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RESUMEN 

 

 

El objetivo general del estudio fue: Determinar la relación entre la calidad en el servicio con 

la comunicación interna y la gestión por procesos en la Clínica Estomatológica Víctor Raúl 

Haya de la Torre, distrito de Breña, año 2019, además en la variable calidad,  se tiene con 

dimensiones fidelización de clientes, innovación tecnológica y motivación de los 

trabajadores, igual forma en la variable comunicación interna, se tiene las dimensiones 

comunicación ascendente y comunicación descendente, así mismo en la variable gestión por 

procesos,  se tiene las dimensiones eficiencia, eficacia y productividad. Desarrollando un 

tipo de investigación aplicada de nivel descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo y 

de diseño no experimental, con una población de 122 y una muestra de 40 con un muestreo 

probabilístico. Usando tres instrumentos con la valoración de evaluación siempre, casi 

siempre, algunas veces, casi nunca y nunca, determinando su confiabilidad a través del 

estadístico Alpha de Cronbach: con 0.772 en la variable calidad, 0.765 en la variable 

comunicación interna y 0.867 en la variable gestión por procesos, las tres con fuerte 

confiabilidad. En cuanto al coeficiente de correlación de las variables, se obtuvo el 

coeficiente de Spearman Rho = 0.529, lo que significa que puede haber una relación positiva 

y moderada, también se obtuvo coeficiente de Spearman Rho = 0.357, 0.332 lo que significa 

que puede haber una relación positiva y baja entre las variables, y cuyo p-valor calculado es 

< 0.05, lo que permite rechazar la hipótesis nula (Ho). Por lo tanto: Si existe relación entre 

la calidad en el servicio con la comunicación interna y la gestión por procesos en la Clínica 

Estomatológica Víctor Raúl Haya de la Torre, distrito de Breña, año 2019. 
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ABSTRACT 

 

 

The general objective of the study was: To determine the relationship between service 

quality with internal communication and process management at the Víctor Raúl Haya de la 

Torre Stomatology Clinic, Breña district, year 2019, in addition to the quality variable, With 

customer loyalty, technological innovation and motivation of the workers dimensions, the 

same way in the internal communication variable, it has the dimensions upstream 

communication and downward communication, likewise in the process management 

variable, it has the dimensions efficiency, effectiveness and productivity. Developing a type 

of applied research of correlational descriptive level, quantitative approach and non-

experimental design, with a population of 122 and a sample of 40 with a probabilistic 

sampling. Using three instruments with the evaluation assessment always, almost always, 

sometimes, almost never and never, determining its reliability through the Cronbach Alpha 

statistic: with 0.772 in the quality variable, 0.765 in the internal communication variable and 

0.867 in the variable process management, all three with strong reliability. Regarding the 

correlation coefficient of the variables, the Spearman Rho coefficient = 0.529 was obtained, 

which means that there can be a positive and moderate relationship, Spearman Rho 

coefficient = 0.357, 0.332 was also obtained, which means that there may be a positive and 

low relationship between the variables, and whose calculated p-value is <0.05, which allows 

to reject the null hypothesis (Ho). Therefore: If there is a relationship between quality in the 

service with internal communication and process management in the Stomatological Clinic 

Víctor Raúl Haya de la Torre, Breña district, year 2019. 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Quality, internal communication, process management, students 

 

 

 



xii 
 

                                                                       RESUMO 

 

 

O objetivo geral do estudo foi: Determinar a relação entre qualidade de serviço com 

comunicação interna e gerenciamento de processos na Clínica de Estomatologia Víctor 

Raúl Haya de la Torre, distrito de Breña, ano de 2019, além da variável qualidade, Com a 

lealdade do cliente, a inovação tecnológica e a motivação das dimensões dos trabalhadores, 

da mesma forma na variável comunicação interna, temos as dimensões comunicação 

upstream e comunicação descendente, assim como na variável gerenciamento de processos, 

temos as dimensões eficiência, eficácia e produtividade Desenvolvimento de um tipo de 

pesquisa aplicada de nível descritivo correlacional, abordagem quantitativa e desenho não 

experimental, com uma população de 122 e uma amostra de 40 com amostragem 

probabilística. Utilizando três instrumentos com a avaliação sempre, quase sempre, às 

vezes, quase nunca e nunca, determinando sua confiabilidade através da estatística Alfa de 

Cronbach: com 0,772 na variável qualidade, 0,765 na variável comunicação interna e 0,867 

na variável gerenciamento de processos, todos os três com forte confiabilidade. Em relação 

ao coeficiente de correlação das variáveis, foi obtido o coeficiente de Spearman Rho = 

0,529, o que significa que pode haver uma relação positiva e moderada, o coeficiente de 

Spearman Rho = 0,357, também foi obtido 0,332, o que significa que pode haver uma 

relação positiva e baixa entre as variáveis e cujo valor de p calculado é <0,05, o que permite 

rejeitar a hipótese nula (Ho). Portanto: se houver relação entre qualidade no serviço e 

comunicação interna e gerenciamento de processos na Clínica Estomatológica Víctor Raúl 

Haya de la Torre, distrito de Breña, ano de 2019. 
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