelizacion también se
encontraba en un nivel medio, esto llevo a los autores a concluir, que en la medida
que no se aborden ajustes en la cultura organizacional se corre el riesgo de perder

a clientes fidelizados o no lograr la retencién de nuevos clientes.

Tomando como referente principal a la cultura organizacional, se seleccion6

trabajos donde la cultura tiene injerencia directa sobre el compromiso de los
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trabajadores o su rendimiento laboral, siendo este tipo de relaciones un causal
directo en la calidad de atencién, calidad de servicio brindado vy fidelizaciéon en
cliente. Tal es asi que, en el estudio de Osco (2022) se demostré el vinculo
estadistico de la cultura con el compromiso organizacional (r= 0.685, p=0.000),
siendo este estudio, descriptivo, no experimental, cuantitativo y correlacional, que
recabd las respuestas de 70 colaboradores de una institucién de educacion técnica
superior. Los resultados permitieron demostrar que ante un buen nivel de cultura
organizacional también se presentaran buenos niveles de compromiso laboral, las
normas de la empresa, los valores y el comportamiento organizativo llegaron a
afectar el compromiso de forma significativa. Cercano a la cultura organizacional,
se puede citar el estudio de Sandoval (2020) quien encontro relacion del marketing
relacional con fidelizacion de clientes (rho= 0.751, p= 0.000), a través de un estudio
basico, donde no experimentaron, cuantitativo y correlacional-transversal, en 384
clientes que acuden para recibir un servicio. Dentro del estudio se hallé que la
calidad del servicio, la vision de la empresa y la comunicacién fueron areas claves
con relacion significativa con la fidelizacion del cliente, dichos componentes son

encontrados también en la variable de cultura organizacional.

Finalmente, debemos hacer mencion especial al estudio propuesto por Mego
(2019) puesto que confirmo estaban ligados cultura organizacional con fidelizacion
de clientes, en una poblacion de pacientes que acuden a un establecimiento del
sector salud, el estudio tuvo un disefio mediante el cual no experimentaron o
manipularon ni cultura ni fidelizacién, fue descriptivo, basico y correlacional, como
fue cuantitativo se aplicaron instrumentos de corte psicométrico en una muestra de
380 pacientes, dicha correlacion fue estadisticamente significativa, fuerte y de tipo
directa (rho = 0.712). La autora concluy6 que ante la presencia de un alto nivel de
cultura en la organizacién se presentaran altos niveles de fidelizacion por parte de
los clientes, siendo la fidelidad actitudinal y la fidelidad comportamental dos

dimensiones relacionadas al como se presenta la cultura organizacional.

Como primera variable de investigacion se debe hablar de la cultura
organizacional; es factible entender que toda organizacion posee una cultura, es
observable la practica de un tipo de cultura yendo acorde a la forma de pensar de
los directores y fundadores de la empresa, pese a que esta misma no haya sido
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configurada o escrita en el plan estratégico como tal. Fueron los investigadores,
Cancino y Mellado (2019) que mencionaron que la cultura organizacional es la
dinamica entre las personas clientes y trabajadores, donde las creencias, valores y
normas visibilizan el ideal dentro de una empresa al ofrecerse un servicio o
producto. De igual forma Denison et al. (2014) configuraron que la cultura es la
célula de la organizacion, siendo determinada por los valores especificos,
priorizacion de objetivos y norma de comportamiento al interior de la organizacion
en contacto con el publico objetivo. En consonancia con lo anteriormente sefialado,
los autores O’Reilly et al. (2014) sostuvieron que el involucramiento de los
trabajadores en la participacion activa dentro de la organizacion, les permite
desarrollar habilidades de toma de decisiones y con ello lograr que exista confianza
entre el trabajador con el cliente, debido a que el trabajador podria dar soluciones
oportunas. Entonces una cultura organizacional que faculta tomar de riesgos y
decisiones, cimentado en la practica de valores, en los trabajadores y, que ademas,
es percibido por el cliente externo, permite que se dé una fidelizacidon hacia la marca
y empresa, para ello es de vital relevancia que el area de GTH, se preocupe en
observar que la cultura de la organizacion sea clara y comprendida por los
trabajadores, que sea practicada en la labor diaria al contactar con el cliente
externo, que sea percibido por parte de los clientes una cultura saludable y sea uno
de los motivos por los cuales elegirian o recomendarian a la empresa con sus
productos o servicios. El modelo tedrico elegido es el propuesto por Denison (2003)
quienes sostienen que la cultura organizativa es regida por la evaluacion de dos
ejes principales, la perspectiva interior vs perspectiva exterior y la flexibilidad vs
estabilidad, la cultura se compone de las cuatro dimensiones que explican en su
dinamica el funcionamiento de una organizacion, la implicacion de los trabajadores,

la consistencia del equipo, la adaptabilidad de la organizacion, y la misién.

La dimensién de implicacion, a entender de autores como Schuldt y Gomes
(2020) la implicacién es el involucramiento que tienen los trabajadores para con la
institucion, que demanda la accion de gerentes y subordinados en sintonia con los
objetivos de la organizacion, por ello Al-Duwailah y Ali (2013) aseguraron que toda
organizacion requiere identificar areas donde poner mayor atencion siendo la
implicacion una de ellas, debido a que representa el punto estratégico para generar

compromiso, trabajo en equipo y alinear a los recursos humanos hacia el plan
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estratégico que es necesario para una fuerte cultura organizacional. Desde una
perspectiva del usuario de un servicio, la implicacion seria la percepcion del usuario
sobre qué tan comprometido esta el trabajador con su labor o con el propio cliente,

por ello se compone de los indicadores presentados acto seguido.

Tal es asi que, como primer indicador de ellos es el empoderamiento, segun
Baltazar-Gomez et al. (2023) es una capacidad que se desarrolla en los
trabajadores para poder tomar decisiones ante la ausencia de un directivo, pero
que van en consonancia con las propuestas y metas de organizacion, dicha
capacidad es fundamental porque mejora el desempefio del trabajador,
robusteciendo el manejo de crisis, manejo de conflictos, analisis situacional, asumir
consecuencias y retroalimentar. Para Mohudi (2022) el empoderar a un trabajador
viene a ser dotar de informacion sobre como funciona la organizacién para lograr
que las acciones del trabajador estén en sintonia con la forma de pensar de la
empresa. En el presente trabajo el cliente debera percibir si los trabajadores se
encuentran capacitados como para tomar decisiones sin variarlas en el camino o
con el paso de los dias, lo que significara una autonomia responsable en el accionar

del trabajador.

Otro indicador es el trabajo en equipo, que viene a ser un concepto tanto
intelectual como emocional que busca estimular la asociacidén entre comparieros de
un equipo que estan buscando los mismos objetivos, dicho trabajo en equipo no
solo es observado por los trabajadores, sino que también es observado por los
clientes que acuden a un centro por un servicio (Hayat et al., 2019). Asi mismo, se
puede considerar que el trabajo en equipo es aquel sustento del espiritu de
empresa, que finalmente se encuentra plasmado en la cultura de una organizacion,
segun Gibbon et al. (2004), ademas sostienen que el trabajo en equipo es la llave
para poder desarrollar aptitudes adicionales en los trabajadores durante la dinamica

interna.

Finalmente, como ultimo indicador de esta dimension encontramos al
Desarrollo de capacidades, que a entender de Lam et al. (2021) viene a ser un
proceso de la organizacion basado en la estructura, la tecnologia, el conocimiento
y la cultura, actian como factores que permiten el proceso de arquitectura de

capacitacién en habilidades especificas a sus trabajadores, adquiriendo nuevas
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aptitudes y convirtiéndolos en recursos humanos mas eficaces, y factibles de ser

observadas esas nuevas destrezas por parte de los clientes externos.

La dimension Consistencia, es aquella que permite predecir el éxito que puede
tener una organizacién, debido a que confiere la oportunidad de ver la coordinacién
que tienen las areas de trabajo, o el grado de integracion que presentan los
trabajadores (Kankanamge y Sirisena, 2020). Por otra parte, se puede argumentar
que la consistencia permite que el desempeio durante los procesos de evaluacién
de metas no se extinga tras resultados no esperados, por tanto, la consistencia
permite combinar la valoracion subjetiva con los indicadores numeéricos y objetivos
de la organizacion (Yilmaz y Ergun, 2008). La consistencia puede ser catalogada
por los clientes en la medida que estiman que tanto un grupo puede llegar a
quebrarse 0 a seguir junto dentro de una organizacién, visualizando la interaccion
de ellos, la practica de los valores de los trabajadores y la capacidad de alcanzar
tratos o mutuos acuerdos. Esta dimensidon se compone de los siguientes

indicadores; valores centrales, acuerdo, coordinacion en integracion

Como primer Indicador estan los valores centrales, para entender de los
autores Gregory et al. (2009) son arquetipos que poseen los trabajadores en forma
individual, asi como la organizacion, y que es posible de ser visualizada por los
clientes cuando los valores son mediadores para la solucion de conflictos, cuando
se requiere de alcanzar metas, cuando se requiere mejorar falencias o déficits en
el quehacer laboral, los valores permiten que los trabajadores tengan actitudes

relacionales efectivas en beneficio de la empresa y clientes.

El segundo Indicador es el Acuerdo, podria definirse como aquella capacidad
de los trabajadores de poder llegar a soluciones en forma pacifica, meditada, en
beneficio del equipo, la estabilidad emocional del grupo e individual, permite el
incremento de resiliencia a nivel de organizaciones (Jeffers y Junho, 2019). De igual
forma, podemos decir que los acuerdos son una estrategia que se aprende o se
puede aprender, en algunas organizaciones es requerida como habilidad del
trabajador para favorecer el desempefio dentro de la organizacion, en ese sentido
segun Astuti y Soliha (2021) el desenvolvimiento se basara en consensos con
estandares altos para construir la gestion de resolucién de conflictos o vicisitudes.
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Como tercer indicador se presenta a la Coordinacion e integracion, que podria
ser conceptualizada como un habito propio de aquellas personas que son lideres,
y que estos ultimos promueven que los seguidores adquieran para motivar a que la
organizacion cambie en su conjunto (Bolton et al., 2013), para que pueda tener una
capacidad resolutiva, se nutra de la creatividad y vision de cada trabajador, con lo
cual la organizacion incrementaria la calidad de su producto, o también podria
incrementar la calidad de su servicio. La coordinacion e integracion vista desde la
perspectiva del cliente puede darse en la observancia de estilos de comunicacion
asertivos, tiempos programados, capacidad para solucionar y no culparse por
descoordinaciones entre areas administrativa y personal terapéutico, por darse el
ejemplo. Sobre la coordinacion en el area de salud los autores Runtu et al. (2019)
mencionaron que toda organizacién enfrenta como desafio principal gestionar
soluciones en el area clinica, debido a que existen contingencias propias de la salud
humana, la colaboracion entre trabajadores se debe basar en las necesidades del
paciente, y en el objetivo institucional de retener o brindar un servicio éptimo a los

usuarios.

Como tercera dimension se presenta a la adaptabilidad, que es entendida por
aquella capacidad de la persona para poder realizar reajustes en la forma de
percibir su medio y comportarse, la adaptacién surge cuando aparece una crisis y
se exige un cambio a la organizacion y sus trabajadores, debido a que no existe un
status quo en la sociedad, todo esta en constante cambio y evolucién (Canaval,
2000).

El primer indicador es la orientacidon al cambio, es la capacidad de vencer la
resistencia al cambio de pensamientos, actitudes y formas de actuar con la finalidad

de lograr un objetivo organizacional (Macias et al., 2019).

Como segundo componente se encuentra la orientacion al cliente, que para
la autora De Melo (2022) es una capacidad de satisfacer las necesidades del cliente
interno; trabajador de empresa, y satisfacer al externo; usuario comprador, que
requiere los procesos de preguntar, escuchar, reformular para aprender, con tal de
demostrar que es una organizacién competente y con alto nivel en gestion. Los

clientes externos pueden observar y evaluar esto cuando se sienten o0 no,
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permitidos de opinar, expresar sus opiniones para la mejora de ciertas debilidades

en el trabajo de los colaboradores, la cultura del centro, o la estructura del centro.

Dentro de este indicador podemos mencionar a Iriana et al. (2013) quienes
argumentaron que toda cultura organizacional debe realizar un enfoque de atencién
centrado en el cliente, siendo este enfoque adaptativo y de aprendizaje, donde
ademas se dé una participacion cooperativa entre los trabajadores y/o areas de

trabajo.

Luego se tiene el indicador de Aprendizaje organizacional, para consideracion
de Pertuz y Pérez (2020) el aprendizaje organizacional es una herramienta que
proviene de una cultura de aprendizaje, ergo, esto implica que la organizacion
contemple como creencia que se puede realizar un aprendizaje continuo a través
del feedback del cliente externo e interno, siendo la formacion y la informacion
elementos vitales de empresas de alto rendimiento. Los pacientes dentro de un
centro pueden valorar dicho proceso cuando se les permite retroalimentar a la
organizacion, para Anlesinya (2018) esto se conoce como cultura participativa, es
decir, se agrega al aprendizaje organizacional la cultura participativa donde

convertimos al cliente en un agente facilitador de cambio o reestructuracién.

Como componente final se tiene a la dimension Mision, que puede ser
comprendida como las vias de comunicacién de informacion vital para el
entendimiento del funcionamiento de una organizacion (Maragno et al., 2014), es a
través de esta via que las partes interesadas, tanto trabajadores, inversores,
clientes y directivos conocen la razon de la existencia de la empresa, esta

herramienta permite un posicionamiento dentro de la sociedad.

Como primer Indicador se tiene a la Direccion y propésitos estratégicos, como
bien lo definieron Akpamah et al. (2021) es el proceso de elaborar una estrategia
para dar directrices sobre la forma de conducirse de los integrantes de la
organizacion, con la finalidad de ser visiblemente identificados por los clientes
externos por el tipo de cultura organizacional que han escogido, los propdsitos son
acciones que se materializan cuando son practicados y no solo pregonados por los

trabajadores de un equipo de labores.
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Por otra parte, el siguiente indicador son las Metas y objetivos, es reflexién de
Lubis y Hanum (2019) que las metas sean unas propuestas posibles de lograr,
reales, formales, estructuradas y factibles de reajuste, dependiendo de la
evaluacion que se haga de estas sobre su impacto en beneficio de la organizacion,

formando parte asi del sistema de cultura dentro de la empresa.

Por ultimo, el ultimo componente de la dimension mision es el indicador Vision,
que hace referencia a la capacidad de una empresa de establecer proyecciones a
futuro en torno al desenvolvimiento de la organizacién y a la evolucién del medio
en el cual se desarrolla, asi mismo a la agudeza de poder establecer una prediccion
positiva sobre lo que desea y necesita tanto en el cliente que se ha fidelizado como

en el que se desea fidelizar (Chen et al., 2020).

Consiguientemente, la segunda variable de investigacion es la fidelizacion, al
respecto Salazar et al. (2017) entendieron que fidelizar clientes, es un proceso que
gestiona a compradores o usuarios como parte de conocer a la organizacion sobre
lo que desea transmitir como producto final o servicio, fidelizar es generar vinculo
fuerte entre cliente y marca de la empresa; que vienen a ser los valores, la mision
y misidn, y ser capaces de ser recomendados por las fortalezas de la organizacién
incluso ante la existencia de debilidades. Para fidelizar a entender de Alcaide (2015)
se necesita comprender que existe un sistema muy parecido a un trébol de cinco
pétalos, siendo nombrados como, la comunicacidén, el marketing interno, la
informacion, la experiencia del cliente y los incentivos y privilegios, pero como hojas
no pueden subsistir por si solas, no pueden ser aristas descentralizadas, por tanto,
dependen de una estructura mas interna y que mueve el sistema, dicha estructura
principal es denominada corazén, y se forma de tres conceptos primarios: la cultura

orientada al cliente, la calidad del servicio y la estrategia relacional.

En ambientes de trabajo donde no existe una dependencia de marketing recae
sobre el area de recursos humanos el establecer una buena seleccion de
trabajadores, potenciar habilidades comunicativas y sociales, para que dichos
aspectos se vean reflejados en la calidad del servicio, en la satisfaccion del
consumidor y en su lealtad como cliente. De alli la importancia para quienes
gestionan el talento humano, el captar buenos profesionales, potenciar y capacitar

a los trabajadores porque ellos fungiran como su herramienta de marketing, seran
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ellos quienes promoveran que otras personas se conviertan en clientes, seran los
trabajadores quienes permitiran que se consolide el proceso de fidelizacién con los
clientes alcanzados, con ello se cumple con el primer postulado del autor, quien
establece que para la fidelizacidon es vital que el cliente perciba que su voz es
escuchada y tomada en consideracidn para decisiones de mejora en la calidad del
servicio. Complementando a este postulado tedrico tomaremos a Kotler y Keller
quienes mencionaron que la cultura organizativa mueve a la fidelizacion pues en su
concepcion radica el cambio-adaptabilidad, por lo que, si una organizacién posee
adaptabilidad, también podra desarrollar dicha capacidad para el proceso de
fidelizacion respondiendo a las demandas del cliente sobre el servicio que espera
recibir. La cultura orientada al cliente cumple con la meta de poseer un alto nivel de
coordinacioén organizacional para poder atender al cliente, se debe mostrar como
cercana al cliente, que esta recopilando la informacién que brindan los clientes en
tiempo oportuno, y que dichas innovaciones o cambios le son reconocidos al

cliente, pues por ellos la organizacién esta en una mejora continua.

Ampliando el modelo tedrico le pertenece a Kotler y Keller (2006) sobre la
Relacién con los clientes o consumidores, donde establecen que la cultura
organizacional es un componente de la fidelizacién, es decir, la fidelizacidén requiere
del cambio o adaptacion de la cultura organizacional para poder existir y
fortalecerse, por cuanto, se interesa en los procesos internos de una organizaciéon
para evaluar su comportamiento y convertirlo en un sistema sélido que transfiera a
los servicios 0 productos que ofrece esa misma solidez, el cliente por su parte,
identificara a la marca como una opcion frecuente, si y solo si, se le da al cliente un
valor agregado como tal, otorgandole una exclusividad y relevancia se fideliza al
cliente, ello es posible si se le permite formar parte del proceso de calificacion del
producto o servicio. La posibilidad de valorar un servicio o producto no se limita
Uunicamente a ese apartado, sino que también requiere de la valoracion de los
facilitadores; trabajadores, que formaron parte del proceso de acercamiento del
producto. La fidelizacién contempla procesos que pueden ser mejor entendidos a
través de la comprension de sus dimensiones, estas son: la lealtad, la retencion y

las referencias.
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En primer lugar, la dimensién Lealtad o también conocida como conducta de
repeticion de comportamiento, para los autores Moliner y Berenguer (2011) el
comportamiento de un cliente pasa por la repeticion de la conducta de consumo del
producto o servicio, se valora también la sensibilidad a los precios, se valora la
experiencia de consumo, la permanencia y los comentarios que recibe de otros
clientes, la lealtad esta cimentada sobre la satisfaccion y se construye en el proceso
interactivo con la organizacion a través de sus trabajadores y cultura

organizacional.

Dimension Retencion o también comprendida como Resiliencia a la influencia
negativa de la compaiiia, la resiliencia es conocida como una habilidad de mostrar
patrones optimistas para facilitar la adaptacion ante eventos conflictivos, es un
constructo multifactorial (Connor y Davidson, 2003), esto implica que un paciente
deba de realizar juicios basados en la objetividad y debe realizar la extraccién de

beneficios de un evento o situaciéon concreta.

Dimension Referencias que aborda la Referencia de la esencia corporativa,
los autores Arduini et al. (2023) sefialaban que la reputacion de la organizacion es
el valor ganado frente a los clientes, ademas, permite que la empresa logre
demostrar cuales son sus capacidades para mejorar a nivel interno y externo,

influyendo sobre la cultura de la misma.

lll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de la Investigacion

La investigacion tuvo disefio no experimental, es decir que no se realizé una
manipulacion sobre las variables de estudio, esto se condice con lo precisado por
Hernandez et al. (2014) quienes refirieron que, en los estudios asi no se da una
manipulacion deliberada o intencional sobre las variables de la investigacion.
Ademas, el estudio es considerado como basico pues persiguid como objetivo
principal acrecentar las reflexiones y posturas tedricas sobre la cultura organizativa
y la fidelizacion de clientes, no realizandose ejercicios de practica para corroborar

los postulados.
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Luego, el trabajo presenté un método hipotético deductivo, a entender de
Feinsinger (2013) este método se refiere a que a través de un planteamiento tedrico
se intenta explicar un fenémeno observable, para que actue como un catalizador
del proceso de comprension. Asimismo, la postura filosofica que rigio el trabajo fue
el positivismo, sobre ello el autor Pérez (2015) refiri6 que este paradigma refiere
que todo fendmeno tiene una explicacion causal y puede predecirse, siempre que

se utilicen métodos fisico matematicos con base en el racionalismo y la légica.

Esta investigacion poseyé enfoque cuantitativo pues se emplearon
instrumentos psicométricos para medir la cultura y la fidelizacion, para Supo y
Cavero (2014) el enfoque seleccionado permitid la contrastacion de hipétesis en
base al andlisis estadistico garantizando la objetividad con que se intenta estudiar
un fenémeno particular. De igual forma, fue correlacional ya que se busco
determinar la forma de vinculacién de cultura organizacional con fidelizacién, esta
forma de investigar desea estimar el grado de relacion y manera de interactuar de

dos o mas variables (Supo y Cavero, 2014).

Finalmente, la investigacion tuvo corte transversal debido a que se realizara una
descripcion de las variables tal y como se presentaron en un punto inmovil del
tiempo (Hernandez et al., 2014). Esto implica que no se busco estudiar a las
variables a lo largo del tiempo, sino en el como se han presentado en un momento

exacto del tiempo.

3.2. Variables de estudio
Variable 1: Cultura Organizacional

Definicién Conceptual: La cultura organizativa es definida por Denison (1996)
como aquel conglomerado de interpretaciones comunes entre los integrantes de
una organizacion, el sistema de creencias y los pensamientos o comprensién de
los trabajadores de todo nivel jerarquico, lo que permitira darle forma a la
colectividad, alcanzando metas interpuestas por la organizacién, o en su defecto

adaptandose a las necesidades de sus clientes.
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Definicién Operacional: La cultura organizativa se descompone en las siguientes
dimensiones: implicacion, consistencia, adaptabilidad y mision, que a su vez estan

compuestas de indicadores para la medicién de las mismas.

Indicadores: Ila dimension implicacion comprende a los indicadores:
empoderamiento, trabajo en equipo, desarrollo de capacidades; la dimension
consistencia contiene a los indicadores: valores centrales, acuerdo, coordinacion e
integracion; la dimension adaptabilidad comprende a los indicadores: orientacion al
cambio, orientacion al cliente, aprendizaje organizacional; y finalmente la dimension
misidn que engloba a los indicadores: direccion y propdésitos estratégicos, metas y

objetivos, vision.

Escala de Medicién: Escala tipo Likert del 1 al 5.

Variable 2: Fidelizacion de cliente externo

Definicién Conceptual: La fidelizacion es una actitud, al mismo tiempo un
comportamiento y una combinaciéon de ambos, debido a que ambos conceptos
funcionan en forma dinamica y simultanea en los clientes dentro de una
organizacion, al mismo tiempo se establece que la fidelizacién contiene a la cultura
organizacional, pues se enfoca en ser la valoracién del producto como del servicio
ofrecido, desde su intencionalidad, funcionamiento de los trabajadores y creencias
(Kotler y Keller, 2016).

Definicion Operacional: La variable fidelizacion de clientes se compone de las

dimensiones lealtad, retencion y referencias.

Indicadores: la dimension de Lealtad presenta el indicador fidelidad
comportamental; la dimensién de retencion presenta al indicador fidelidad
actitudinal, la dimension de referencias esta compuesta por el indicador de

Resiliencia a la influencia negativa de la compadia.

Escala de medicién: Escala tipo Likert del 1 al 5.
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3.3 Poblacién, muestra y muestreo

La poblacién estuvo conformada por los pacientes que acuden a un centro de
terapias psicolégicas ubicado en Lima, a entender de Supo y Cavero (2014) la
poblacién es aquel grupo de personas finito o infinito con caracteristicas en comun
sirviendo como punto de analisis para el investigador dentro del proceso de estudio

de un fenédmeno.

La muestra estuvo conformada por un grupo de pacientes que acuden a
sesiones terapéuticas en los diferentes turnos de atencion, mafana, tarde o noche,
estuvo conformada por un total de 105 pacientes, que tengan como minimo un
numero de dos atenciones por el centro, deberan ser padres de familia o pacientes
mayores de 18 anos, que tengan preservadas sus funciones cognitivas basicas. Se
debe mencionar que la forma de muestreo fue no probabilistica, porque no existe

una cantidad exacta de pacientes que acuden por mes.

3.4 Técnica e instrumentos

La técnica para emplearse sera la encuesta, mientras que, los instrumentos

para la recoleccion de informacion seran los cuestionarios,

Ficha técnica del instrumento 1:

Instrumento con el fin de valorar la cultura organizacional

Nombre del instrumento: Cuestionario de Cultura Organizacional
Autor: Autoria propia
Objetivo: Cuantificar la percepcion de la cultura

organizativa por parte del cliente externo.

Descripcion: Cuestionario compuesto por 48 items.

Dimension: Implicacion, item de 1 al 12.
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Consistencia, item de 13 al 24.
Adaptabilidad, item de 25 al 36.

Mision, item de 37 al 48.

Puntuacion:

TD=1,D =2, ND/NA=3,DA=4,TA=5

Forma de aplicacion:

En forma individual o en grupos

distanciamiento entre ellos.

con

Area de evaluacion:

Gestion del talento humano

Ambito de aplicacion:

Organizacional / Salud

Tiempo estimado:

10 -15minutos

Ficha técnica del instrumento 2:

Instrumento con el fin de valorar la fidelizacidn de clientes

Nombre del Instrumento:

Cuestionario de Fidelizacion del Cliente

Autor: Autoria propia

Proposito: Medir la percepcion del grado de fidelizacién que
posee el paciente respecto de la cultura
organizacional u organizacion a evaluar.

Descripcion: Cuestionario compuesto por 14 items.

Dimensiones:

Lealtad (1 al 4)
Retencion (5 al 9)

Referencias (9 al 14)

Puntuacion:

TD=1,D=2,ND/NA=3,DA=4,TA=5

Forma de aplicacion:

En forma individual o en grupos

distanciamiento entre ellos.

con
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Area de evaluacion: Gestion del talento humano

Ambito de aplicacion: Organizacional / Salud

Tiempo estimado: 10 -15minutos

Validez de los Instrumentos

Se propuso encontrar la validez a través del juicio de expertos para cada uno
de los cuestionarios creados en la investigacion, segun Vela (2018) la primera
manera de validar un instrumento es validando el constructo se refiere a que tiene
que haber sintonia entre la teoria de la variable y lo que evalua, la segunda forma
de validar es el contenido referido cuando se observa la elaboracion de los items,
que deben corresponder a sus dimensiones, y la tercera forma de validar es
mediante criterio, significa que se revisara la claridad del item. Se solicito a tres
expertos puedan evaluar los cuestionarios, en pertinencia, la claridad de las
preguntas, y la relevancia. El valor de validez encontrado para el cuestionario de
cultura y fidelizacion se hizo a través de la prueba Kelsey-Meyer-Olsen, donde para
el cuestionario de cultura organizativa se obtuvo KMO=0.954, mientras que el valor

validez para el cuestionario de fidelizacion del cliente fue KMO=0.912.
Tabla 1.

Table de validez de los instrumentos de cultura organizacional y fidelizacion del

cliente.

Grado Experto Dominio Calificacion

Dra. Regina Ysabel Sevilla Metodologia de la  Aplicable

Sanchez Investigacion

Dr. Gustavo Ernesto Zarate Ruiz  Metodologia de la  Aplicable
Investigacion

Dra. Silvia Quispe Prieto Metodologia de la  Aplicable
Investigacion

Fuente: elaboracion del autor.
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Confiabilidad

Se estimo cuan confiables eran los instrumentos a través de la prueba piloto
que fue aplicada a 30 pacientes que acuden a un centro de terapias psicologicas
en Lima, durante el afo 2023, ellos formaron parte de la poblaciéon de pacientes
que acudieron en todo el afo al centro, en dicha prueba de confiabilidad se utilizé
el coeficiente Alfa de Cronbach puesto que presenta una mayor aceptacion por la
comunidad de investigacion cientifica, segun lo argumentaron Maraion y Rivera
(2022). Como dato no menor, se debe considerar que el valor del coeficiente alfa
de Cronbach debe acercarse lo mas posible al uno absoluto, a comprension de
investigadores como Quero (2010) el valor del alfa debe ser superior al cero, y
también, debe ser mayor que a = 0.700 para considerar y afirmar que el
instrumento, la variable y las dimensiones que se evaluan son confiables. Los
valores obtenidos tras la prueba piloto aplicada a 30 pacientes del centro de

terapias se presentan a continuacion.

Tabla 2.

Tabla de confiabilidad para cultura organizativa y fidelizacion

Cantidad de
Variable Alfa Cronbach
items
Cultura Organizativa 48 0.785
Fidelizacion del cliente 14 0.925

Fuente: Elaboracion del autor.

3.5 Procedimientos

Se dio inicio con el disefio del proyecto con la asistencia del asesor
representante cientifico de la universidad, posteriormente se remitio el trabajo para
ser aprobado por el comité de ética, al finalizar la aprobacion por el comité de ética

se pudo realizar la prueba piloto a los pacientes del centro de terapias, aquellos
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participantes quedaron fuera del conteo del grupo representativo para la
investigacion, con dicha prueba piloto se present6 a los expertos para que puedan
tener una opinion sobre el instrumento que pasara por analisis de confiabilidad.
Como siguiente paso se aplicaran la totalidad de pruebas a los participantes para
poder realizar el proceso de analisis de datos y responder a los planteamientos de
investigacion. Se utilizaran recursos de software como el programa SPSS y
Microsoft Excel para dar orden a los datos recogidos durante el proceso de
encuesta, se obtendran los resultados, se discutira en base a los hallazgos y por

ultimo se redactara el informe final del proyecto.

3.6 Método de analisis de datos

Se empled el software Microsoft Excel 2019 para almacenar, distribuir, y
ordenar la informacion de las respuestas de los pacientes que participaron en el
estudio, se cred una base de datos, para que después se use el programa
estadistico SPSS version 24, con aquel programa se pudo analizar
descriptivamente e inferencialmente los dato, estas bases de datos segun Martinez
y Murillo (2014) sirven de ayuda al investigador para poder realizar un analisis
certero y con menor margen de error, en aras de promover una investigacion mas

rigurosa.

Se realizaron los siguientes tipos de analisis: analisis descriptivo para
examinar la cultura y fidelizacion en funcion de sus niveles, como estipularon
metodolégicamente Toma y Rubio (2008); luego se efectud, la prueba de
normalidad para ver si se usara estadistica paramétrica o no; a continuacion, se
realizara el analisis de correlacién aplicando el coeficiente de Spearman. También
se llevaron a cabo los analisis de confiabilidad de los instrumentos utilizados, asi

como un analisis de validez.

3.7 Aspectos éticos

El presente proyecto se condujo en irrestricto respeto de los principios éticos

de autonomia donde el participante queda libre de finalizar o retirarse en cualquier
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momento de la investigacion, el principio de beneficencia y no maleficencia donde
el participante no sera puesto en riesgo, ni en su integridad fisica, mental o
emocional, se actuara bajo el principio de transparencia donde los datos
consignados por parte del investigador y de los participantes seran veridicos y
pasibles de ser observados por las autoridades competentes, finalmente se
respetaron los principios de privacidad y confidencialidad, ello implica que se le
brindd a los pacientes un espacio donde puedan realizar sus cuestionarios sin
temor a que se tomen represalias por sus respuestas, y se respeto el anonimato en
la participacion, es oportuno agregar que se siguio con la guia ética en investigacion
actualizada de la UCV.

IV. RESULTADOS
4.1 Analisis Descriptivo

A continuacidn, se evidencian tablas que describen los niveles por dimensién
de la cultura organizativa y de fidelizacion en el cliente, se puede advertir como se

distribuyen las frecuencias.

Tabla 3.

Tabla de distribucion de frecuencia de Cultura Organizativa y dimensiones

Nivel Org;:r:Jilzt;I:?onal Implicacion Consistencia ~ Adaptabilidad Mision
f % f % f % f % f %
Bajo 21 20 21 20 20 19,1 20 19,0 19 18,1
Medio 8 7,6 2 19 2 19 3 29 17 16,2
Alto 76 72,4 82 78,1 83 79 82 78,1 69 65,7
Total 105 100.0 105 100.0 105  100.0 105 100.0 105 100.0

En la tabla 3, se distribuyeron los datos porcentuales de cultura organizacional y
sus dimensiones, obteniéndose que, del total de pacientes encuestados el 20%

refirieron que existe un nivel bajo de cultura organizacional, esto quiere decir que 1
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de cada 5 pacientes no percibe una cultura sélida, mientras que un 7,6% percibid
que existe un nivel de cultura medio, mientras que, el 72,4% del total percibieron
un nivel alto de cultura organizacional. En correspondencia con la tabla, se observa
una variacion significativa en la dimensiéon mision, donde un 18,1% del total de
pacientes encuestados refirid un nivel bajo de esta dimension; otro 16,2% refirid
que existe un nivel medio, y un 65,7% percibié que existe un nivel alto de desarrollo

de la dimension mision dentro de la organizacion.

Tabla 4

Tabla de distribucion la frecuencia de la variable Fidelizacion del cliente y sus dimensiones

Fidelizacion del

Nivel Cliente Lealtad Retencién Referencias
f % f % f % f %
Bajo 21 20,0 22 21,0 16 15,2 12 11,4
Medio 13 12,4 27 25,7 20 19,1 21 20,0
Alto 71 67,6 56 53,3 69 65,7 72 68,6
Total 105  100.0 105 100.0 105 100.0 105  100.0

En la tabla 4, se muestra cémo se distribuyeron los datos para la fidelizacién del
cliente, obteniéndose que un 20% de los pacientes refieren que se da un nivel bajo
en el proceso de fidelizacion, por otra parte, un 12,4% de ellos percibieron que
existe un nivel de fidelizacion medio, finalmente, un 67.6% del total, es decir, al
menos 6 de cada 10 pacientes perciben un nivel alto de fidelizacién. De igual forma,
se observa en la tabla que, la dimension lealtad presenté porcentajes mas
dispersos un 21% de los pacientes percibié un nivel bajo, un 25,7% calificd en un
nivel medio a la lealtad, y un 53,3% percibi6 un nivel de lealtad alto.

4.2 Analisis Inferencial
En la tabla 5, es factible visualizar los resultados de la prueba de normalidad KS;

debido a que los participantes superan los 50 casos, para determinar como se

distribuyen los datos tras aplicarse los cuestionarios de fidelizacion y cultura
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organizacional, es pertinente sefalar que el nivel de significacion para ambos casos
fue de p <0.05, dichos valores permitieron establecer que en ambos casos no se
presentd una distribucion normal, por tanto se emple6 estadistica de tipo no

parameétrica aplicandose como coeficiente de correlacion el rho de Spearman.

Tabla 5.

Resultados de la prueba de normalidad para el Cuestionario de Cultura Organizacional y

Cuestionario de Fidelizacion del Cliente

Instrumentos Sig. gl
Cuestionario de Cultura Organizacional 0,000 105
Cuestionario de Fidelizacion del Cliente 0,000 105

Analisis Correlacional de Hipotesis General
Ha: Existe correspondencia entre la cultura organizacional y fidelizacion del cliente
Ho: No existe correspondencia entre la cultura organizacional y fidelizacion del

cliente

Tabla 6.

Correlacion entre cultura organizacional y fidelizacion del cliente

Cult. Organ. Fideliz. Client.

Rho de Coeficiente de correlacion 1,000 ,738”
Spearman Cultura Organizacional.  Sig. (bilateral) ) ,000
N 105 105
Fidelizacion del cliente  Coeficiente de correlacién ,738" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 105 105

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

Se puede observar que dentro de la tabla 6, se presenté como dato relevante el
valor de significacion bilateral en el proceso de correlacion siendo de 0.000 esto
quiere decir que el valor p es menor a 0.05, por ello se rechazd la hipétesis nula y
se dio por aceptada la hipotesis principal, permitiendo confirmar la existencia de

una relacion estadistica muy significativa a un nivel de confianza del 95%. Asi
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mismo, el coeficiente de correlacion rho de Spearman fue de 0.738 entre cultura
organizacional con fidelizacion del cliente, esto implica que ante un aumento o
mejora de la cultura organizativa también se incrementaran los niveles de
fidelizacion del cliente, es posible aseverar bajo el postulado de Hernandez et al.

(2014) que la relacion es de grado fuerte y positiva entre ambas.

Analisis de correlacion de la hipétesis especifica 1
H1: Existe correspondencia entre la dimension lealtad y cultura organizativa.

Ho1: No existe correspondencia entre la dimension lealtad y cultura organizativa.

Tabla 7.
Correlacion entre la dimension lealtad y cultura organizacional
Cultura
Lealtad Organizacional
Rho de Lealtad Coeficiente de correlacion 1,000 0,706
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 105 105
Cultura Coeficiente de correlacion 0,706 1,000
Organizacional Sig. (bilateral) ,000 .
N 105 105

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

En la tabla 7, es posible visualizar que el valor alcanzado de la significacion bilateral
fue 0.000 es decir que el valor p fue menor a 0.05, esto se interpret6 como la
aceptacion de la primera hipétesis especifica del estudio, pues se confirmé que se
da una relacion estadistica muy significativa frente a un margen de error del 5%.
Consecutivamente, el valor que se obtuvo para el coeficiente de correlacién rho de
Spearman fue 0.706 entre la cultura organizativa y la dimension lealtad, permitiendo
aseverar que ante un incremento de los niveles de cultura organizacional se
elevaran también los niveles de lealtad del cliente, pues la relacion es de grado

positiva y fuerte.
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Analisis de correlacion de la hipétesis especifica 2

H2: Existe correspondencia entre la dimension retencion y cultura organizativa.

Hoz2: No existe correspondencia entre la dimension retencion y cultura organizativa.

Tabla 8.
Correlacion entre la dimension retencion y cultura organizacional
Cultura
Retencién Organizacional
Rho de Retencion Coeficiente de correlacion 1,000 0,692**
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 105 105
Cultura Coeficiente de correlacion 0,692** 1,000
Organizacional Sig. (bilateral) ,000 .
N 105 105

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

En la tabla 8, se mostré que el valor alcanzado para la significacion fue de 0.000
siendo este valor p menor al 0.05, aceptandose la segunda hipétesis especifica y
se rechazo la hipétesis nula, que se interpreta como la existencia de una relacion
estadistica entre la cultura organizativa y la dimension retencién, esto permite
asumir que cuando existen altos niveles de cultura organizativa también se dan
altos niveles de retencion del cliente, ya que este vinculo es fuerte y positivo por el

coeficiente rho de Spearman de 0.692.
Analisis de correlacion de la hipétesis especifica 3
Hs: Existe correspondencia entre la dimension referencias y cultura organizacional.

Hos: No existe correspondencia entre la dimensién referencias y cultura

organizacional.
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Tabla 9.

Correlacion entre la dimension referencias y cultura organizacional

Cultura
Referencias Organizacional
Rho de Referencias Coeficiente de correlacion 1,000 0,786**
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 105 105
Cultura Coeficiente de correlacion 0,786** 1,000
Organizacional Sig. (bilateral) ,000 .
N 105 105

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

En la tabla 9, es observable que el valor alcanzado para la significacion bilateral fue
de 0.000 esto equivale a decir que, el valor de probabilidad fue menor a 0.05,
facultando el rechazo de la hipétesis nula y aceptandose la tercera conjetura
especifica de la investigacion. Se confirmo la relacion estadistica muy significativa
a un nivel de confianza del 95%. A manera de interpretar el coeficiente de
correlacion que fue de rho= 0.786, se dice que ante una valoracién positiva de la
cultura organizativa se valorara mejor el nivel de referencias de los clientes, lo
mismo que ante una mejora de los niveles de cultura organizacional se presentarian
niveles altos en la dimension de referencias, esto se debe a que la relacién fue de

grado positiva y fuerte entre la cultura organizacional y la dimension de referencias.

V. DISCUSION

Un desafio organizacional de nuestros tiempos es poder diagnosticar las
debilidades internas, la lealtad por parte del trabajador ha generado un sesgo en su
capacidad de evaluar objetivamente a la organizacion que pertenece, lo cual impide
al gerente tener una retroalimentacion funcional para la adaptacion y mejora
continua, en ese sentido, el presente trabajo busca dotar de herramientas
informativas a las organizaciones desde la perspectiva del cliente, permitiéndole
evaluar la cultura organizativa percibida desde fuera, siendo un medidor menos
subjetivo en comparativa a la respuesta del trabajador, con este conocimiento las
organizaciones podrian destinar sus recursos a potenciar las capacidades del

cliente interno, pues finalmente como establece Vesga et al. (2020), la cultura es la
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que modifica el clima, la comunicacién, el desempefio, entre otras, es aquella que
es transversal a todas las variables organizacionales, por tanto, influye en la gestién
de los recursos humanos. Entonces, para quienes gestionan al talento humano, es
importante ver como la cultura organizacional puede relacionarse con la fidelizacion
del cliente, es decir, estimar hasta qué punto podria escalar el trabajador y la cultura

organizacional sobre la capacidad del cliente de ser leal a una marca o institucion.

Sobre este punto, respondiendo a la hipétesis principal se confirmé la
existencia de correspondencia entre cultura organizativa con fidelizacién del cliente,
al hallarse un nivel de significancia de 0,000, lo cual permitié aceptar la hipotesis
nula confirmandose la relacion estadistica, siendo el coeficiente de correlacion rho
0,738, este hallazgo se condice con el estudio de Mego (2019) quien perfilé su
investigacion desde la éptica de los clientes para confirmar la relacién entre la
cultura organizativa y la fidelizacién, obteniendo un valor del coeficiente rho de
0.712 que es cercano al valor obtenido en el presente trabajo, si bien el estudio se
basd en un establecimiento de salud la caracteristica del cliente era dual pues tenia
un proceso de compra de producto como un proceso de atencion por parte del
personal de salud, a diferencia de esta investigacion que tiene por caracteristica el
percibir un servicio de atencion terapéutica, este proceso parece tener mayor
preponderancia pues el factor de calidad de atencion se evalua en forma constante,
mas aun cuando la cultura organizacional la comprenden los trabajadores en su
totalidad.

Entonces, que el grado de vinculacién entre la cultura y la fidelizacion sea
fuerte, nos permite establecer que dicha relacion tiene un fundamento tedrico, para
tal caso, a entender de Kotler y Keller (2006) la fidelizacion depende de la cultura
organizacional para poder fortalecerse, esto implica aceptar que la cultura
organizacional forma la base o soporte del proceso de fidelizacién, cuanto mejor
sea el soporte mas robusto podra ser la fidelizacién. Para autores como Alcaide
(2010) la fidelizacién se representa a través de un trébol, del cual el centro de las
hojas a la que denominé como corazén, la compone la cultura organizativa, dicha
cultura debe estar siempre orientada al cliente, por lo que se entiende que toda
cultura organizacional que se esmera en mejorar de forma interna requiere de la

valoracion externa, dotando de poder al cliente para que pueda ayudar a obtener
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en conjunto un producto o servicio de calidad. Las estrategias para consolidar la
fidelizacidn del cliente; al servicio o producto, dependera al mismo tiempo de la
cultura de la empresa, del cdmo los trabajadores practiquen fielmente los valores y

directrices de la organizacion, y en el como la reflejen con el cliente externo.

Ahora bien, si superponemos el modelo tedrico de Alcaide, junto al modelo
tedrico de Denison, podemos entender que la cultura organizativa es modificada de
manera interna gracias a la retroalimentacion externa, es alli, débnde cobra vitalidad
el dinamismo del modelo de Denison, siendo posible la evaluacidn externa de todas
las dimensiones que la componen, con ello, se puede cumplir lo estipulado por
Chiavenato (2009) quien aseverd que la cultura organizativa es la encargada de
dotar de oportunidades de mejora, impulsar el conocimiento y aproximar a una
especializacion de habilidades laborales a los trabajadores, siendo el medio fisico
con la estructura los dos pilares que se combinan para tener condiciones
organizacionales excepcionales, la mistura comportamiento-organizacion-talento,
bien gestionados son la clave en la transformacion de la cultura. Adicionalmente, el
autor en mencién senald que la cultura es compleja y cambiante, requiere de un
personal entrenado y flexible de cognicion para poder adaptarse a los cambios
sociales, tecnoldgicos, politicos y econdmicos, tanto el producto como el servicio
se ven impactados por el entorno, tanto como lo son las emociones y percepciones
de los clientes, de alli que la cultura es el eje entre la capacidad del cliente de
continuar eligiendo un servicio por la valuacion que hace de los valores, la mision,
la adaptabilidad, la consistencia e involucramiento de los trabajadores para con

ellos.

Sobre este punto, respondiendo a la primera hipétesis especifica se confirmé
la existencia de correspondencia entre cultura organizativa con la lealtad, al hallarse
un nivel de significancia de 0,000, lo cual permitié aceptar la hipdtesis nula
confirmandose la relacion estadistica, siendo el coeficiente de correlacion rho de
0,706 con lo cual se puede corroborar aquello que los investigadores Lim et al.
(2019) hallaron cuando mencionaron que la lealtad guarda conexion con la cultura
de una empresa (r= 0.605), siendo los clientes quienes declaran en base a su
satisfaccion el nivel de cultura que puede tener la organizacion, para aquellos

investigadores es importante tener una cultura que promueva el uso de
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herramientas tecnoldgicas que permitan obtener en tiempo real, en forma rapida y
de facil acceso las opiniones de los clientes, con ello se cumple también con una
cultura orientada al cliente dandole un valor agregado. En esa linea, los autores
Islam et al. (2021) encontraron en su estudio que, la cultura a través de la
responsabilidad social corporativa influyd en forma directa sobre la lealtad del
cliente (R?= 0.516), sobre la capacidad de confianza en la empresa con sus
trabajadores y en la satisfaccion de cada uno, confirmar que la cultura se relacion6
con la lealtad del cliente, conlleva a asumir que se tiene que reforzar la labor con el
recurso humano, pues dotarlo de capacidades para tomar decisiones, para
responder asertivamente ante situaciones de conflicto sera un factor protector para
incrementar el porcentaje de clientes leales a la organizacién, en el presente
estudio el grado de vinculo es mayor en comparacion a las investigaciones citadas,
por cuanto, se puede asegurar que para el contexto y tipo de poblacion estudiada
el mejorar la cultura facilitara mejoras a nivel de la lealtad que presentan los
pacientes frente al servicio ofrecido por el centro de terapias. A nivel tedrico
podemos sefalar que cuando el comportamiento de repeticion se da en mayor
frecuencia se debe al grado de confianza que se tiene por el servicio brindado, pues
al acudir a un centro de terapias se busca la mejora del paciente, al incrementarse

y concretarse la concurrencia a las citas se fortalece la lealtad para con el centro.

Al respecto, respondiendo a la segunda hipoétesis especifica se confirmo la
existencia de correspondencia entre cultura organizativa con la retencion, al
hallarse un nivel de significancia de 0,000, lo cual permitié aceptar la hipotesis nula
confirmandose la relacion estadistica, siendo el coeficiente de correlacion rho=
0,692, siendo el grado de vinculo fuerte y positivo entren las variables. Al respecto,
autores como Fam et al. (2023) obtuvieron hallazgos similares sobre este punto
aduciendo que la retencion de los clientes esta influenciada por la cultura
organizacional (r= 0.776), en su estudio determinaron que cuanto mayor es el
desarrollo de cultura organizativa se perciben mejores niveles de satisfaccion (r=
0.719), mejores niveles de retencion y mejor nivel en la reputacion de la
organizacion, esto implica asumir que cuando se fortalecen los valores, cuando
existe congruencia entre decir y hacer por parte de los trabajadores hacia los
clientes, la posibilidad de que este cliente se quede y prefiera el servicio aumentara
significativamente, de alli la relevancia de abordar dotar de capacidades
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comunicativas a los trabajadores, los valores en esta area fueron menores en el
presente trabajo en comparativa al estudio citado, sin embargo, la diferencia no es
tan distante, por lo que podemos aseverar que cuando se practica y posee una
cultura organizativa solida se presentaran mejores niveles de retencidén, en
organizaciones como el centro de terapias donde se carece de un area de
marketing, el area de recursos humanos se convierte en el principal area para
potenciar habilidades en los terapeutas, convirtiendo asi el quehacer profesional en
la forma de mejorar los estandares de calidad de servicio y generando retencion en

los pacientes que acuden al centro.

Dandole mayor soporte a este planteamiento, los investigadores Madueke y
Emerole (2017) estudiaron la retencion y su vinculo con la cultura organizacional,
estudiandolo en los empleados de la empresa, confirmaron que la cultura influyé en
la retencidén (r= 0.444), donde fueron las capacidades de toma de decisiones,
oportunidad de preparacion y la autonomia los factores preventivos para asegurar
la retencion del trabajador, si bien dicho grado fue moderado, menor al grado de
asociacion encontrado en este trabajo, es util para ahondar en el hecho que la
conducta de ser capaz de responder resilientemente frente a cambios abruptos en
la organizacion, o algun evento comunicacional negativo, solo sera posible si antes
la cultura organizativa ha sido concebida y orientada al cliente, orientada a
satisfacer con calidad el servicio de atenciones terapéuticas, esto se condice con
lo tedricamente establecido por Lam et al. (2021) que refirieron que el desarrollo de
capacidades es un componente de la cultura organizativa, que se enfoca en la
transformacién del recurso humano incrementando su eficacia, nuevas destrezas y
potenciando las habilidades mas altas, requiere para ello, inversidn, estructura,
tecnologia y actualizacion. Es en tal sentido que se declara que cuando la
organizacion se apoya en fortalecer capacidades de resolucion de conflictos de los
trabajadores, darles mayor autonomia y evaluar sus capacidades resolutivas se
logra que la organizacién camine hacia una adaptacion continua, permitiendo que
el cliente se fidelice, se quede y recomiende a la empresa, sus trabajadores y el

servicio que ofrece.

Finalmente, respondiendo a la tercera hipotesis especifica se confirmoé la

existencia de correspondencia entre cultura organizativa con las referencias, al
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hallarse un nivel de significancia de 0,000, lo cual permitié aceptar la hipétesis nula
confirmandose la relacion estadistica, siendo el coeficiente de correlacion rho=
0,786, lo cual evidencia un mayor grado de relacién entre ambas variables, es decir
que, la opinién de los clientes sobre la cultura de la organizacion es el principal
punto a laborar por parte de los gestores de los recursos humanos, pues segun
Arduini et al. (2023) esta referencia depende de las capacidades de los trabajadores
y empresa para mejorar a nivel interno, retroalimentarse, adaptarse, reconocer
errores, y empoderar al cliente para que se sienta parte del control de calidad y
parte de la mejora organizacional. Para que un cliente pueda recomendar o tener
una opinién favorable del servicio o producto, valora un conjunto de factores, dentro
de ellas esta la cultura, fueron Sangamay Vasquez (2022) quienes encontraron una
relacion fuerte entre la cultura organizativa y la cultura (rho= 0.808), aduciendo que
un componente fue el de mayor relacién con la cultura, las referencias, que
englobaban los procesos de comunicacion, retroalimentacion, sistema de quejas y
reclamos, con lo cual, si una organizacion aprende a potenciar sus vias de
comunicacién con el cliente, esto acerca al paciente, lo empodera y convierte en
parte de la organizacion, el sentido de pertenencia que se crea es lo que fortalece
la lealtad del cliente frente a la organizacion, es por ello que se requiere de una

cultura que escuche con neutra predisposicion a los clientes.

El trabajador como conjunto de valores, como representante de la
idiosincrasia de la organizacién es moldeado por la cultura organizativa, o ya
comparte similitudes con la organizacién, expresandose a través de su
comportamiento, por cuanto es importante para el gestor del talento humano,
potenciar a sus trabajadores para lograr la fidelizacién del cliente, fue el autor Osco
(2022) quien encontré que la cultura influye en gran medida sobre el compromiso
organizacional (rho= 0.685), sustentandose asi el argumento de que toda
organizacion que brinde servicios de salud, que carezca de un area de marketing,
debe fortalecer los indicadores y planes en el area de recursos humanos, pues
dependera directamente de sus trabajadores en interaccion con los pacientes, esto
conlleva a entender que la cultura organizativa del centro debera recopilar
informacion sobre la forma en que los terapeutas atienden a los clientes, especificar
y practicar los valores centrales que mueven a la organizacion, promoviendo el

cumplimiento activo de todas las partes de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

Primero.- Se reconocio dar por valida la hipotesis principal explicada con el valor
de significacion de 0.000, con un grado de relacién fuerte y positivo sustentado
por un rho de Spearman de 0.738, reconociéndose la correspondencia

estadistica entre la cultura organizativa y fidelizacion del cliente.

Segundo.- Se reconocio dar por valida la primera hipétesis especifica explicada con
el valor de significacion de 0.000, con un grado de relacion fuerte y positivo
sustentado por un rho de Spearman de 0.706, reconociéndose la
correspondencia estadistica entre la cultura organizativa y la dimensién

lealtad.

Tercero.- Se reconocié dar por valida la segunda hipétesis especifica explicada con
el valor de significacion de 0.000, con un grado de relacion fuerte y positivo
sustentado por un rho de Spearman de 0.692, reconociéndose la
correspondencia estadistica entre la cultura organizativa y la dimension

retencion.

Cuarto.- Se reconoci6 dar por valida la tercera hipotesis especifica explicada con el
valor de significacion de 0.000, con un grado de relacién fuerte y positivo
sustentado por un rho de Spearman de 0.786, reconociéndose la
correspondencia estadistica entre la cultura organizativa y la dimensién

referencias.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero.- Se sugiere, al Director del centro de terapias y Gerencia de Recursos
humanos, disefiar un plan de difusion de la cultura organizativa, que sea visual
para los clientes que acuden a atenderse, donde se declaren los valores
centrales de la institucion, donde se visibilice y mencione las estrategias
formativas que se dan a los trabajadores percibiéndose una actualizacion
profesional constante, que se promueva una cultura proactiva hacia la
retroalimentacion con medios de acercamiento a los clientes recibiendo los
consejos y sugerencias, generandose de esta forma el valor agregado que

incentive el desarrollo de la fidelizacion hacia el centro.

Segundo.- Se recomienda al Gerente de Recursos humanos del centro de terapias
potenciar la articulacién entre personal administrativo y personal terapéutico
en forma que se agilice el proceso de solucién de gestion de citas, dotar de
autonomia a los trabajadores para que puedan resolver alguna dificultad o
intercambio de horario, sin tener que esperar por una confirmacién previa de
la persona encargada de las agendas o turnos de atencion, la eficacia y

rapidez en el abordaje de contingencias.

Tercero.- El gerente de recursos humanos debe empoderar a sus trabajadores y
estos, a su vez, a sus pacientes para que sean quienes pueda tomar gran
posibilidad de ajustar sus citas a su horario propio es algo que permite afianzar
la fidelizacién con el centro, por consiguiente, la practica de esta cultura
organizativa debe ser potenciada a través de canales tecnoldgicos, aplicativos
web o via Smartphone donde los pacientes visualicen los cupos que tienen
disponibles con su terapeuta y sean ellos quienes puedan asignarse sus
horarios, fortaleciéndose tanto la cultura organizativa orientada en el cliente,

y fortaleciéndose la retencion como dimensién de la fidelizacion.

Cuarto.- Se le recomienda al area de RRHH realizar una evaluacién y capacitacion
al personal terapéutico trimestral, tanto un analisis en su forma de establecer
el contacto con los pacientes, estilos de comunicacion, gestualidad y

corporalidad, como en el logro terapéutico, relacion interpersonal con los
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companeros de trabajo, manejo de sus emociones y estado de satisfaccion
laboral, dado que son indicadores que moldean la conducta organizativa y
permiten la adhesién de nuevas metas, en aras de un funcionamiento o
dinamica interna de la organizativa Optimo. Es pertinente resaltar, que la
cultura organizativa si bien promueve la modificacién comportamental de los
trabajadores, son los trabajadores quienes también deben aportar
sinérgicamente en dicho movimiento, por tanto, el gestor de talento humano
debe realizar un trabajo de empoderamiento del terapeuta para lograr dicho

movimiento coordinado entre organizacion-trabajador.

Cuarto.- Se sugiere a la comunidad investigadora que se puedan abordar nuevos
aspectos de la relacion de cultura organizativa con la fidelizacion, donde se
pueda abordar hasta qué grado la modificacion de la cultura impacta a la
fidelizacion, dicha influencia se podria estimar en otros establecimientos de
salud, o en otros sectores de servicios de atencion, tomando como referencia
el enfoque del presente trabajo para que sea el cliente quien retroalimente a
la empresa evaluando la cultura organizativa, y valorando el grado que tiene

de fidelizacion-lealtad con la organizacion.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Cultura Organizacional y Fidelizaciéon del Cliente en un Centro de Terapias Psicoldgicas, Lima, 2023.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e Indicadores

Problema General

¢, Cual es la relacién

de cultura
organizacional y
fidelizacién del

cliente externo de un
centro de atencion
psicoldgica, Lima
20237

Problemas
Especificos

a) Cual es la relacién
de cultura
organizacional y la
dimension lealtad del
cliente externo de un
centro de atencidon
psicolégica, Lima
20237

b) Cual es la relacién

de cultura
organizacional y la
dimensiéon retencion

del cliente externo de
un centro de atencioén

Objetivo General

Determinar la
correspondencia de
cultura organizacional
con fidelizacion del
cliente externo de un
centro de atencion
psicoldgica, Lima 2023

Objetivos Especificos

a)ldentificar la
conexion entre cultura
organizacional con la

lealtad del cliente
externo de un centro
de atencion
psicoldgica, Lima
2023.

b)ldentificar la

conexidon entre cultura
organizacional con la
retenciéon del cliente
externo de un centro
de atencion

Hipotesis General

Existe
correspondencia entre
la cultura

organizacional con
fidelizacion del cliente
externo de un centro
de atencion
psicologica, Lima 2023

Hipotesis Especificas

Existe

correspondencia entre
la cultura
organizacional con la
dimension lealtad del
cliente externo de un
centro de atencion
psicoldgica, Lima
2023.

Existe

correspondencia entre
la cultura

organizacional con la
dimension  retencion
del cliente externo de
un centro de atencién

Variable1: Cultura Organizacional

Dimensiones Indicadores items | Escala Rango
Empoderamiento | 1-4 Totalmente en | Escala:
Trabajo en Equipo | 5-8 Desacuerdo Ordinal
Implicacion
Desarrollo de | 9-12 | (1)
Bai
Capacidades En aja
[48-161]
Valores centrales | 13-16 | Desacuerdo
2) Moderada
Acuerdo 17-20
Consistencia _ [162-199]
Coordinacion e | 21-24 | Ni de Acuerdo | 5
integracion Ni en | [200-240]
Orientacion al | 25-28 | Desacuerdo
cambio 3)
N Orientacion al | 29-32 | De Acuerdo (4)
Adaptabilidad Cliente Totalmente de
Aprendizaje 33-36 | Acuerdo (5)
Organizativo
Direccion y | 37-40
propdsitos
estratégicos
Mision
Metas y Objetivos | 41-44
Visién 45-48




psicoldgica, Lima

20237

c) Cual es la relacién
de cultura
organizacional y la
dimension
referencias del
cliente externo de un
centro de atenciéon
psicoldgica, Lima
20237

psicoldgica, Lima
2023.
c)ldentificar la

conexion entre cultura
organizacional con el
factor referencias del
cliente externo de un

centro de atencion
psicoldgica, Lima
2023.

psicoldgica, Lima
2023.
Existe
correspondencia entre
la cultura

organizacional con la
dimension referencias
del cliente externo de

un centro de atencion
psicoldgica, Lima
2023.

Variable2: Salud Ocupacional

Dimensiones Indicadores items | Escala Rango
1 Totalmente en | Escala
Desacuerdo (1) .
- 2 Ordinal
Fidelidad En Desacuerdo (2)
Lealtad
comportamental 3 Ni de Acuerdo Ni
y en Desacuerdo (3) | Nivel Bajo
De Acuerdo (4) [14-41]
5
6 Totalmente de Nivel
_ Fidelidad Acuerdo (5) ve
Retencién 7 Medio [42-
actitudinal
8 55]
9
10 Nivel Alto
Resiliencia a la
1" [56-70]
influencia
Referencias 12
negativa de la
. 13
compafia
14

Disefio de Investigacion

Poblaciéon y Muestra

Técnica e Instrumento

Método de analisis de datos

Enfoque:

Tipo: M
Método

deductivo

Diseiio No

0 Cuantitativo
Basico

Hipotético

experimental

Poblacién: Cliente de
centro de terapias.

Tipo de muestreo: No
probabilistico por

convivencia.

Variable: Cultura organizacional

Técnicas: Encuesta
Instrumento: “Cuestionario de Cultura
organizacional”

Variable: Fidelizacion del Cliente
Técnicas: Encuesta

Se usara el Programa SPSS version
26 para el procesamiento de datos y
analisis estadistico.

Se hara uso de la estadistica

descriptiva e inferencial para el

analisis de los resultados obtenidos.
Descriptiva: Debido a que se

obtendra la distribucion de




M: Pacientes/Cliente del centro de terapias
O1: Observacion de la variable Cultura
Organizacional

02: Observacion de la variable Fidelizacion del
Cliente

r: Relacion estadistica

Tamafio de la Muestra:
105

Instrumento: “Cuestionario
Fidelizacion del Cliente”

de

frecuencias por cada variable, en
funcion de los niveles consignados
para cada variable.

Inferencial: Porque el analisis
inferencial se realizara a través de
pruebas de correlacion como la
obtencién del coeficiente rho de
Spearman, pruebas de confiabilidad
como el coeficiente de alfa de
Cronbach para conocer qué tan
confiables son las escalas a utilizar

en la investigacion.




Anexo 2. Tablas analisis spss

Correlaciones no paramétricas
[Conjunto_de datosl] D:\TESIS FABRIZIO RCMAN\BASE DE DATOS PILOTCO FABRIZIC.saw

Correlaciones

TOTAL_CULT
TOTAL_FIDEL | URA_CRGANI
[ZACION ZACIONAL
Rho de Spearman  TOTAL_FIDELIZACION Coeficiente de -
correlacian 1,000 738
Sig. (bilateral) . Looo
I 108 108
TOTAL_CULTURA_ORGA  Coeficiente de "
NIZACIONAL carrelacion 738 1,000
Sig. (bilateral) oon .
M 108 108

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (hilateral).

Analisis de fiabilidad

[Conjunto_de datosl] D:\TESIS FABRIZIO ROMANA\BASE DE DATOS PILOTC FABRIZIO.s=sav

Escala: ALFA_DE_CRONBACH

Resumen del procesamiento de los casos

] %
Casos  Validos 30 100,0
Excluidos® 0 0
Total 30 1000

a. Eliminacidn por lista hasada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cranbach
hasada en

los

Alfa de elemeantos M de
Cronbach tipificados elementos

4925 926 14




Analisis de fiabilidad

[Conjunto de datosl] D:\TESIS FABRIZIQ ROMAN\BASE DE DATOS PILOTC FABRIZIO.sav

Advertencia

El determinante de la matriz de covarianzas es cero o aproximadamenta cero. Mo se
pueden calcular estadisticos basados en sumatrizinversa y se mostraran como
valores perdidos del sistema.

Escala: ALFA_DE_CRONBACH

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Validos a0 1000
Excluidos® 0 0
Total a0 1000

a. Eliminacién por lista basada en
todas las variables del
procedimienta.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en

los
elementos M de
tipificados elementos

787 48

Alfa de
Cronbach

785

Correlaciones no paramétricas
[Cnnjunto_de_datc\sl] D:\TESIS FRABRIZIC ROMAN\BASE DE DATOS PILOTO

Correlaciones

FABRIZIO.sav

TOTAL_CULT
URA_ORGANI | DIM_LEALTA
ZACIOMAL D
Rho de Spearman  TOTAL_CULTURA_ORGA  Coeficiente de 1,000 706™
NIZACIOMNAL correlacion ' '
Sig. (bilateral) _ 000
M 108 108
DIM_LEALTAD Coeficiente de an
correlacion 706 1,000
Sig. (bilateral) oo .
M 105 105

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




Correlaciones no paramétricas

[Conjunto_de datosl] D:\TESIS FABRIZIC ROMAN\BASE DE DATOS PILOTO FRBRIZIO.sav

Correlaciones

TOTAL_CULT
URA_CRGAMI | DIM_RETEMC
ZACIOMAL 10N
Rho de Spearman TOTAL_CULTURA_ORGA  Coeficiente de .
NIZACIONAL correlacion 1,000 692
Sig. (bilateral) . 000
M 105 108
DIM_RETENCION Coeficients de .
correlacian 682 1,000
Sig. (bilateral) ooo .
I 1058 108

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (hilateral).

= Correlaciones no paramétricas

Conjunto_de datosl] D:\TESIS FABRIZIO ROMAN\BASE DE DATOS PILOTO FABRIZIO.sav

Correlaciones

TOTAL_CULT
URA_ORGANI | DIM_REFERE
ZACIOMNAL MCIAS
Rho de Spearman  TOTAL_CULTURA_ORGA  Coeficiente de -
NIZACIONAL correlacion 1,000 786
Sig. (hilateral) . .ooo
M 1048 108
DIM_REFEREMCIAS Coeficiente de -
correlacion 786 1,000
Sig. (bilateral) ooo .
M 105 105

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (hilateral).




Anexo 3. Base de datos Excel
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Anexo. 4 Base de datos SPSS

ﬂ BASE DE DATOS FINAL Il FABRIZIO.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Utilidades

Gréficos

Analizar

Datos  Transformar

ver

Edicién

Archivo

Warketing directo

Ventana  Ayuda
e Bl H BE Bl

TR B ) 55|

‘| IMPLIC_1 ” IMPLIC_2 ” IMPLIC_3 ” IMPLIC 4 H IMPLIC_5 H IMPLIC_6 H IMPLIC_7 H IMPLIC_8 ‘| IMPLIC_9 ‘| IMPLIC_10 ‘| IMPLIC_11 ” IMPLIC_12 ”CONS\STJBHCONS\S 714‘

[Visible: 81 de 81 variables

CON:

NRO_PARTI
CIPANTE

I

< ™ = w0

17

20

21

22

12
13
14
15
16
17

20

Al

]

Vista de datos

[IBM SPSS Statistics Processor esté listo |




] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Analizar  Marketing directo

de_datos]

@ BASE DE DATOS FINAL Il FABRIZIO sav [Conjunto,
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I Visible: 81 de 81 variables

‘ REFER_14 ” NIVELES_CULT_ORG ‘| NIVELES_FIDEL_CLIENTE ” TOTAL_FIDELIZACION ‘|T0TAL7CULTuRApRﬁ‘ DIM_IMPLICACION ” DIM_CONSISTENCIA H DIM_ADAPTABILIDAD ” it
ANIZACIONAL
1 4 2 3 61 182 43 49 45
2 3 2 2 49 183 48 48 46
3 4 2 2 50 193 50 48 49
4 4 3 3 59 214 54 59 53
5 4 3 3 58 218 58 57 56
6 4 3 3 80 203 53 51 49
7 4 3 3 50 204 52 52 51
8 4 3 2 54 204 54 52 49
9 5 3 2 55 201 52 51 48
10 4 3 3 59 210 54 53 B
1 5 3 3 64 202 52 49 48
12 4 3 3 [N 214 54 52 53
13 5 3 3 65 208 52 51 55
14 4 3 3 82 206 53 52 B
15 4 3 3 57 207 52 54 51
16 4 3 3 &5 207 B 53 54
17 4 3 3 57 204 52 53 52
18 4 3 3 59 202 56 52 50
19 5 3 3 66 205 52 52 52
20 5 3 3 64 200 53 52 49
2 4 3 3 56 200 50 52 51
22 4 3 2 50 201 51 52 53 a
JE ee—csem—————— I |
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Archivo  Edicién  Wer Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Gréficos  Utilidades  Ventana
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I Visible: 81 de 81 variables
‘ REFER_14 ‘ NIVELES_CULT_ORG ‘| NIVELES_FIDEL_CLIENTE ” TOTAL_FIDELIZACION ‘|T0TAL_CULTURA_0R<1‘ DIM_IMPLICACION ” DIM_CONSISTENCIA H DIM_ADAPTABILIDAD ” it
ANIZACIONAL
1 DE ACUE... MODERADO NIVEL CUL... ALTO NIVEL FIDELIZACION 61 182 43 49 45
2 NI DSA NI . MODERADO NIVEL CUL... MEDIO NIVEL FIDELIZACI . 49 183 48 46 46
3 DE ACUE... MODERADO NIVEL CUL... MEDIO NIVEL FIDELIZAC.. 50 193 50 48 49
4 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 59 214 54 59 53
5 DE ACUE ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 58 218 58 57 56
6 DE ACUE ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 50 203 53 51 49
7 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 50 204 52 52 51
8 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA MEDIO NIVEL FIDELIZACI . 54 204 54 52 49
9 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA MEDIO NIVEL FIDELIZACI... 55 201 52 51 48
10 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 59 210 54 53 51
1 TOTALDE...  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION [ 202 52 49 48
12 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 64 214 54 52 53
13 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION [ 208 52 51 55
% DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 52 206 53 52 51
15 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 57 207 52 54 5
16 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 65 207 51 53 54
17 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 57 204 52 53 52
18 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 59 202 56 52 50
19 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 6 205 52 52 52
20 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 64 200 53 52 49
21 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 56 200 50 52 B
22 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA MEDIO NIVEL FIDELIZACI . 50 201 5 52 53 L
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I Visible: 81 de 81 variables

|‘ REFER_14 ‘| NIVELES_CULT_ORG ” NIVELES_FIDEL_CLIENTE ” TOTAL_FIDELIZACION ‘|Tomu:umu RA’ORC1‘ DIM_IMPLICACION ” DIM_CONSISTENCIA H DIM_ADAPTABILIDAD H it
ANIZACIONAL
22 4 3 2 50 201 51 52 53 ]
23 4 3 2 47 209 53 52 53
24 4 3 2 48 204 52 53 49
25 3 2 2 46 194 45 49 53
2 4 2 2 48 195 52 51 48
27 4 2 1 40 199 52 54 49
28 3 2 2 48 196 50 53 49
29 3 3 2 51 200 50 54 51
30 3 2 2 43 190 48 50 50
3 2 1 1 37 136 32 35 34
32 4 3 3 57 229 58 57 56
33 3 1 1 41 138 3 34 35
3% 4 3 3 60 231 57 58 58
3 3 1 1 39 134 33 35 32
ES 5 3 3 62 231 56 58 58
37 5 3 3 68 231 55 60 59
38 4 3 3 59 232 58 59 57
39 5 3 3 70 207 58 57 56
40 3 1 1 £ 136 N 3 33
4 3 1 1 41 136 32 4 35
42 4 3 3 66 229 56 58 58
43 3 1 1 40 136 35 33 4 K
[ s ————— o |
Vista de datos | Vista dsvarisbs |
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Visible: 81 de 81 variables
|‘ REFER_14 ” NIVELES_CULT_ORG ‘| NIVELES_FIDEL_CLIENTE ” TOTAL_FIDELIZACION ‘|T0TAL7CULTuRApRﬁ‘ DIM_IMPLICACION ” DIM_CONSISTENCIA H DIM_ADAPTABILIDAD ” oir
ANIZACIONAL

22 DE ACUE... ALTO NIVEL CULTURA MEDIO NIVEL FIDELIZACI... 50 201 51 52 53 E
23 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA MEDIO NIVEL FIDELIZACI... a7 209 53 52 53
24 DE ACUE... ALTO NIVEL CULTURA MEDIO NIVEL FIDELIZACI... 46 204 52 53 49
25 NI DSA NI ... MODERADO NIVEL CUL... MEDIO NIVEL FIDELIZAC! 46 194 45 49 53
26 DE ACUE... MODERADQ NIVEL CUL... MEDIO NIVEL FIDELIZACI.. 46 195 52 51 48
27 DE ACUE... MODERADO NIVEL CUL... BAJO NIVEL FIDELIZACION 40 199 52 54 49
28 NI DSA NI .. MODERADOQ NIVEL CUL... MEDIO NIVEL FIDELIZACI.. 46 196 50 53 49
29 NIDSANI ..  ALTO NIVEL CULTURA MEDIO NIVEL FIDELIZAC! B 200 50 54 B
30 NI DSA NI .. MODERADOQ NIVEL CUL... MEDIO NIVEL FIDELIZACI.. 48 190 48 50 50
Xl DESACUE..  BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 37 136 32 3 4
32 DE ACUE... ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 57 229 58 57 56
33 NIDSANI ..  BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 4 138 34 34 38
34 DE ACUE... ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 60 3 57 58 58
35 NIDSANI . BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 39 134 33 35 32
36 TOTALDE... ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 62 3 56 58 58
37 TOTALDE... ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 68 3 55 60 59
38 DE ACUE... ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 59 232 58 59 57
39 TOTALDE... ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 227 58 57 56
40 NIDSANI . BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 38 136 34 35 33
4 NIDSANI . BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION a4 136 32 34 35
42 DE ACUE . ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 66 229 56 58 58

43 NIDSANI . BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 40 136 35 33 34 =
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|‘ REFER_14 ” NIVELES_CULT ORG H NIVELES_FIDEL_CLIENTE ‘| TOTAL_FIDELIZACION HTOTMﬁCuLTURAﬁORﬂ DIM_IMPLICACION ” DIM_CONSISTENCIA H DIM_ADAPTABILIDAD ‘| DIt
ANIZACIONAL
43 NIDSANI .. BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 40 136 3% 33 34 =]
44 NIDSANI.. BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 39 13 34 32 3
45 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 65 228 57 57 58
46 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 23 58 59 58
47 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 68 228 58 60 56
48 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 67 234 58 58 58
49 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 233 59 58 57
50 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 66 231 57 58 57
51 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 63 230 58 59 58
52 NIDSANI.. BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 37 137 34 k" 4
53 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 63 230 58 58 57
54 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 231 58 59 57
55 DESACUE..  BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 39 140 35 4 3%
56 NIDSANI.. BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 39 139 34 3 3%
57 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 64 231 59 58 58
58 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 67 222 54 54 57
59 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 61 229 57 80 58
50 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 224 54 57 57
& DESACUE..  BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 37 135 35 2 4
62 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 68 225 55 58 56
&3 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 68 222 54 55 57
64 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 225 56 57 56 L
[T [PEEERE S ——] I
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[ Visible: 81 de 81 variables
REFER_14 H NIVELES_CULT_ORG ‘| NIVELES_FIDEL_CLIENTE || TOTAL_FIDELIZACION HTOTMﬁCuLTURAﬁOR{ﬂ DIM_IMPLICACION ‘| DIM_CONSISTENCIA ” DIM_ADAPTABILIDAD ” it
ANIZACIONAL
64 TOTAL DE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 225 56 57 56 =
65 NIDSANI . BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 40 139 3 3 3
66 TOTAL DE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 9 227 56 56 58
67 DE ACUE..|  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 58 207 58 55 59
68 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 67 232 57 58 57
69 DE ACUE..|  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 62 233 59 58 58
70 TOTALDE...  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 89 233 58 58 59
7 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 230 57 57 59
72 DESACUE..  BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 4 137 Ell ES 3
73 DE ACUE..|  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 63 233 58 58 59
74 TOTALDE...  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 65 228 57 56 56
75 MIDSANI . BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 37 140 3 3 3
76 TOTALDE...  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 67 226 58 56 57
77 TOTAL DE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 9 223 55 55 56
78 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 66 225 57 57 55
79 NIDSANI . BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 40 137 34 33 36
80 TOTALDE...  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 63 23 58 58 58
81 TOTAL DE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 68 232 57 59 80
82 DE ACUE..|  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 58 234 58 59 58
83 NIDSANI . BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 39 140 35 35 35
84 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 67 232 58 59 57
85 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 233 59 59 80 L
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I Visible: 81 de 81 variables
” REFER_14 H NIVELES_CULT_ORG ‘| NIVELES_FIDEL_CLIENTE ” TOTAL_FIDELIZACION ‘|TOTAL70LJLTURA70RC1‘ DIM_IMPLICACION H DIM_CONSISTENCIA ‘| DIM_ADAPTABILIDAD ” it
ANIZACIONAL
85 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 233 59 59 50 =
6 MIDSANI ... BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION £ 134 EE 4 Ell
87 DE ACUE..|  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 60 233 58 56 50
83 DE ACUE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 66 232 59 55 58
89 MIDSANI . BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 36 139 35 3 3
90 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 63 234 59 59 57
91 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 64 225 58 57 56
92 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 68 231 57 57 57
93 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 229 59 57 59
94 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 63 226 58 57 55
95 DE ACUE..|  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 63 232 57 59 56
% TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 65 229 58 58 57
97 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 59 235 58 59 59
9 MIDSANI ...  BAJO NIVEL CULTURA MEDIO NIVEL FIDELIZACI... 45 138 k" 3% 3%
99 TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 231 59 58 59
100 | TOTALDE.. ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 60 233 58 60 50
101 DE ACUE..|  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 61 232 57 60 80
102 | NIDSANI.. BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 3 137 k" 3% 3
103 | DESACUE..  BAJO NIVEL CULTURA BAJO NIVEL FIDELIZACION 7 124 29 33 30
104 | TOTALDE.. ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 67 228 57 57 57
105 | TOTALDE..  ALTO NIVEL CULTURA ALTO NIVEL FIDELIZACION 70 237 60 60 58
106 id
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SEem -~ BLIAE HEE B

Nombre ‘| Tipo || Anchura ‘| Dec\ma\esu Etiqueta ‘| Valores H Perdidos H Columnas ‘| Alingacién H Medida ‘| Rol

1 MRO_PART  Mumérico 8 0 Minguna MNinguna 8 & Escala “ Entrada
2 IMPLIC 1 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
3 IMPLIC 2 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ MNinguna 8 & Mominal “ Entrada
4 IMPLIC 3 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
5 IMPLIC_4 Numérico 8 0 {1. TOTAL . Ninguna ] &> Mominal “ Entrada
3 IMPLIC & Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
7 IMPLIC_6 MNumérico 8 0 {1, TOTAL .. MNinguna 8 &> Nominal “ Entrada
8 IMPLIC_7  Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
9 IMPLIC_& Numérico 8 0 {1, TOTAL .. Ninguna 8 &> Nominal “ Entrada
10 IMPLIC 8 MNumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
1" IMPLIC_10  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
12 IMPLIC_11  Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
13 IMPLIC_12  Mumérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
14 CONSIST_13 Numérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
15 CONSIST_14  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
16 CONSIST_15 Numérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
17 CONSIST_16  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
18 CONSIST_17 Numérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
19 CONSIST_18 Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
20 CONSIST_19 Numérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
21 CONSIST_20 MNumérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
22 CONSIST 21 Numérico 8 0 {1, TOTAL _ Ninguna 8 & Mominal “\ Entrada
23 CONSIST_22 Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
2 CONSIST 23 Mumérico 8 0 {1, TOTAL _ Minguna 8 & Mominal “ Entrada
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SESE « ~ BLAWNF A B 2%
I Nombre ‘| Tipo || Anchura ‘|Dec\ma\es‘| Etiqueta ‘| Valores H Perdidos H Columnas ‘| Alingacién H Medida ‘| Rol

24 CONSIST 23 Mumérico 8 0 {1, TOTAL . Minguna 8 & Mominal “ Entrada <]

25 CONSIST 24 Numérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

26 ADAFT 25  MNumérico 8 0 {1, TOTAL . Minguna 8 & Mominal “ Entrada

27 ADAPT 26 MNumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

28 ADAFT 27  MNumérico 8 0 {1, TOTAL __ MNinguna 8 & Mominal “ Entrada

29 ADAPT 28 MNumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

30 ADAFT 29 MNumérico 8 0 {1, TOTAL __ MNinguna 8 & Mominal “ Entrada

31 ADAPT 30  MNumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

32 ADAPT 31 Numérico 8 0 {1. TOTAL . Ninguna ] &> Mominal “ Entrada

33 ADAPT 32 MNumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

34 ADAPT 33 Numérico 8 0 {1, TOTAL .. MNinguna 8 &> Nominal “ Entrada

35 ADAPT 34  Numérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

36 ADAPT 35 Numérico 8 0 {1, TOTAL .. Ninguna 8 &> Nominal “ Entrada

37 ADAPT 36 Numérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

38 MISION_37  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada

39 MISION_38  Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

40 MISION_39  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada

41 MISION_ 40 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

42 MISION_41  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada

13 MISION 42 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

44 MISION_43  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada

45 MISION_ 44 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada

46 MISION_45  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada

a7 MISION_ 46  Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada | |
=]

an B — 4 TeTal ™ o L EN=—— o
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Nombre |  Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valoes | Perdidos | Columnas| Alineacion |  Medida |  Rol
45 MISION_ 44 Mumérico 8 0 {1, TOTAL _ Minguna 8 = Derecha g Nominal i Entrada =
16 MISION 45  Mumérico 8 0 {1, TOTAL . Minguna 8 & Mominal “ Entrada
a7 MISION_ 46  Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
18 MISION_47  Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ MNinguna 8 & Mominal “ Entrada
19 MISION_ 48  Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
50 LEALT 1 Numérico 8 0 {1. TOTAL . Ninguna ] &> Mominal “ Entrada
51 LEALT 2 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
52 LEALT_ 3 MNumérico 8 0 {1, TOTAL .. MNinguna 8 &> Nominal “ Entrada
53 LEALT 4 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
54 RETENC 5  Mumérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
56 RETENC_6 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
56 RETENC_7  Mumérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
57 RETENC_8 Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
58 RETENC_9  Mumérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
59 REFER_10  Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
60 REFER_11  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
61 REFER_12  Mumérico 8 0 {1, TOTAL __ Minguna 8 & Mominal N Entrada
62 REFER_13  Numérico 8 0 {1, TOTAL ... Ninguna 8 &> Nominal v Entrada
63 REFER_14  Mumérico 8 0 {1, TOTAL _ Minguna 8 & Mominal “ Entrada
64 NIVELES_C... Numérico 8 0 {1. BAJO NI... Ninguna 17 & Escala v Entrada
65 MIVELES_F__ Mumérico 8 0 {1, BAJO NI Ninguna 18 & Escala “ Entrada
66 TOTAL_FID... Numérico 8 0 Ninguna Ninguna 15 & Escala v Entrada
67 TOTAL_CU.. Mumérico 8 0 Minguna MNinguna 15 & Escala “ Entrada
68 DIM_IMPLI... Numérico 8 0 Ninguna Ninguna 17 & Escala “w Entrada L]
N i - > I
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Nombre |  Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacion |  Medida | Rl

60 REFER_11  Numérico 8 0 {1, TOTAL . Ninguna 8 Derecha g Nominal  Entrada E
61 REFER 12  Numérco 8 0 {1, TOTAL . Ninguna 8 Derecha & Nominal N Entrada

62 REFER_13  Numérico 8 0 {1. TOTAL ... Ninguna 8 Derecha & Nominal “ Entrada

63 REFER 14  Numérco 8 0 {1, TOTAL . Ninguna 8 Derecha & Nominal N Entrada

64 NIVELES_C... Numérico 8 0 {1. BAJO NI... Ninguna 17 Derecha & Escala “ Entrada

65 NIVELES_F . Numérico 8 0 {1, BAJO NI Ninguna 18 Derecha ¢ Escala v Entrada

66 TOTAL FID._. Numérco B 0 Minguna Ninguna 15 Derecha ¢ Escala . Entrada

67 TOTAL_CU... MNumérico 8 0 Ninguna Ninguna 15 Derecha & Escala “ Entrada

68 DIM_IMPLL . Numérico 8 0 Minguna Ninguna 17 Derecha ¢ Escala N Entrada

69 DIM_CONSI... Numérico 8 0 Ninguna Ninguna 18 Derecha & Escala “ Entrada

70 DIM_ADAP. Numérico 8 0 Minguna Ninguna 19 Derecha ¢ Escala i Entrada

7 DIM_MISION  Numérico 8 0 Ninguna Ninguna 12 Derecha & Escala “ Entrada

72 DIM_LEALT . Numérico 8 0 Minguna Ninguna 20 Derecha ¢ Escala v Entrada

73 DIM_RETE . Numérico 8 0 Minguna Ninguna 20 Derecha ¢ Escala N Entrada

7 DIM_REFE... Numérico 8 0 Ninguna Ninguna 20 Derecha & Escala “ Entrada

75 NIVEL_DIM. . Numérico 8 0 NIVEL_DIM_IM._ {1, NIVEL B__. Ninguna 17 Derecha & Nominal N Entrada

76 NIVEL_DIM... Numérico 8 0 NIVEL_DIM_C... {1. NIVEL B... Ninguna 16 Derecha & Nominal “ Entrada

77 NIVEL_DIM.. Numérico 8 0 NIVEL_DIM_A {1, NIVEL B__. Ninguna 17 Derecha & Nominal “ Entrada

78 NIVEL_DIM... Numérico 8 0 NIVEL_DIM_ML... {1, NIVEL B... Ninguna 18 Derecha & Nominal “ Entrada

79 NIVEL_DIM.. Numérico 8 0 NIVEL_DIM_LE._ {1, NIVEL B__. Ninguna 19 = Derecha @ Nominal v Entrada

80 NIVEL_DIM.. Numérico 8 0 NIVEL_DIM_R {1, NIVEL B__. Ninguna 17 Derecha & Nominal N Entrada

81 NIVEL_DIM... Numérico 8 0 NIVEL_DIM_R... {1. NIVEL B... Ninguna 17 = Derecha & Nominal “ Entrada

82

83 L]
s A ||
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L& NIVEL_DI
- & NIVEL_DI
=1 {E] Grafico de barr, NIVELES_CULT_ORG
E Titulo Porcentaje Porcentaje
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) NIVEL DI ALTO NIVEL CULTURA 76 724 724 100,0
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Conjunto de da
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Log
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Motas Vilides  BAJO NIVEL CULTURA 21 200 200 20,0
Conjunto de ¢a MODERADO NIVEL CULTURA 8 76 76 27,6
L§ Estadisticos ALTO NIVEL CULTURA 78 724 724 1000
- {E] Tabla de frecue Total 108 1000 1000
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L NIVEL_DII MEDIO NIVEL FIDELIZACION 13 124 124 324
L& MIVEL DI ALTO NIVEL FIDELIZACION B 676 676 100,0
L NIvEL D Total 108 1000 100,0
- {E] Gréfico de barr:
[ Titulo
. % z::éi:— NIVEL_DIM_IMPLI
(i NIVEL D Porcentaje Porcentaje
(5 NIVEL_DI Frecuencia | Porcentaje valido acumulado v
(3 MIVEL_DI Validos  NIVEL BAJO 2 200 200 20,0
[ NIVEL_DI NIVEL MEDIO 2 19 18 21,9
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-~ ([ NIVEL_DI
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5 NIVEL DI NIVEL MEDIO 17 16,2 1862 343 -
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(3} MIVEL_DI Total 105 100,0 100,0
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L[ Conjunto de dd Porcentajs Porcentaje
@ i a Fracuencia_| Porcentaje vlido acumulado
({8 Log Vilidos MIVELBAJO 22 21,0 21,0 21,0
{E] Frecuencias NIVEL MEDIO 27 257 257 467
+{E] Titulo NIVELALTO 56 533 533 1000
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(5 NIVELES_| Frecugncia | Porcentaje valido acumulado
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L& NIVEL_DI
L& NIVEL_DI
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Anexo 5. Cuestionario de Cultura Organizacional

Mediante el presente documento me presento ante usted a fin de obtener informacion
relevante para el desarrollo de mi tesis titulada “Cultura Organizacional y Fidelizacién
en el Cliente Externo de un Centro de Atencion Psicolégica, Lima-2023", el cual me
permitira medir la variable de investigacién cultura organizacional, por lo cual pido me
apoye en las respuestas; quedando agradecida por su intervencion y haciendo la

CUESTIONARIO DE CULTURA ORGANIZACIONAL

aclaracion de que dicha informacion sera reservada y anonima.

Instrucciones:

A continuacion, se presenta una serie de afirmaciones sobre diferentes ideas,
pensamientos y situaciones relacionadas con su trabajo, usted debe indicar la frecuencia
con que se presentan. Debe responder marcando con un aspa (X) sobre el nimero que le

corresponda, segun la siguiente escala:

Totalmente en Desacuerdo 1

En Desacuerdo

Ni de Acuerdo Ni Desacuerdo

2
3
De Acuerdo 4
5

Totalmente De Acuerdo

VARIABLE 1: CULTURA ORGANIZACIONAL
Dimension. IMPLICACION

01 | La mayoria de los trabajadores se ven comprometidos con su trabajo.

02 | El personal que los atiende tiene capacidad de tomar decisiones por si
mismo (cambiar citas, ajustar los horarios, etc.).

03 | Lainformacion que le proveen sobre las atenciones es amplia y oportuna.

04 | Es observable que cada trabajador del centro transmite un aura positiva y
amable.

05 | Se observa al grupo de trabajadores tratarse como un equipo.

06 | Se observa que los trabajadores se apoyan y no dependen de la direccién
del centro.

07 | Se observa que hay preocupacion por los trabajadores.

08 | Se observa que cada trabajador sabe su puesto y qué hacer.

09 | Se observa que el trabajador esta actualizado en sintonia con lo que
requiere el paciente.




10 | Se observa que el personal esta capacitado para atender.

11 | Se observa que el personal explica su conocimiento a diferencia de otros
centros.

12 | Se observa que el personal tiene el material necesario para su trabajo.
Dimension. CONSISTENCIA

13 | Los directores del centro y los trabajadores practican lo que pregonan.

14 | Se aprecia una forma clara de direccion del centro y de sus trabajadores.

15 | Son visibles los valores y son practicados por los trabajadores del centro.

16 | Existe en el centro un cédigo ético para los trabajadores, que rifie la buena
conducta.

17 | Los trabajadores parecen tener acuerdos y respetarlos.

18 | Los trabajadores parecen llegar a acuerdos y lograr soluciones.

19 | Los trabajadores parecen estar de acuerdo sobre como hacer las cosas.

20 | El grupo parece respetar la cultura del centro de terapias.

21 | Los trabajadores laboran de manera coordinada con las citas y horarios.

22 | Los trabajadores se preocupan en dar un buen trato a los pacientes.

23 | Los trabajadores pueden coordinar entre ellos y solucionar impases.

24 | Los trabajadores comparten en tiempo rapido la informacién del paciente
para ser atendido por el colega a quien le derivaran la atencién.
Dimension. ADAPTABILIDAD

25 | Los trabajadores parecen ser flexibles frente a cambios o contratiempos.

26 | Los trabajadores parecen dominar sus emociones cuando hay impases.

27 | Los trabajadores y la empresa se adapta los cambios de la sociedad.

28 | La organizacion y sus trabajadores parecen entender rapido lo que
necesita el paciente.

29 | Como paciente me siento escuchado cuando tengo alguna
sugerencia/reclamo.

30 | Siento que mis apreciaciones son consideradas por el centro de terapias.

31 | Siento que mi opinidn es bien recibida por el terapeuta que me atiende.

32 Percipo que el centro fomenta el contacto directo entre el paciente y los
trabajadores.

33 | Percibo que el centro y sus trabajadores aprenden de sus errores.

34 Percibo que los trabajadores se esfuerzan en no cometer los mismos
errores.

35 Escucho que los trabajadores suelen tener buenas ideas de mejora para el

centro de terapias.




El aprendizaje mutuo es uno de los pilares importantes del centro de

36 .
terapias.
Dimensién. MISION

37 | El centro de terapias parece que quiere ser un centro que trabaje por la
comunidad por muchos afios mas.

38 | El centro de terapias es un ejemplo de como se debe tratar a los clientes.

39 | El centro de terapias parece que tiene intencion de crecer y llegar a mas
personas.

40 | Parece que los trabajadores son leales y respetuosos de la direccion del
centro.

41 | El centro visibiliza las metas que se plantea como empresa en servicio de
la comunidad.

42 | El centro expone a sus clientes sus metas en forma realista.

43 | El centro se preocupa por lograr que sus trabajadores cumplan con las
metas.

44 | Los trabajadores expresan que quieren alcanzar el éxito junto al centro de
terapias.

45 | Es posible ver la vision del centro de terapias.

46 | Es posible conocer la forma de pensar del centro de terapias sobre la
mejora en la atencion al paciente.

47 | La vision del centro de terapias genera entusiasmo, buen animoy
motivacion en sus trabajadores.

48 | La vision de la empresa parece ser, querer que el paciente esté satisfecho

y contento desde su llegada.




Anexo 6. Cuestionario de Fidelizacion del cliente

Mediante el presente documento me presento ante usted a fin de obtener informacién
relevante para el desarrollo de mi tesis titulada “Cultura Organizacional y Fidelizacion
en el Cliente Externo de un Centro de Atencion Psicolégica, Lima-2023", el cual me
permitira medir la variable de investigacion fidelizacién del cliente, por lo cual pido me
apoye en las respuestas; quedando agradecida por su intervencién y haciendo la

CUESTIONARIO DE FIDELIZACION DEL CLIENTE

aclaracién de que dicha informacion sera reservada y anénima.

Instrucciones:

A continuacion, se presenta una serie de afirmaciones sobre diferentes ideas,
pensamientos y situaciones relacionadas con su trabajo, usted debe indicar la frecuencia
con que se presentan. Debe responder marcando con un aspa (X) sobre el numero que le

corresponda, segun la siguiente escala:

Totalmente en Desacuerdo 1

En Desacuerdo

Ni de Acuerdo Ni Desacuerdo

2
3
De Acuerdo 4
5

Totalmente De Acuerdo

VARIABLE 2: FIDELIZACION DEL CLIENTE
Dimensién. LEALTAD

01 | Considera al centro de terapias como primera opcion para una
atencion futura.

02 | Recomendaria al centro a cualquier otra persona que busque ayuda
psicoldgica.

03 | Permaneceria con el centro de terapias, a pesar de que otra
empresa le ofreciera una alternativa de oferta econémica mejor.

04 | Permaneceria con el centro de terapias, a pesar de que otra
empresa le ofreciera una alternativa de servicio de atencion mejor.
Dimensién. RETENCION

05 | Considera que su experiencia en total ha sido satisfactoria.

06 | Considera que la respuesta del centro para el paciente, es oportuna
y soluciona problemas.

07 | Considera que el centro tiene mas fortalezas que debilidades.

08 | Considera que el centro sabe subsanar sus errores priorizando al
paciente.




09 | El personal parece estar motivado para la atencion.
Dimensiéon. REFERENCIAS

10 | Recomendaria al centro de terapias por su infraestructura.

11 | Recomendaria al centro de terapias por la calidad del trato del
personal.

12 | Por la calidad del servicio usted recomendaria al centro y sus
terapeutas.

13 | Animaria a mis amistades y familiares a atenderse en el centro de
terapias.

14 | Desde la recepcion hasta el fin de la sesidn percibe que el centro de

terapias coloca en primer lugar al paciente.




Anexo 7. Juicio de expertos
= DRA REGINA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPER...

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido para la

igacion “Cultura y en el cliente externo de un
centro de atencién psicolégica, Lima-2023". La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido puesto que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados ala Tesis. su valiosa i

para evaluar el i c

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: [Or (a). REGINA

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (x)

Clinica () Social ()

Area de formacién académica:
Educativa () Organizacional ( X )
T — IMETODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO- POSGRADO

Tiempo de experiencia profesionalen | 2a4afios ( )
oldrea: | Masde5afios
(X)

Experiencia en Investigacién Trabajols) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulodel estudio realizado.

(si

Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

= DRAREGINA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPE

Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala:

stionario de Cultura Organizacional |
Nombre de la Prueba: Cuestionario de Cultura Organizacional

o lEn JeiERomanNnee |
Autor: | Fabrizio Ivan Jesus Roman Ninaja

Procedencia: | Lima, Pert

Administracion: | P acientes de centro de terapia psicologica
Tiempo de 75 minutos
Ambito de Ambito organizacional y clinico

Significacion: [La cultura organizacional estd compuesta por cuatro
dimensiones; que vienen a ser la adaptabilidad, el

linvolucramiento, la mision y la flexibilidad, dichas dimensiones

[seran evaluadas dentro de un conjunto de 48 items.

El objetivo de la medicién es describir de qué manera se

presentan los niveles de cultura organizacional en un centro

de terapias desde la perspectiva del cliente, Lima, 2023.

uestionario de fidelizacion del cliente

DRA REGINA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPER... 2 /10

- 90%

de terapias desde la perspectiva del cliente, Lima, 2023.

Nombre de 1a Prueba: | cuestionario de fidelizacion def cliente

abrizio van JesUs Roman Ninaa |
Autor: | F2Drizio Ivan Jestis Roman Ninaja

Procedencia: | Lima, Pert

Pacienles de centro de terapia psicolégica

Tiempo de aplicacién: | 15 MINULOS
Ambito de N Ambito izac y clinico

Significacion: || a fidelizacion del cliente estd compuesta por fres dimensiones;

lque vienen a ser la lealtad, la retencién y las referencias, dichas
dimensiones seran evaluadas dentro de un conjunto de 14
items.

El objetivo de la medicion es describir de qué manera se
presentan los niveles de fidelizacion en un centro de terapias
desde la perspectiva del dliente, Lima, 2023.

Soporte tedrico

DEFINICION

VARIABLES ‘ DIMENSIONES
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“Cultura Organizacional”

«  Primera dimensi6n: Implicacién

‘Observaciones!

INDICADORES iTEM [Claridad| Coherencia | Relevancia

P ~La mayoria de los rabajadores se ven compromelidos con su trabajo. | 2 a x

2. E1 personal que los atiende tiene capacidad de tomar decisiones por si T 7

Imismo (cambiar citas, ajustar los horarios, efc.).

[3. La informacién que le proveen sobre las atenciones es amplia y
portuna

[t Es observable que cada trabajader del centro transmile un aura positival
amable.

trabajo en [b- Se observa al grupo de trabajadores tratarse como un equipo.
lequipo

6. Se observa que los trabajadores se apoyan y no dependen de la
direccion del centro.

[7- Se observa que hay preccupacion por [os rabajadores

[B- Se observa que cada rabajador sabe su puesto y qué hacer.

de 0. Se observa que el trabajador esta actualizado en sintonia con 1o que
lcapacidades  equiere el paciente
[10. Se observa que el personal esta capacitado para atender.

[11. Se observa que el personal explica su conocimiento a diferencia de
tros centros.

[12. Se observa que el personal tiene el material necesaric para su
rabajo.
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‘Observaciones/

INDICADORES iTEM

valores 13 Los directores del centra y los rabajadores practican lo que pregonan.

14 Se aprecia una forma clara de direccion del centro y de sus trabajadores

15. Son visibles los valores y son practicados por [os trabajadores del
entro.

16. Existe en el centro un codigo ético para los trabajadores, que rife la
uena conducta

17. Los trabajadores parecen lener acuerdos y respetarios.

. Los trabajadores parecen llegar a acuerds y lograr soluciones

. Los trabajadores parecen estar de acuerdo sobre como hacer las cosas.

. El grupo parece respetar la cultura del centro de terapias.

[coordinacién . Los trabajadores laboran de manera coordinada con las citas y horarios.
le integracion

. Los trabajadores se preocupan en dar un buen trato a los pacientes.

P3. Los trabajadores pueden coordinar entre ellos y solucionar impases

[24. Los trabajadores comparten en tiempo rapido la informacién del paciente
|para ser atendido por el colega a quien le derivaran la atencién.

DRA REGINA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPER...

Tercera dimension: Adaptabilidad

‘Observaciones/

INDICADORES iTEM Claridad

al D5 Los j parecen ser flexibles frente a cambios o 4
cambio i

[26. Los trabajadores parecen dominar sus emociones cuando hay 4
impases.

P7. Los trabajadores y la empresa se adapta los cambios de la sociedad

[28. La organizacién y sus trabajadores parecen entender rapido lo que
Inecesita el paciente.

orientacion al  [29. Como paciente me siento escuchado cuando tengo alguna

cliente

0. Siento que mis apreciacianes son consideradas por el centro de
ferapias.

[31. Siento que mi opinién es bien recibida por el terapeuta que me
atiende.

[32. Percibo que el centro fomenta el contacto directo entre el paciente y
jos trabajadores.

aprendizaje [33. Percibo que el centro y sus trabajadores aprenden de sus errores.

3. Percibo que los rabajadores se esfuerzan en no cometer los mismos
rmores

5. Escucho que Ios trabajadores suelen tener buenas ideas de mejora
ara el centro de terapias.

6. El aprendizaje mutuo es uno de los pilares importantes del centro de
erapias.
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Cuarta dimensién: Misién

‘Observaciones!

INDICADORES iTEM Claridad
4

direccion y [37. El centro de terapias parece que quiere ser un centro que frabaje por
\propositos la i por muches afios mas.

estratégicos 38. El centro de terapias es un ejemplo de cémo se debe tratar a los
glientes

139. El centro de terapias parece que tiene intencién de crecer y llegar a
|mas personas.

[40. Parece que los trabajadores son leales y respetuosos de la direccion
[del centro.

metas y [41. El centro visibiliza las metas que se plantea como empresa en serviciol
dela i

|42. El centro expone a sus clientes sus metas en forma realista.

43. El centro se preocupa por lograr que sus trabajadores cumplan con
las metas.
[44. Los trabajadores expresan que quieren alcanzar el éxito junto al
centro de terapias

5. Es posible ver la vision del centro de terapias.

6. Es posible conocer la forma de pensar del ceniro de terapias sobre la
fmejora en la atencion al paciente.
47. La vision del centro de terapias genera entusiasmo, buen anime y
motivacion en sus ji 3
8. La vision de la empresa parece ser, querer que el paciente esté

i y contento desde su llegada.

DRA REGINA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPER...

“Fidelizacién del cliente”

« __Primera dimensién: Lealtad

Observaciones/

INDICADORES iTEM Claridad
1 Considera al centro de (erapias como primera opcion para una 0
atencién futura.

2 Recomendaria al ceniro a cualquier olra persona que busque ayuda
Fidelidad psicolégica. _ _

{comportamental | 3.Permaneceria con el centro de terapias, a pesar de que otra empresa
le ofreciera una alternativa de oferta econémica mejor.

4 Permaneceria con el centro de terapias, @ pesar de que olia empresa
e offeciera una alternativa de servicio de atencion mejor.

. Segunda dimensi6n: Retencién
INDICADORES iTEM Claridad

[5. Considera que su iencia en total ha sido sati i 4

Observaciones/

Ip- Considera que Ia respuesta del cenlio para el paciente, es oportuna y z
oluciona problemas.

Fidelidad [7- Considera que el centro tiene mas fortalezas que debildades.

[B- Considera que el centro sabe subsanar sus erfores priorizando al
lpaciente
[p- E1 personal parece estar molivado para la atencion

DRA REGINA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPER...

[p- Considera que la respuesta del cenlio para el paciente, es oportuna y
oluciona problemas.

Fidelidad [7- Considera que el centro tiene mas fortalezas que debildades.

[B- Considera que el Gentro sabe subsanar sus erfores priorizando al
lpaciente

Ip- El personal parece estar motivado para la atencion.

« _ Tercera dimensién: Referencias

Observaciones/

INDICADORES iTEM

Resiliencia a la [10. Recomendaria al centro de terapias por su infraestructura.

negativa de la [11. Recomendaria al centro de terapias por la calidad del trato del
i jpersonal.

[12. Por la calidad del servicio usted recomendaria al centro y sus
kerapeutas.

[13. Animaria a mis amistades y familiares a atenderse en el centro de
erapias.

[14. Desde Ia recepcion hasta el fin de Ia sesion percibe que el centra de
erapias coloca en primer lugar al paciente.
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[13. Animaria a mis amistades y familiares a atenderse en el centro de
erapias

[14- Desde Ia recepcién hasta el fin de la sesién percibe que el centro de
erapias coloca en primer lugar al paciente.

Observaciones: Existe pertinencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Regina Ysabel Sevilla Sanchez

del vali 3 de la

Lima, 06 de diciembre del 2023

“Partinencia: EI lem correspande f conoepto tebrico formuiado.

“Ralevancia: I flem s apiogiado para fepresentar al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin difcutad alguna el enunciado del fem, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice sufiencia cuando los items planteados son suficientes para medi
a dimensidn

Dra. Regina Ysabel Sevilla Sanchez
DNI: 09514029
CPP Nro. 0109514029
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Cuestionario para la

“Cultura en el cliente externo de un

y
centro de atencidn psicolégica, Lima-2023". La evaluacion del instrumento es de gran

relevancia para lograr que sea valido puesto que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando a la Tesis. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: [or (a). Gustavo Emesto Zarate Ruz

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (x)

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:

Educativa ( )
Docente

Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

donde lat ) Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesionalen | 2 a4 afios (x)
eldrea: | MasdeSafios ()

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulode! estudio realizado.

(si

Bunnioltn da la aualianiin.
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Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulode! estudio realizado.
(si

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala:

Nombre de la Prucba: | Cuestionario de Cultura Organizacional

Autor: | F@brizio Ivén Jesds Roman Ninaja

Procedencia: | Lima, Perd

Admi ion: | Pacientes de centro de terapia psicolégica
Tiempo de aplicacié 15 minutos
Ambito de aplicacién: Ambito organizacional y clinico

Significacién: |La cultura organizacional estd compuesta por cuatro
dimensiones; que vienen a ser la adaptabilidad, el
linvelucramiento, la mision y la flexibilidad, dichas dimensiones
lserdn evaluadas dentro de un conjunto de 48 items.

El objetivo de la medicién es describir de qué manera se
presentan los niveles de cultura organizacional en un centro
de terapias desde la perspectiva del cliente, Lima, 2023.
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de terapias desde la perspectiva del cliente, Lima, 2023.

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de fidelizacion def cliente

Autor: | Fabrizio Ivan Jesds Roman Ninaja

Procedencia: | Lima, Pert

Pacientes de centro de terapia psicolégica
15 minutos

Administracion:

Tiempo de
Ambito de aplicacién: | AMPIto organizacional y clinico

Significacién: || a fidelizacion del cliente esta compuesta por tres dimensiones;
lque vienen a ser la lealtad, la retencion y las referencias, dichas
dimensiones serdn evaluadas dentro de un conjunto de 14
items.
El objetivo de la medicién es describir de qué manera se
presentan los niveles de fidelizacién en un centro de terapias
desde la perspectiva del cliente, Lima, 2023.

DR GUSTAVO UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPER...

“Cultura Organizacional”

« Primera dimensién: Implicacién

Observaciones/
Recomendaciones

INDICADORES iTEM Claridad
fe 1. La mayoria de los i se ven p idos con su trabajo. 4 [SIN OBSERVACIONES

|2. El personal que los atiende tiene capacidad de tomar decisiones por si ISIN OBSERVACIONES
mismo (cambiar citas, ajustar los horarios, efc.).
3. La informacién que le proveen sobre las atenciones es amplia y [SIN OBSERVACIONES
loportuna
|4.Es observable que cada trabajador del centro transmite un aura positiva ISIN OBSERVACIONES
ly amable.
trabajo en 5. Se observa al grupo de trabajadores tratarse como un equipo. ISIN OBSERVACIONES
lequipo

|6. Se observa que los trabajadores se apoyan y no dependen de la ISIN OBSERVACIONES
\direccién del centro.

7. Se observa que hay preocupacion por los trabajadores. ISIN OBSERVACIONES

18. Se observa que cada trabajador sabe su puesto y qué hacer. ISIN OBSERVACIONES

desarrollo de 9. Se observa que el trabajador esta actualizado en sintonia con lo que ISIN OBSERVACIONES
capacidades  |requiere el paciente.

10. Se observa que el personal esta capacitado para atender.

ISIN OBSERVACIONES

11. Se observa que el personal explica su conocimiento a diferencia de
lotros centros.

[SIN OBSERVACIONES

12. Se observa que el personal tiene el material necesario para su

ISIN OBSERVACIONES

[trabajo.
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Segunda dimension: Consistencia

‘Observaciones/
INDICADORES iTEM i

valores [13. Los directores del centro y los trabajadores practican lo que pregonan. SIN OBSERVACIONES

[14. Se aprecia una forma clara de direccion del centro y de sus trabajadores. SIN OBSERVACIONES

15. Son visibles los valores y son practicados por los trabajadores del
lcentro.

16. Existe en el centro un codigo ético para los trabajadores, que rifie la SIN OBSERVACIONES
lbuena 5
lacuerdo [17. Los trabajadores parecen tener acuerdos y respetarios. SIN OBSERVACIONES

18. Los trabajadores parecen llegar a acuerdos y lograr soluciones. SIN OBSERVACIONES

19. Los trabajadores parecen estar de acuerdo sobre cémo hacer las cosas. SIN OBSERVACIONES
[20. El'grupo parece respetar la cultura del centro de terapias. SIN OBSERVACIONES

lcoordinacién  [21. Los trabajadores laboran de manera coordinada con las citas y horarios. SIN OBSERVACIONES
le integracién

[22. Los trabajadores se preocupan en dar un buen frato a los pacientes. SIN OBSERVACIONES

[23. Los trabajadores pueden coordinar entre ellos y solucionar impases.

[24. Los trabajadores comparten en tiempo rapido la informacién del paciente SIN OBSERVACIONES
lpara ser atendido por el colega a quien le derivaran la atencion.
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Tercera dimension: Adaptabilidad

INDICADORES

iTEM

Claridad

Relevancia

Observaciones/

orientacion al
cambio

|25. Los trabajadores parecen ser flexibles frente a cambios o

4

SIN OBSERVACIONES

|26. Los trabajadores parecen dominar sus emociones cuando hay
impases.

SIN OBSERVACIONES

[27. Los trabajadores y la empresa se adapta los cambios de |a sociedad.

SIN OBSERVACIONES

|28. La organizacion y sus trabajadores parecen entender rapido lo que
necesita el paciente.

SIN OBSERVACIONES

orientacion al
cliente

|29. Como paciente me siento escuchado cuando tengo alguna
lsugerenciafreclamo.

SIN OBSERVACIONES

130. Siento que mis apreciaciones son consideradas por el centro de
terapias.

SIN OBSERVACIONES

|31. Siento que mi opinidn es bien recibida por el terapeuta gue me
atiende.

SIN OBSERVACIONES

132. Percibo que el centro fomenta el contacto directo entre el paciente y
los

SIN OBSERVACIONES

133. Percibo que el centro y sus trabajadores aprenden de sus errores.

SIN OBSERVACIONES

aprendizaje
C i onal

[34. Percibo que los trabajadores se esfuerzan en no cometer los mismos.
lerrores.

SIN OBSERVACIONES

135. Escucho que los trabajadores suelen tener buenas ideas de mejora
para el cenfro de terapias.

SIN OBSERVACIONES

|36. El aprendizaje mutuo es uno de los pilares importantes del centro de
[terapias.

SIN OBSERVACIONES

DR GUSTAVO UCV- MAESTRIA GTH

-EVALUACION DE JUICIO DE EXPER... 8 /10

Cuarta dimensién: Misién

INDICADORES

iTEM

Claridad

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

direccion y
propésitos
estratégicos

[37. El centro de terapias parece que quiere ser un centro que trabaje por
lla comunidad por muchos afios mas.

4

SIN OBSERVACIONES

|38. El centro de terapias es un ejemplo de como se debe tratar a los
clientes

7

SIN OBSERVACIONES

139. El centro de terapias parece que tiene intencién de crecer y llegar a
mas personas.

SIN OBSERVACIONES

|40. Parece que los trabajadores son leales y respetuosos de la direccion
del centro.

SIN OBSERVACIONES

metas y
objetivos

41, El centro visibiliza las metas que se plantea como empresa en servicio
de la i

SIN OBSERVACIONES

142. El centro expone a sus clientes sus metas en forma realista.

SIN OBSERVACIONES

|43. El centro se preocupa por lograr que sus trabajadores cumplan con
llas metas

SIN OBSERVACIONES

|44. Los trabajadores expresan que quieren alcanzar el éxito junto al
lcentro de terapias.

SIN OBSERVACIONES

|45. Es posible ver la vision del centro de terapias.

SIN OBSERVACIONES

|46. Es posible conacer la forma de pensar del centro de terapias sobre |la
mejora en la atencién al paciente.

SIN OBSERVACIONES

|47. La vision del centro de terapias genera entusiasmo, buen animo y
motivacién en sus trabajadores.

SIN OBSERVACIONES

148. La vision de la empresa parece ser, querer que el paciente esté
i y contento desde su llegada.

SIN OBSERVACIONES

DR GUSTAVO UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPER...

“Fidelizacién del cliente”

= Primera

Lealtad

INDICADORES

iTEM

Claridad

ol

1.Considera al centro de terapias como primera opcién para una
atencion futura.

3

ISIN
IOBSERVACIONES

2.Recomendaria al centro a cualquier ofra persona que busque ayuda
psicoldgica.

ISIN
IOBSERVACIONES

comportamental

3.Permaneceria con el centro de terapias, a pesar de que otra empresa
le ofreciera una alternativa de oferta econémica mejor.

ISIN
IOBSERVACIONES

4.Permaneceria con el centro de terapias, a pesar de que otra empresa
le ofreciera una alternativa de servicio de atencién mejor.

ISIN
IOBSERVACIONES

INDICADORES

. Segunda ensién: Retencion

iTEM

‘Observaciones/

5. Considera que su experiencia en total ha sido satisfactoria.

6. Considera que la respuesta del centro para el paciente, es oportuna y
lsoluciona problemas.

SIN OBSERVACIONES

Fidelidad
@etitudinal

[7. Considera que el centro tiene mas fortalezas que debilidades.

SIN OBSERVACIONES

8. Considera que el centro sabe subsanar sus errores priorizando al
paciente.

SIN OBSERVACIONES

9. El personal parece estar motivado para la atencién.

SIN OBSERVACIONES
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El personal parece estar motivado para la atencion.

SIN OBSERVACIONES

. Tercera

INDICADORES iTEM

Observaciones/

Resilienciaala [10. Recomendaria al centro de terapias por su infraestructura.

[SIN OBSERVACIONES

negativa de la
jcompaiiia

[11. Recomendaria al centro de terapias por la calidad del trato del
personal.

SIN OBSERVACIONES

[12. Por la calidad del servicio usted recomendarfa al centro y sus
[ferapeutas.

SIN OBSERVACIONES

[13. Animarfa a mis amistades y familiares a atenderse en el centro de
erapias.

SIN OBSERVACIONES

[14. Desde la recepcion hasta el fin de la sesion percibe que el centro de
erapias coloca en primer lugar al paciente.

SIN OBSERVACIONES

10 /10

negativa dela
jcompaiiia

[11. Recomendaria al centro de terapias por la calidad del trato del
lpersonal

SIN OBSERVACIONES

M2. Por la calidad del servicio usted recomendaria al centro y sus
llerapeutas.

SIN OBSERVACIONES

3. Animarla a mis amistades y familiares a atenderse en el centro de
lerapias.

SIN OBSERVACIONES

(4. Desde la recepcion hasta el fin de la sesion percibe que el centro de
lerapias coloca en primer lugar al paciente.

SIN OBSERVACIONES

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinién de Aplicable [X] b
Apellidos y nombres del juez validador:

DNI: 09870134

Especialidad del validador: ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

pli después de corregir [] No aplicable []
6 dias del mes de diciembre del 2023

"Pertinencia: El item comespande al concepto teérico formulado.

Relevancia: 1 liem es apropiado para representar al componente o dimensin especifica del consiruco

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del iter, es conciso, exaco y directa

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados sen suficientes para medir la dimension

/10 100%  +

()]

Firma del Experto Informante.
Especialidad - Administrador
RENACYT: PO159220

CLAD:
ORCID: https://orcid.org/0000-
0002-0565-0577

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Cuestionario para la

Investigacién “Cultura organizacional y fidelizacién en el cliente externo de un

centro de atencién psicolégica, Lima-2023". La evaluacién del instrumento es de gran

relevancia para lograr que sea vélido puesto que los resultados obtenidos a partir de éste sean
ili i ala Tesis. Ag su valiosa i

ef p

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: [Or (a). Silvia Quispe Prieto

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor

()

Educativa ( )
[Docente investigador

(x)
Social )

Clinica
Area de formacion académica:
Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Nacional Jorga Basadre Grohmann

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2adanos( )
Més de 5 afios

x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizade y por
publicar: Validez transcultural y
Medidas psicométricas HLS-COVID-
Q22




2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Cultura Organizacional

Autor: | Fabrizio lvén Jesds Roman Ninaja

Procedencia: | Lima, Perd

Adrmini i Pacientes de centro de terapia psicologica
15 minutos
Ambito organizacional y clinico

Tiempo de
Ambito de apli

Significacién: |La cultura organizacional estda compuesta por cuatro
dimensiones; que vienen a ser la adaptabilidad, el
linvolucramiento, la mision y la flexibilidad, dichas dimensiones
lseran evaluadas dentro de un conjunte de 48 items.

El objetivo de la medicion es describir de qué manera se
presentan los niveles de cultura organizacional en un centro
de terapias desde la perspectiva del cliente, Lima, 2023.

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de fidelizacién del cliente

Autor: | Fabrizio Ivan Jesus Roman Ninaja

Procedencia: | Lima, Pert

Admin s Pacientes de centro de terapia psicolégica
Tiempo de 15 minutos
Ambito de aplicacit Ambito organizacional y clinica

Significacion: || a fidelizacion del cliente esta compuesta por tres dimensiones;
lque vienen a ser la lealtad, la retencion y las referencias, dichas
dimensiones seran evaluadas dentro de un conjunto de 14
items.

El objetivo de la medicién es describir de qué manera se
presentan los niveles de fidelizacién en un centro de terapias
desde la perspectiva del cliente, Lima, 2023.

=  DRASILVIA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPERT... 100% + 3o

“Cultura Organizacional”

+ Primera dimensién: Implicacion

INDICADORES ITEM i i i Observaciones/

P . La mayoria de los trabajad se ven idos con su trabajo.

2. El personal que los atiende tiene capacidad de tomar decisiones por sf Cambio de a “para”
fmismo (cambiar citas, ajustar los horarios, etc.).

B3. La informacion que le proveen sobre las atenciones es amplia y |Complementar “manejada por|
bportuna. fiodo el personal”
H.Es observable que cada trabajador del centro transmite un aura positival
ly amable.

trabajo en 5. Se observa al grupo de trabajadores tratarse como un equipo Se observa trabajo en
lequipo lequipo de los trabajadores”
|b. Se observa que los trabajad se apoyan y no di dela
direccién del centro.

[7. Se observa que hay preccupacién por los trabajadores.

8. Se observa que cada trabajador sabe su puesto y qué hacer.

[desarrolio de 9. Se observa que el trabajador esta actualizado en sintonia con lo que
[capacidades frequiere el paciente.

0. Se observa que el personal esta capacitado para atender.

[11. Se observa que el personal explica su conocimiento a diferencia de
ptros centros.

[12. Se observa que el personal tiene el material necesario para su
trabajo.
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INDICADORES

iTEM

Claridad

Observaciones/

alores

[13. Los directores del centro y los trabajadores practican lo que pregonan.

3

Mejorar redaccibn

[14. Se aprecia una forma clara de direccién del centro y de sus trabajadores.|

)

entro.

[15. Son visibles los valores y son practicados por los trabajadores del

[16. Existe en el centro un cédigo ético para los trabajadores, que rifie la
buena conducta.

En las alternativas donde irig
i desconoce que existe

facuerdo

[17. Los trabajadores parecen tener acuerdos y respetarlos.

18. Los trabajadores parecen llegar a acuerdos y lograr soluciones.

[19. Los trabajadores parecen estar de acuerdo sobre cémo hacer las cosas.

[20. El grupo parece respetar la cultura del centro de terapias.

fcoordinacion
le integracién

[21. Los trabajadores laboran de manera coordinada con las citas y horarios.

[22. Los trabajadores se preocupan en dar un buen trato a los pacientes.

[23. Los trabaj; pueden entre ellos y impases.

[24. Los trabajadores comparten en tiempo rapido la informacion del paciente

lpara ser atendido por el colega a quien le derivaran la atencién.

DRA SILVIA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPERT... 7

/10 100% +

Tercera dimensién: Adaptabilidad

[E )

INDICADORES

ITEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

orientacién al
cambio

[25. Los trabajadores parecen ser flexibles frente a cambios o
fcontratiempos.

)

7

)

126. Los trabajadores parecen dominar sus emociones cuando hay
impases.

a

a

[27. Los trabajadores y la empresa se adapta los cambios de la sociedad.

[Podrla scr mas objetiva "sc
kprecia moderna” o algo
arccido

[28. La organizacién y sus trabajadores parecen entender rapido lo que
necesita el paciente.

lorientacion al
cliente

[29. Como paciente me siento escuchado cuando tengo alguna
jsugerenciafreclamo.

130. Siento que mis apreciaciones son consideradas por el centro de

erapias.
El. Siento que mi opinién es bien recibida por el terapeuta que me

tiende.

132. Percibo que el centro fomenta el contacto directo entre el paciente y
los trabajadores.

aprendiza‘!’e

133. Percibo que el centro y sus trabajadores aprenden de sus errores.

134. Percibo que los trabajadores se esfuerzan en no cometer los mismos
lerrores.

135. Escucho que los trabajadores suelen tener buenas ideas de mejora
para el centro de terapias.

136. El aprendizaje mutuo es uno de los pilares importantes del centro de
terapias.

DRA SILVIA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPERT...
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Cuarta dimensién: Misién

(E )

INDICADORES

iTEM

Claridad

Observaciones/

direccién y
|propositos
estratégicos

[37. El centro de terapias parece que quiere ser un centro que trabaje por
la comunidad por muchos afios mas.

4

138. El centro de terapias es un ejemplo de como se debe tratar a los

[clientes.

139. El centro de terapias parece que tiene intencion de crecer y llegar a
Imas personas.

0. Parece que los trabajadores son leales y respetuosos de |a direccién
(el centro.

metas y
objetivos

41. El centro visibiliza las metas que se plantea como empresa en servicio|
de la comunidad.

42. El centro expone a sus clientes sus metas en forma realista.

43. El centro se preocupa por lograr que sus frabajadores cumplan con

las metas.

|44. Los trabajadores expresan que quieren alcanzar el éxito junto al
centro de terapias.

vision

#45. Es posible ver la visién del centro de terapias.

cjorar redaccion, mas
kntendible para el usuario

46. Es posible conocer la forma de pensar del centro de terapias sobre la
imejora en la atencion al paciente.

|47. La visién del centro de terapias genera entusiasmo, buen animo y
Imotivacién en sus trabajadores.

#48. La visién de la empresa parece ser, querer que el paciente esté
isatisfecho y contento desde su llegada
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“Fidelizacién del cliente”

+__Primera dimensién: Lealtad

INDICADORES iTEM Claridad | Goherencia |Relevancia|  OPServaciones/

1.Considera al centro de terapias como primera opcién para una 4 4 4
atencién futura.

2.Recomendarfa al centro a cualquier otra persona que busgue ayuda 4
Fidelidad psicolgica. _ i

fcomportamental | 3. Permaneceria con el centro de terapias, a pesar de que ofra empresa
le ofreciera una alternativa de oferta econémica mejor.

4.Permaneceria con el centro de terapias, a pesar de que otra empresa
le ofreciera una alternativa de servicio de atencién mejor.

. Segunda dimensién: Retencién

INDICADORES iTEM Claridad
5. Considera que su experiencia en total ha sido satisfactoria. 3 Mejorar redaccion

‘Observaciones/

6. Considera que la respuesta del centro para el paciente, es oportuna y
isoluciona problemas.

Fidelidad [7. Considera que el centro tiene més fortalezas que debilidades.

8. Considera que el centro sabe subsanar sus errores priorizando al
paciente.
9. El personal parece estar motivado para la atencién

=  DRASILVIA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPERT... 10 /10 100% + [ )

fctitudinal

8. Considera que el centro sabe subsanar sus errores priorizando al
paciente.

9. El personal parece estar motivado para la atencion.

. Tercera dimensién: Referencias

‘Observaciones/

INDICADORES iTEM Claridad
al centro de terapias por su infraestructura. 4

negativade la [11. Recomendaria al centro de terapias por la calidad del trato del
i personal.

2. Por la calidad del servicio usted recomendaria al centro y sus
terapeutas.

13 i ia a mis ami y i a atenderse en el centro de
lerapias.

[14. Desde |a recepcion hasta el fin de la sesion percibe que el centro de
lerapias coloca en primer lugar al paciente.

DRA SILVIA UCV- MAESTRIA GTH -EVALUACION DE JUICIO DE EXPERT... 10 /10 = 100% + 3o

dela [11. R fa al centro de terapias por la calidad del trato del
jcompafiia personal.
12. Por la calidad del servicio usted recomendarfa al centro y sus
fterapeutas.
13. Animaria a mis ami; y ili en el centro de
terapias.
14. Desde la recepcion hasta el fin de la sesién percibe que el centro de
terapias coloca en primer lugar al paciente.

Observaciones (precisar si hay iencia): Revisar la i i ion final

Opinién de aplicabili i [1 Apli despusés de corregir [x] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Silvia Quispe Prieto
del vali igacién cientifi

Lima, 10 de diciembre del 2023.

"Pertinencia: I tem corresponde al concepto tedrico formutade.
“Relevancia: El e es apropiado para representar al componenite o dmensién especifica del
constructo

Claridad: Se entiende sin dificutad alguna e enunciado del lem, s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir
la dimensién
Firma del Experto validador

Firma del Experto validador




Anexo 8. Carta de presentacién de la Universidad César Vallejo

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afno de la unidad, la paz y el desarrollo”

Lima, 4 de diciembre de 2023
Carta P. 1057-2023-UCV-VA-EPG-F01/)

Lic.

Victoria Gutierrez Coaguila
Directora

Centro de Terapias Avanzar

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ROMAN NINAJA, FABRIZIO IVAN JESUS; identificado
con DNI N° 71247186 y con c6digo de matricula N° 7002851631; estudiante del programa de MAESTRIA
EN GESTION DEL TALENTO HUMANO quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su
grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

"Cultura Organizacional y Fidelizacién en el Cliente Externo de un Centro de Atencion Psicoldgica,
Lima-2023"

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador ROMAN NINAJA,
FABRIZIO IVAN JESUS asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio,
luego de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

La informacién a solicitar por parte de nuestro alumno (a) corresponde a una muestra de
Personas, mediante técnica de recoleccion de datos de Encuesta.

Asimismo solicitamos el acuse de recibo de la presente carta confirmando la aceptacién o no

aceptacion por parte de su institucion al correo electrénico: mesadepartes.epg.In@ucv.edu.pe

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

)

k{/anr /" yf\ o

- =D

{ c/f( o

Dra. Helga R. Majo Marrufo
Jefe

Escuela de Posgrado UCV

Filial Lima Campus Los Olivos

Somos.la unlver5|dad de los Flwi 1o
que quieren salir adelante.
ucv.edupe |



Anexo 9. Carta de Aceptacion del Centro de terapias

CONSULTORIO PSICOPEDAGOGICO

AVANZAR

CENTRO DE TERAPIAg
“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Lima, 05 de diciembre del 2023
Dra. Helga R. Majo Marrufo

Jefe de la Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus los Olivos

De mi mayor consideracién:

Reciba mi cordial saludo, a través de presente tengo el agrado de notificarle que
se otorga el permiso a: ROMAN NINAJA, FABRIZIO IVAN JESUS a fin de que pueda
obtener informacién en el Centro de Terapias Avanzar que le permita desarrolla su
trabajo de investigacién:

“Cultura Organizacional y fidelizacién en el Cliente Externo de un Centro de Atencién
Psicoldgica, Lima 2023”

La informacién corresponde a una muestra de Personas, mediante técnica de

recoleccién de datos de Encuesta. ]

Agradeciendo la atencién prestada a la presente, aprovecho la oportunidad para

expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente
(@5, CENTRO DE ATENCION L]Zf ous @% ‘%Ia
m INTEGRAL

fANzZAp C.P.P. 20538
SNEHR AVANZAR s'A'Qerresentante del Centro de Terapias Avanzar

FSTE DOCUMENTO CARECE DE VALOR LEGAL. ES DE USO EXCLUSIVO PROFESIONAL

JR. MANUEL VILLAR 195, URB, INGENIERIA
TERAPIA DE APRENDIZAJE 991558434 /  PSICOLOGIA 993749996 { TERAPIA DE LENGUAJES91926015




