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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo identificar el nivel de
Reputacion Corporativa del Hospital Carlos LanFranco La Hoz en los Usuarios de
la urbanizacion Las Casuarinas, Carabayllo — 2020. El tipo de investigacion es no
experimental, disefio descriptivo. La poblacion estuvo conformada por los
habitantes de la urbanizacién Las Casuarinas del distrito de Carabayllo, con una
muestra de 50 usuarios. Se disefid un indice de medicion de Reputacion
Corporativa dirigido a hospitales, el modelo de medicidn esta compuesta por cinco
dimensiones, se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario
conformado por 17 item. La Teoria de la Comunicacion sobre la que se sustenta la
investigacion es la Teoria de la cultura organizacional, propuesta por Pacanowsky
y O’Donell Trujillo (1983) Los resultados obtenidos ponen en evidencia la
percepcidn negativa que tiene la poblacion estudiada respecto a la Reputacion
Corporativa del Hospital Carlos LanFranco La Hoz. La investigacion concluye

identificando que la Reputacion del Hospital Carlos lanFranco la Hoz es negativa.

Palabras clave: Reputacion Corporativa, Stakeholders, Comunicacién, Hospital.
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Abstract

This research aimed to identify the level of Corporate Reputation of the Carlos
LanFranco La Hoz Hospital in the Users of the Las Casuarinas urbanization,
Carabayllo - 2020. The type of research is non-experimental, descriptive design.
The population was made up of the inhabitants of the Las Casuarinas urbanization
in the Carabayllo district, with a sample of 50 users. A Corporate Reputation
measurement index was designed for hospitals, the measurement model is made
up of five dimensions, the survey technique was applied, and the questionnaire
consisting of 17 items was used as an instrument. The Communication Theory on
which the research is based is the Theory of Organizational Culture, proposed by
Pacanowsky and O'Donell Trujillo (1983). The results obtained show the negative
perception of the studied population regarding Corporate Reputation. from Carlos
LanFranco La Hoz Hospital. The investigation concludes identifying that the

Reputation of the Carlos lanFranco la Hoz Hospital is negative.

Keywords: Corporate Reputation, Stakeholders, Communication, Hospital.
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. INTRODUCCION

En la actualidad la Reputacion Corporativa a acobrado mayor importancia, hoy
mas que nunca las grandes empresas centran su interés en él, debido a que
consideran que este manifiesta el valor intangible con el que se desempefian
frente a sus competidores. La Reputacion de las organizaciones son el
resultado de las relaciones e interacciones producidas entre los de las
organizaciones, la percepcion que se produzca en los stakeholders determinara

si la reputacion es favorable o desfavorable.

Las organizaciones con mayor éxito en el mundo han tomado muy en serio
la reputacién Corporativa, son conscientes del valor que este representa en
el crecimiento de sus empresas y la de su permanencia en los mercados
donde venden sus productos y servicios, debido a ello no escatiman
gastos para implementar sus direcciones de comunicacion desde donde se evalla
la percepcién que tienen sus diversos stakeholders con relacibn a la
organizacion, asimismo contratan a comunicadores especializados para
desarrollar planes de comunicacion que los conduzcan a fortalecer su buena

reputacion.

Las empresas con capitales econémicos envidiables invierten
cantidades importantes de dinero en la implementacion de las DIRCOM con la
finalidad de garantizar a sus empresas estrategias de comunicacion que
favorezcan su reputacion, sin embargo, hay organizaciones que hasta el momento
no comprenden el valor que otorga la reputacidon y como este influye para la
permanencia de las mismas en el mercado, ain muchos consideran que el
crecimiento econdémico de la empresa es el Unico valor con el que se las puede
medir dejando de lado a los intangibles. Las instituciones publicas, sobre todo
las que se encuentran bajo la tutela del estado estan alin mas lejos de
comprender la importancia que tiene la reputacién en las organizaciones, lejos
de no considerar este tema dentro de sus planes, muestran desinterés por

aplicarla en sus instituciones.

Los hospitales también son parte de esta realidad y estan sujetos a
las percepciones de sus Stakeholders, la reputacibn que estos obtengan

estard en funcion a la evaluacién de diversos indicadores es muy cierto que los



resultados serdn distintos para cada uno de ellos y esto dependera la cultura,
conocimiento, informacion y valoracion que cada uno tenga sobre la

reputacion en las organizaciones.

Los hospitales publicos en Latino América funcionan con diversas limitaciones, esto
se refleja en su infraestructura, falta de equipamiento, desabastecimiento de
medicamentos o insuficiente cantidad de profesionales al servicio de los usuarios,
como consecuencia de ello las personas expresan su insatisfaccion, prueba de
ello son las incontables publicaciones en redes sociales y denuncias presentadas
por las cadenas de television en contra de las instituciones prestadoras de salud.
Por lo general estas publicaciones en contra de estas instituciones hacen
referencia al mal servicio prestado por sus trabajadores, los procesos
burocraticos para contar con la atencion médica, la falta de una eficiente
informacion, la falta de humanidad hacia los pacientes, la poca sensibilidad frente
al dolor ajeno, etc. Todo esto hace que los publicos de interés determinen cual

sera la reputacion de las instituciones de salud.

En el Perd, la realidad de los hospitales publicos no son alentadoras, los paros y
huelgas acatados por los trabajadores impiden que los usuarios puedan ser
atendidos con normalidad, las fallas o deterioros en los equipos limitan el
cumplimiento de cirugias, operaciones o exadmenes al paciente, La infraestructura
no llega a ser fortaleza en los servicios que se les ofrece a los pacientes, el
colapso es evidente, basta ver pacientes hospitalizados en los pasillos o usuarios
gue tienen que esperar semanas para conseguir una cita meédica, la burocracia
para recibir los servicios son otra desventaja, la carente informacién que reciben
las personas y el trato inapropiado ponen en riesgo la reputaciéon de los

hospitales.

Diversos medios de comunicacion han difundido escandalos relacionados con los
servicios que brindan los hospitales del pais, estos han hecho que los ciudadanos
cuestionen publicamente la labor de las instituciones hospitalarias, tal es el caso
ocurrido hasta hace poco en el |Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas del Perl, donde luego de iniciarse la pandemia por Covid-19 un
namero importante de trabajadores realizaron un plantén de emergencia para

denunciar el abandono y abuso por parte de sus directivos, ante los medios de



comunicacién denunciaron tener varios compareros de trabajo contagiados de
Covid-19 y algunos fallecidos, los directivos habrian tomado medidas
represivas contra los trabajadores que hicieron publico los hechos reteniéndoles
el pago de bonos y en algunos casos se produjeron despidos, ademas de ello,
informaron sobre su descontento debido a que los directivos habrian contratado
durante la pandemia a nuevos trabajadores con sueldos mayores a los que ellos
recibirdn sin explicacién alguna por parte de los directores, asi mismo, el
personal y los pacientes expresaron su preocupacion debido al hacinamiento que
ponia en riesgo sus vidas, pese a que hace algun tiempo se termind de
construir una de las modernas torres que tenia como destino la atencién a los
pacientes oncoldgicos, pero hasta la fecha no solo carece de equipamiento,
tampoco se ha entregado oficialmente y mucho menos los directores han dado
alguna explicacion. Ante esto la prensa y la opinion publica han expresado
su descontento, cuestionando las acciones de los Directivos, criticaron su
liderazgo y capacidad de gestion asi mismo, su falta de empatia y humanidad
ante los pacientes, como era de esperar también se critic6 su actuar ante los
trabajadores de salud y sobre todo su falta de interés y poca capacidad para
comunicar amparandose en el silencio, todos estos aspectos dafiaron seriamente
la reputacion de este hospital, ahora no solo los usuarios hablan mal de la
institucion también lo hacen sus propios trabajadores pues pusieron en
evidencia todas las falencias de la institucion, los mismos que se pudieron evitar

llevando a la practica una buena estrategia comunicativa.

El Hospital Carlos LanFranco La Hoz, en setiembre del afio pasado cumplié 48
afos brindando servicios de salud a la poblacion, sus instalaciones se encuentran
en el distrito de Puente Piedra, atiende a mas de 600.00 habitantes de Lima
norte. Debido a su ubicacion estratégica en la Avenida Panamericana Norte,
también recibe a pacientes de diversas poblaciones como las de Chancay,
Ventanilla y otros, a ello se suman un numero considerable de usuarios
extranjeros, en su mayor parte ciudadanos venezolanos. la Reputacion de este
hospital aun esta en proceso de ser identificado en la presente investigacion, lo
cierto es que al igual que el resto de hospitales esta expuesto a los
cuestionamientos de sus publicos de interés y de los medios de comunicacion, asi

también, la reputaciéon de la misma influird de manera considerable en su



acreditacion y recategorizacion, el gobierno peruano por ejemplo asigna un
presupuesto anual destinados al equipamiento, construccion y contratacion de
personal, estos deben justificarse con las metas cumplidas e indicadores

presentadas como el nivel de satisfaccion, efectividad, productividad, entre otros.

En esta investigacion identificaremos cual es el nivel de reputacién corporativa del
Hospital Carlos LanFranco La Hoz en los usuarios de la Urbanizacion Las

Casuarinas del Distrito de Carabayllo.

Problema General

¢,Cual es el nivel de reputacion corporativa del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz

en los usuarios de la urbanizacion Las Casuarinas?

Problemas Especificos

¢, Cual es el nivel de calidad de asistencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en

los usuarios de la urbanizacion Las Casuarinas?

¢, Cual es el nivel de credibilidad del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en

los usuarios de la urbanizaciéon Las Casuarinas?

¢, Cual es el nivel de confianza del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los

usuarios de la urbanizaciéon Las Casuarinas?

¢, Cual es el nivel de gestion del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los

usuarios de la urbanizacion Las Casuarinas?

¢, Cuadl es el nivel de comunicacion del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los

usuarios de la urbanizaciéon Las Casuarinas?

Los esfuerzos de esta tesis apuntan a identificar el nivel de reputacion del Hospital
Carlos LanFranco La Hoz desde la perspectiva de los usuarios.

Este trabajo es un importante aporte para los hospitales publicos administrados
por el estado, asi mismo, se pretende que las instituciones tomen en serio la
reputacion del que gozan ante sus grupos de interés, ya que posteriormente y de
acorde a los resultados podran replantear sus politicas de servicios y

reorganizarse satisfacer a sus usuarios.



En este caso la investigacién sera de gran beneficio para este hospital por estar
comprometida a brindar servicios de salud de calidad, por tanto, debe
cumplirlos con la mayor aprobacion, estos servicios por su naturaleza se
sustentan en la buena practica comunicativa, atencion con sensibilidad,
responsabilidad y humanidad, los cuales generen percepciones agradables
en las personas, produciendo en ellos confianza, credibilidad y logren
producir satisfaccion. La percepcion que sus publicos de interés tengan en cuanto

a ella nos permitiran saber si es 0 no una institucion con reputacion favorable.

Relevancia Social

El trabajo de investigacion presentard informacién que serd de mucha utilidad
para la institucion pues de los resultados que se obtengan se puede aprovechar
para conocer sus fortalezas y debilidades que provoca diversas percepciones
a sus publicos, en funcién a ello podran reorganizarse para lograr una buena

reputacion.

Valor tedrico

Esta investigacion nos permitira conocer lo que es Reputaciéon Corporativa, sus
principales estudiosos, teorias, conceptos e implicancias en las instituciones de
salud, en el Peru poco a casi nada se ha hecho en cuanto a este tema, no se
pudo encontrar investigaciones que permitan evaluar o identificar la variable de
estudio presentada, por lo tanto, no se considera la importancia que merece el

rol de la comunicacion en los servicios de salud publica.

Contribucion Metodologica

este nuevo indice de medicién disefiado y aplicable a las instituciones que brindan
servicios de salud, hara posible que otros hospitales e instituciones publicas
administradas por el estado puedan usarlos para identificar su reputacion, ademas
de ello motivara a que las instituciones lleven a la practica estas mediciones, por
ultimo, nuevas investigaciones pueden tomarla como referencia para desarrollar

otros modelos de medicion y mejorarla.



Valor practico

La informacion obtenida hara posible que el Hospital Carlos Lan Franco La Hoz,
conozca como es percibido por sus usuarios, pondra en evidencia la relevancia
gue tiene la comunicacion con las actividades de la institucién, podran conocer el
grado de aceptacibn o rechazo a la calidad de su servicio, tendran la
posibilidad de fortalecer sus acciones con el fin de conseguir la confianza y
credibilidad de sus usuarios, asi también, fortalecer sus estrategias de

comunicacién implementando nuevos canales para informacion de sus servicios.

Objetivo General

Identificar el nivel de reputacion corporativa del Hospital Carlos Lanfranco La

Hoz en los usuarios de la urbanizacién Las Casuarinas

Objetivos Especificos

Identificar el nivel de calidad de asistencia del Hospital Carlos LanFranco La

Hoz en los usuarios de la urbanizacién Las Casuarinas.

Identificar el nivel de credibilidad del Hospital Carlos LanFranco La Hoz en los

usuarios de la urbanizacién Las Casuarinas.

Identificar el nivel de confianza del Hospital Carlos LanFranco La Hoz en

los usuarios de la urbanizacién Las Casuarinas.

Identificar el nivel de gestion del Hospital Carlos LanFranco La Hoz en los usuarios

de la urbanizacion Las Casuarinas.

Identificar el nivel de comunicacion del Hospital Carlos LanFranco La Hoz en

los usuarios de la urbanizacién Las Casuarinas.

Hipotesis

Debido a su naturaleza la presente investigacion no presenta hipotesis

En cuanto a ello, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) coinciden en que “no
todas las investigaciones cuantitativas presentan hipétesis, aquellas cuyo alcance
no sea correlacional o explicativo, o que consideren alcance descriptivo tratando

de estimar una cifra o un hecho, no presentaran hipotesis” (p.92).



Il. MARCO TEORICO

En esta parte, presento una serie de investigaciones previas de caracter nacional,
en este caso la tesis de Gaona, N. (2017). La Reputacion Corporativa de
la Municipalidad Distrital de Puente Piedra en los comerciantes de la Asociacion
de Trabajadores del Mercado Central del Distrito de Puente Piedra, 2017.
Esta investigacion se asemeja a la que presento ya que también el
enfoque es cuantitativo, descriptivo simple. Ambas estudian a instituciones
publicas estatales, sin embargo, sus diferencias corresponden a las teorias,
debido a que en ella se hace énfasis a la gestion de las empresas, en cambio,
la que presento en mi investigacion corresponden a la comunicacion en el
comportamiento de las organizaciones, por otra parte, los publicos de interés
son distintos para cada investigacion, en la investigacion de Gaona se toma
en cuenta a personas que trabajan en el mercado central, mientras que en mi
investigacion se considera a los usuarios de la urbanizacion las Casuarinas. En la
investigacion se concluye que la reputacion de la Municipalidad de Puente Piedra

es buena.

Del mismo modo, Balcazar, E. (2017) en su tesis “Relacion de la Reputacion
Corporativa de Enaco S.A. y la Imagen de marca de Delisse en amas de casa de
la urbanizacion Parque Union — Cercado de Lima 2017”. Nos presenta una
investigacion con enfoque cuantitativo, la metodologia correlacional, el disefio no
experimental, Las diferencias corresponden a los objetivos de estudio y su publico
de interés, por otra parte, Balcdzar. estudia la relacién entre la reputacion y la
imagen de una empresa a diferencia del trabajo que presento. La muestra que
eligié fue las amas de casa, aplicando la técnica de la encuesta pudo encontrar
una relacién aceptable ente las variables reputacion corporativa y la imagen de

marca.



Asi mismo, en la tesis de Rodriguez, C. (2016). “Imagen y reputacién corporativa
de la empresa Caliza Cemento Inca S.A. en el Valle de Cajamarquilla, 2016".
El objetivo principal fue averiguar si la imagen y reputacion corporativa de la
empresa es positiva o0 negativa, desde el indicador actividades sociales
comunitarias, mientras que, en mi investigacion se busca identificar el nivel de
reputaciéon a partir de cinco dimensiones, sus diferencias corresponden al
objeto de estudio, los publicos objetivos y las teorias. En la investigacion de
Rodriguez se usoO la escala de Likert obteniendo como resultado que la
hipGtesis general es correcta, llegandose a concluir que tiene reputacion positiva

desde la perspectiva del publico.

Por otra parte, para mayor consistencia citaré investigaciones internacionales,
Lépez, D. (2015) en su tesis “Reputacién corporativa y Visibilidad estratégica.
Modelo de gestién de la reputaciéon online y su aplicacion en las empresas de
Barcelona”. Presenta una importante contribucion al marketing en internet. La
aproximacion con la tesis que presento consiste en que ambos consideran la
relevancia de la reputacion en el desempefio de las organizaciones, sin embargo,
su principal diferencia se muestra en el puablico de interés, puesto que para Lopez
se encuentran en las redes sociales, distinto a los que se considera en mi tesis.
Se concluye que la reputacién se construye en base a varias dimensiones, asi
mismo, pertenecientes a variables independientes interrelacionadas, ademas,

llega a ser el activo mas valioso para las empresas.

De igual manera, la investigacién de Rodriguez, D. (2017). “Analisis de la
Reputacion de la Fundacion Proteccion Animal Ecuador (PAE) en sus
Canales Digitales”. La investigacion presenté como objetivo principal el estudio y
analisis de la reputacion de la Fundacién Proteccion Animal desde sus actividades
en internet, por tanto, la investigacion se aproxima por la variable de estudio, sin
embargo, sus diferencias estan centradas en las teorias, puesto a que
Rodriguez considera aquellas que involucran la gestibn empresarial a diferencia
de las que presento en mi investigacion desde su enfoque en la

comunicacién, el objeto de estudio,



Rodriguez, ademas, evalla la reputacion en funcion a su publico en las redes
sociales, mientras que usuarios de servicios de salud son las que se involucra en
mi investigacion. En la tesis de Rodriguez se lleg6 a la conclusion que la imagen
de PAE tiene un buen posicionamiento en las redes sociales, sin embargo, su
reputacion en el medio digital no tiene buena gestion, debido a que este no se ajusta
a sus objetivos.

Aproximandose al tema de la reputacion de los hospitales, Garza, M. (2015)
desarroll6 el trabajo de post grado titulado “Plan Estratégico de la Reputacion
Corporativa como activo estratégico y de Comunicacion con el apoyo de Aplicacion
de Herramientas Digitales: Caso del Hospital Privado en el Noreste de México”. El
objetivo fue identificar los factores que alteran la comunicacion hacia sus publicos
y su importancia en los resultados que se gestionan para la reputacion de un
hospital. Las aproximaciones con la investigacion de Garza se muestran por la
importancia que ambos le dan a los procesos comunicacionales en las actividades
de la organizacion, ademas, ambas trasladan sus esfuerzos a las organizaciones
hospitalarias, sus diferencias se justifican en los que cada uno presenta, ya que
Garza,intenta identificar los aspectos que afectan la comunicacion en las
actividades hospitalarias, mientras que, en la investigacion que presento el objetivo
principal corresponde a identificar el nivel de la reputacion corporativa del hospital,
El autor logré identificar un conjunto de necesidades, para presentar las
correspondientes propuestas de accion y el planteamiento del plan estratégico de

Comunicacion para la gestion de la reputacion del hospital.

Por ultimo, Ruiz, E. (2018) con su tesis “Reputaciéon Corporativa del Banco
Industrial de La Plata desde la perspectiva de los clientes de la tercera edad”. El
objetivo principal consistié en analizar la reputacion corporativa de las sucursales
bancarias desde la perspectiva de los clientes de la tercera edad, esta es la que
mas se aproxima a la investigacion que presento, las variables son similares, la
mayor parte de las dimensiones son aplicados en ambas tesis, los objetivos buscan
lo mismo, pero sus diferencias se evidencian en los publicos de interés, la

geografia, las teorias empleadas para el estudio y los tipos de organizaciones. La



conclusion a la que llega Ruiz en su tesis es que la reputacion del Banco Industrial
no se caracteriza por ser totalmente satisfactoria, repercutiendo de forma directa

sobre el nivel de identificacion de sus clientes, asi también, sobre su credibilidad.

El libro Teoria de la Comunicacion: Andlisis y aplicacion de Richard West y Lynn H.
Turner, nos presenta la Teoria de la Cultura organizacional sostenida por Clifford

Geertz, Michael Pacanowsky y Nick O’Donnell Truijillo.

De la Teoria de la Comunicacién propuesta por Pacanowsky y O’Donell Trujillo
(1983) se entiende que “la reputacion corporativa tiene importante participacién en
el proceso de comunicacion entre la organizacion y sus miembros; esto significa
que, cuando la organizacion con el transcurso del tiempo logra construir una
reputacion positiva, entonces significa sin lugar a dudas que tiene una
comunicacion asertiva, ademas, se puede asegurar que la comunicacion es positiva
y satisfactoria para los grupos de interés, estos vendrian a ser los clientes,

trabajadores, proveedores, entre otros” (p.69).

Por otra parte, otra de las teorias que se ajusta a los propésitos de la investigacion
es la teoria de la comunicacion de Pensamiento Grupal. “Group Think” planteada
por Richard West y Lynn H. Turner, quienes sehalan que “Pensamiento grupal se
define como un acto de acuerdo y decision, una practica usada por el grupo cuando
su interés por lograr la unanimidad sobrepasa su motivacion por examinar cualquier
plan de accion que encuentre a su disposicion. Janis, dice que los integrantes del
grupo participan con frecuencia en una especie de deliberacién con el propdsito de
alcanzar el consenso, este propdésito es visto con mayor importancia que acertar en
la decision [...]Jasegura que cuando los grupos piensan, instantaneamente asumen
la idea de conservar la armonia de grupo” (Janis, 1989, pag. 60). Por lo tanto,
comparando las teorias expuestas se identifica su similitud, razon por el cual, puede
definirse como un acuerdo colectivo, la idea de grupo, reputacion corporativa se

puede definir como el pensamiento que tiene el grupo respecto a la organizacion.

10



Estas teorias guardan relacion estrecha con la reputacion de las organizaciones,
Su comportamiento, su cultura, valores y objetivos. Michael Papanoswky y Nick
O’Donell Truijillo (1992;1983) desarrollaron la conceptualizacion Teoria de la Cultura
Organizacional. Pacanoswky y O’Donell Trujillo, identificaron que las
organizaciones llegan a su mejor comprensién cuando emplean una vision cultural,
este pensamiento originalmente es una propuesta del antropélogo Cliffod Geertz,
(1982) asegura que “la Teoria de la Cultura Organizacional incentiva a observar,
registrar y comprender el comportamiento comunicativo de los componentes de una

organizacion” (pag.129).

Estas dos teorias de la comunicacion son las que mejor se amalgaman al
comportamiento organizacional a diferencia de aquellas que solo se enfocan al
comportamiento corporativo. Se convierte en necesidad presentar las definiciones
conceptuales de todos los aspectos que constituyen la presente investigacion.

Rodriguez (2016) “Comunicacién es el proceso en el que interactuan dos o mas
personas que emplean un lenguaje en comuan. Habitualmente participan un emisor
y un receptor, estos se retroalimentan para dar continuidad al proceso

comunicativo”.

Esto significa que no puede existir proceso comunicativo sin la participacion de uno
de estos componentes (emisor o receptor), para su cumplimiento es imprescindible
la participacion de ambos, de no ocurrir asi se estaria frustrando el proceso

comunicativo.

Puicon (2005) “La comunicacién organizacional es el proceso mediante el cual uno
de sus integrantes se pone en contacto con otro de los miembros de la misma

organizacion”.

Esto quiere decir que la comunicacién tiene un rol importante para el mejor ejercicio
de actividades de las organizaciones, los miembros que la componen deben
comunicarse entre si, intercambiar informacion, dar instrucciones, recibirlas,

retroalimentandose mediante este proceso para cumplir con diversas actividades.
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En la presente investigacion el publico de interés son los usuarios, entonces, es

necesario considerar el concepto de la comunicacion externa.

Puicdn (2005) “En las organizaciones no solo se desarrolla la comunicacion entre
sus integrantes, también se produce la comunicacion entre organizaciones. La
comunicacion externa hace posible que los integrantes de la organizacién logren

involucrar a otras personas del entorno asociado a su organizacion”.

Por lo expresado en la cita, se puede interpretar que la practica comunicativa no es
exclusiva entre los miembros de la organizacion (comunicacion interna), esta
practica también se cumple entre organizaciones, en el caso de los hospitales, por
ejemplo, la comunicacion diaria se realiza con las municipalidades, compafia de

bomberos, empresas aseguradoras, empresas farmacéuticas, servis, entre otros.

En distintas etapas de la investigacion se hace mencion a la percepcion, por tal
razon, se presenta el concepto para su mejor comprension.

La percepcion es entendida como un comportamiento nervioso que ocurre en el
organismo de las personas por medio de los sentidos, haciéndose asi posible recibir

informacion, elaborando e interpretando la informacion producida desde su entorno.

La percepcion (del latin per capiere, cuyo significado es obtenido por captura o por
captacion) es un proceso activo por el cual las personas ordenan e interpretan sus
impresiones sensoriales para después interpretarlo. Cada persona tiene su propia

interpretacion o vision del mundo.

Durante la percepcion ocurren distintos eventos que necesariamente deben ser
ordenados poder interpretar la informacion que se recibe del entorno. Los

elementos que la constituyen son tres:

Recepcion Sensorial: Es la sensacion que viene desde los sentidos. Las
sensaciones no se presentan de forma aislada, tampoco se presentan con las

mismas intensidades y sin excepcion alguna en el proceso son selectivos.
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Estructuracion Simbodlica: Esta vinculada a una representacion, a un concepto; al
escuchar la sirena de una ambulancia, por ejemplo, puede ser interpretada de

acuerdo a las experiencias vividas.

Elementos Emocionales: Es posible que un sinnimero de nuestras percepciones
nos deje indiferentes, sin embargo, ellas estan intimamente relacionadas a
procesos emocionales, generando en las personas sentimientos y emociones los

cuales pueden ser una experiencia agradable o no.

La percepcidon es componente importante en esta investigacion debido a que se
busca identificar el nivel de Reputacion Corporativa del Hospital Carlos LanFranco

la Hoz en los usuarios de la urbanizacion Las Casuarinas, Carabayllo.

Segun Rivera, Arellano y Molero (2000) la percepcidn es “el conjunto de procesos
y actividades relacionadas con la estimulacion que alcanza a los sentidos, mediante
los cuales obtenemos informacion respecto a nuestro habitat, las acciones que

efectuamos en él y nuestro propio estado interno” (p.68)

Esto quiere decir que mediante la percepcion podemos descubrir y conocer nuestro
entorno debido a la estimulacion producida, asi podremos determinar si esta

experiencia es agradable o desagradable.

Por otro lado, Louffat (2010) (citado por Pacheco, 2015, p.14) la percepcién es “el
proceso psicolégico por el cual cada persona percibe por medio de sus sentidos

para luego analizar e interpretar a su manera el ambiente que lo rodea”. (p.183)

Esto indica que las personas podemos percibir de diversas maneras y luego darle
una interpretacion personal que no necesariamente coincida con el de otras
personas, para algunos puede ser una experiencia positiva y para otros no. Por
consiguiente, percepcién es el proceso mediante el cual los sentidos reciben
informacion de su entorno y de aquellas acciones producidas por el hombre, para

luego analizarlos, interpretarlos y determinarlos.
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Por otra parte, las percepciones que tienen los diversos publicos con relacion a las
organizaciones sera determinante para el futuro de estas, el resultado de las
mismas puede permitir el éxito o fracaso de la organizacion, por tal razon, en esta

investigacion es imprescindible conocer el concepto de Stakeholder.

Se denomina como Stakeholder a la “parte interesada”, es decir, son el conjunto de
personas interesadas en las actividades de la empresa. Ellos tienen influencia muy
importante en la permanencia de la empresa en el mercado. Estos pueden
pertenecer a la empresa o estar fuera de ella en calidad de proveedores, clientes,

socios, colaboradores, etc.

Respecto a ello, Freeman, R. (1984) dice que es "cualquier grupo o individuo que

puede afectar o ser afectados por el logro de los objetivos de la organizacion.”

A partir de estas teorias y conceptos es posible presentar nuestra variable de

estudio reputacion corporativa.

Definicién de reputacion corporativa

Es el reconocimiento que los stakeholders otorgan a determinada organizacion
como resultado de sus percepciones, viene a ser el resultado del proceso
comunicativo puesto en practica entre la organizaciéon y los miembros que forman
parte de él, existe una relacidbn muy estrecha entre ellos lo cual exige a cumplir con
los compromisos hechos a sus clientes o usuarios, socios, empleados,

proveedores, accionistas y el resto de la sociedad.

Geertz y Pacanowsky (1982) "Reputacion Corporativa viene a formar parte del
proceso de comunicacion entre la organizacion y sus miembros; quiere decir, si la
organizacion con el paso del tiempo construye una reputacion positiva, entonces
significa que la forma implicita tiene una comunicacion asertiva, ademas se puede
decir que la comunicacion es positiva y satisfactoria para los grupos de interés los
cuales vendrian a ser los clientes, trabajadores, proveedores, entre otros” (p.69)
Esta variable es un intangible que crea valor a la empresa, es la percepciéon

producida por las empresas hacia sus publicos de interés de acorde a sus
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comportamientos. Este valor permite que la empresa fidelice a sus clientes y de

confianza a los demas Stakeholders.

Otra de las definiciones es presentada por Justo Villafafie y Asociados “es el
reconocimiento que los stakeholders de una compafia hacen de su
comportamiento corporativo en funcion al cumplimiento de sus compromisos y de

la satisfaccién de las expectativas que producen en sus stakeholders”.

Una definicién que se ajusta a nuestra investigacion es la que presentan Navarro,
Mira y Lorenzo (2011) “la reputacion supone prestigio y se fundamenta en las
percepciones que sus clientes y diversos grupos de interés tienen de la
organizacion. Es la consolidacion de la imagen social de un hospital, esta pasa a
depender del comportamiento de la organizacion para que con el transcurrir del

tiempo pueda ser distinguida de las demas” (p.1).

Desde el estudio realizado por, Capriotti (2009) “la reputacion, desde el punto de
vista de emisidén, como herramienta de gestion permiten la diferenciacion y, por lo
tanto, valor para la compafia. Desde el enfoque de recepcidn, es la percepcion de

la organizacion en la mente de los publicos (p.4)

De acuerdo a Carreras, Alloza, Carreras (2013) La reputacién corporativa “es el
conjunto de evaluaciones colectivas, suscitadas por el comportamiento corporativo
en sus grupos de interés que motivan conductas capaces de generar valor” (p.92).
De la misma manera, Fombrum, Ch. (1996) la define como “una percepcion
representativa de la compaiiia, basado en su comportamiento en el pasado, asi
como en sus planes o proyecciones hacia el futuro lo que la hace diferente de otras

companfias y despierta admiracion ante sus clientes” (p.72).

Ritter, M. (2012) asegura que “la base de una buena reputacidon corporativa es

fundamentar una estrategia de comunicacion solida” (p.108)

Johnson, K. (2014) encuentra mediante estudio realizado que “existe vinculo entre

la experiencia del paciente y la reputacion del hospital” (p.1).
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Carrié, M. (2013) afirma que la reputacion corporativa “en un entorno global,
ademas competitivo como el actual y a un nivel organizacional es importante, pero
nada facil poder identificar los aspectos que fortalecen al establecimiento de sus
ventajas. Por tal razén, en la actualidad es uno de los activos intangibles dispuestos
estratégicamente por las compafiias para diferenciarse y asegurar su permanencia

en el tiempo”.

Orozco y Ferré (2012) “La reputacion es un activo de construccién social, que es
creada y mantenida a través de un proceso de legitimacion, compromete a la
empresa a evaluar constantemente el actuar de la empresa, los resultados deben

ampararse en criterios de legitimidad” (p. 2).

Martin de Castro, G. (2008) lo define como “un fendmeno de naturaleza intangible,
y que esta sostenido en la informacion y el conocimiento, por tanto, identificarlo con
precision no es posible. Para poder ser medida, identificada o valorada se tienen
que tomar en consideracion una serie de condicionantes”.

Esto nos permite comprender, que si la reputacion es favorable para la organizacion
esta se podra diferenciar de las demas, la distincion sera notable haciendo que su
publico de interés pueda valorarla, influye en las emociones de los clientes se

incrementa y por supuesto aumenta el valor de la marca.

Finalmente, MacMillan, Money, Downing y Hillenbrand (2005) dicen que “es el
conjunto de experiencias y emociones de los grupos de poder de una organizacion”.
La Reputacion Corporativa, se sustenta en las percepciones que se construyen en
los grupos de interés haciéndolas Unicas por sus caracteristicas, el comportamiento
corporativo que muestren con el cumplimiento de sus compromisos, sus fortalezas
técnicas y éticas. De esta manera que los Stakeholders le daran un reconocimiento
y valoracién. La reputacion es un intangible que le permitira distinguirse de las

demas organizaciones y es probable que su permanencia esté asegurada.

Varios investigadores se han encargado de presentar diversas dimensiones tal es

el caso de Alloza, Carreras y alloza, entre otros, sin embargo, estas no se ajustan
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a las exigencias de nuestra investigacion, mucho menos nos permiten alcanzar
nuestros objetivos, por tal razén, en la presente investigacion se ha visto por
conveniente tomar como referencia el modelo de medicion utilizado por Navarro,
Mira y Lorenzo (2012), asi mismo, el aplicado por Estefania Ruiz (2018) en su
investigacion para evaluar la Reputacion Corporativa del Banco Industrial de la
Plata.

Dimensién 1: Calidad de asistencia

La calidad de asistencia se manifiesta en un conjunto de atributos percibidos por
los usuarios desde la accesibilidad en los servicios de salud, los resultados y la
seguridad, el equipamiento, infraestructura que forman parte en el proceso de

atencion.

Navarro, Mira y Lorenzo (2012) “percepcion del resultado clinico, seguridad clinica,

los tangibles y la atencion centrada en los pacientes”.
Los indicadores de esta dimensién son 5
Accesibilidad

Figueroa y Cavalcanti (2014) afirman que la accesibilidad se justifica en el tiempo
de espera para marcar una consulta, cabe decir que corresponde al tiempo de
espera entre marcar la consulta y la atencion, tiempo de espera para la realizacion

de una consulta y tiempo de duracion de la atencion.
Resultado clinico

Consiste en cuantificar y evaluar los resultados logrados en el paciente después de

haber sido atendido por el personal médico del hospital (Soto Alvarez, 2004)

Seguridad clinica
Sufol y Bafieres (2003) lo definen como la “Posibilidad de correr un determinado

riesgo” (p.267)
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Tangibles

Se llama asi a todo lo que puede ser tocado o probado de alguna forma, es aquello

gue puede percibirse con precision (Pérez y Merino,2010)

Atencién al paciente

Significa, organizar la atencion para la salud pensando en los pacientes mas que

en los que la facilitan (Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad)

Dimensién 2: Credibilidad

Las acciones pasadas por la institucion influyen en su futuro, por lo tanto, la fama
gue se haya hecho y la satisfaccion que produzca en las personas, determinaran si

esta es creible o no.

Navarro, Mira y Lorenzo (2012) “corresponde a la buena fama y satisfaccion

producida en los servicios de salud”.

"Cualidad de creible", algo que puede tenerse o no, pero que no se da. Esta
cualidad es atribuible a una persona o institucion; es decir si una u otra es digna de

fe o de confianza" (Real Academia Espariola, 2018).

En este caso son dos los indicadores los que nos presenta.

Buena fama

En cuanto a este indicador se entiende como la fama y gran aceptacion que alguien
tiene, generalmente artista, deportista, politico, entre otros, tiene de la gente comudn
(Florencia Ucha, 2013)

Identificacion

Las experiencias vividas con el entorno logran que las personas se sientan

identificadas si estas fueron satisfactorias.
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Ruiz (2018) “atributo que hace referencia al grado de identificacion existente entre
los usuarios y la institucion, mas precisamente al grado en que los usuarios se

reconocen con diversos atributos de la institucion desde sus experiencias con este”
(p-39).

Satisfaccion

Viene a ser la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse, asi mismo, cumplir con

ciertas exigencias (Pérez y Merino,2010)

Dimensién 3: Confianza

Es el atributo que hace a determinadas organizaciones elegible o preferida por sus
usuarios debido a la sensacion pue produce en ellos.

Navarro, Mira y Lorenzo (2012) “sus indicadores son la eleccion, preferencia para
recibir la atencion y la sensacion producida durante la prestaciéon de servicios”. Esta

constituido por tres indicadores.

Eleccion
Se entiende como la consecuencia de elegir, también, seleccionar o escoger algo

0 a alguien (Pérez y Merino,2010).

Preferencia

Segun la Real Academia Espafiola (2018) significa primacia, ventaja 0 mayoria que
alguien o algo tiene sobre otra persona o cosa, ya en el valor, ya en el merecimiento.

Sensacion

Se entiende como el presentimiento de un hecho. Impresion que percibe un ser vivo
cuando uno de sus Organos receptores es estimulado. Persona o cosa que causa

sensacion (RAE).
Dimensién 4: Gestion

Se considera alas acciones que permiten organizar y poner en orden determinadas

acciones para el buen funcionamiento de la organizacion.
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Navarro, Mira y Lorenzo (2012) “corresponde a la organizacion y el funcionamiento

para el servicio hospitalario”.

Sus indicadores son dos:

Organizacién

“la accién y el efecto de articular, disponer y hacer operativos un conjunto de

medios, factores o elementos para la consecucién de un fin concreto” (Thompson).

Funcionamiento

Es la accion y efecto de funcionar. Verbo que hace referencia a ejecutar las
funciones que le son propias a algo o alguien o a aquello que marcha o resulta bien
(Pérez y Merino,2010)

Valoracion positiva del Liderazgo

Es el atributo que hace distinto a quien lo pone en practica por su capacidad de
organizar o dirigir, las acciones de liderazgo son valoradas por los publicos.
Ademas, es considerado como un proceso Yy el resultado de valorar: apreciar o

reconocer el valor de algo o alguien. (Pérez y Merino,2010)

Navarro, Mira y Lorenzo (2012) “se manifiesta mediante la capacidad de organizar

y dirigir a los grupos de personas con acierto para los logros de los objetivos”.

Dimensién 5: Comunicacion

Es otro atributo entendido por su acciéon de comunicar, busca la retro alimentacién
entre los miembros de la organizacion y sus stakeholders, exige precision y su buen

uso a través de los canales que se disponga.

Ruiz (2018) “evalua el rol que cumple la institucion en los procesos de

comunicacion, asi como el de los canales que emplea y pone a disposicion para la
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informacion de los usuarios, de esta manera pueden emitir sus dudas y opiniones”
(p-39).

Constituida por los siguientes indicadores:
Precision

Consiste en expresarse de tal manera que el mensaje sea comprendido con
facilidad, es recomendable usar y ordenar las palabras de acuerdo al publico al que

se pretende comunicar (Erandy).

Utilidad

Este indicador hace mencion a la cualidad de ser util, considera la posibilidad de

dar uso y ser aprovechado por alguien (Pérez y Merino,2010)

Canales

Este ultimo permite considerar los distintos soportes por el que se transmite el
mensaje desde el emisor hasta el receptor, por ejemplo, circulares, internet,

teléfono, e-mail. Radio, prensa, television (Garcia, Gonzales y Casals,2019).

Con el propésito de aportar en futuras investigaciones, en esta investigacion se ha
disefiado un indice para la medicion de la Reputacion Corporativa de las
instituciones de salud, para ser mas precisos para los hospitales. Para el disefio de
este instrumento la investigacion se sustentdé en los modelos de Navarro, Mira y
Lorenzo (2012) y se considerd algunos atributos de la investigacion de Estefania
Ruiz (2018). Se considera que este instrumento es el mas apropiado para medir la

R.C. de los hospitales.
El instrumento disefiado presenta 5 dimensiones y 17 indicadores. Modelo para

medir la RC a la cual se ha denominado modelo de medicion RCH Reputacion

Corporativa Hospitales.

21



Tabla 1: Modelo RCH

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

CALIDAD DE ASISTENCIA

1. Accesibilidad

2. Resultado clinico

3. Seguridad clinica

4. Tangibles

5.Atencion al paciente

Reputacién

Corporativa

CREDIBILIDAD

6. Buena fama

7. ldentificacion

8. Satisfaccion

9. Eleccion

10. Preferencia

CONFIANZA
11. Sensacion
12. Organizacion
) 13.Funcionamiento
GESTION

14. Valoracién positiva

COMUNICACION

15. Precisién

16. Utilidad

17. Canales
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Ill. METODOLOGIA

Enfoque

La investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo debido a que en él se aplica
la recolecciéon de datos mediante técnicas de la estadistica para asi interpretar sus

resultados.

De acuerdo a lo afirmado por Hernandez (2003) “El enfoque cuantitativo utiliza la
recoleccion y analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar
hipétesis establecidas previamente y confia en la medicion numérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones
de comportamiento de una poblacion” (p.5). Por esta razén el analisis se

desarrollara utilizando la encuesta.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es de tipo basico, puesto a que se busca identificar y describir la

Reputacion del Hospital desde la perspectiva de los usuarios.

La investigacion presenta un disefio no experimental, esto se debe a que la variable
no serd manipulada, la observacion se realizara desde su contexto natural para
después poner en practica el analisis estadistico correspondiente.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) argumentan que:

En un estudio no experimental no se genera ninguna situacion, sino que se
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la
investigacion por quien la realiza. En la investigacion experimental ...no se
tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas,

porque ya ocurrieron, al igual que sus efectos (p.149).
El nivel es transversal, descriptivo simple, esto se debe a que no manipula la

variable unicamente describe los hechos de manera objetiva. ElI nivel de

investigacion esta condicionado al problema de investigacion. La investigacion tiene
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corte transversal debido a que el instrumento de medicién para los resultados se
aplicar4 en una sola oportunidad con el propésito de describir los resultados de la

variable.

3.2 Variables y Operacionalizacion

En la investigacion la variable de estudio es la “Reputacién Corporativa” la misma

gue en péaginas anteriores fue conceptualizada por Geertz y Pacanowsky 1982.

Operacionalmente es definida cdmo proceso de comunicacion entre la organizacion
y sus miembros, esto significa que el resultado favorable o desfavorable en cuanto
a la reputacion dependera de las acciones comunicativas practicadas por
organizacion, esto también significa que, si la comunicacion se desarrolla con
acierto hacia los diferentes publicos de interés, entonces, la Reputacion de la

organizacion se vera fortalecida.

La variable de estudio esta constituida por 5 dimensiones y 17 indicadores, estas
son presentadas en la tabla de operacionalizacion de variables incluida en la pagina

ndmero tres de anexos.

3.3 Poblacioén

Es finita y estd conformado por 155 pobladores de la urbanizacion las Casuarinas

del Distrito de Carabayllo.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) afirman que es “la poblaciéon o
universo conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones” (p.174).

Asimismo, Monge. (2011) dice que “Es el universo, el cual esta conformado por un
conjunto de individuos, los cuales tienen caracteristicas en comun y que se pueden
medir en base a un instrumento disefiado para medir una variable o mas en base a

dicho universo” (p.25).
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Muestra

Segun Carrasco (2005), la muestra “Es una parte o fragmento representativo de la
poblacion, cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de
ella, es asi que los resultados que se obtengan en la muestra pueden generalizarse

a todos los elementos que constituyen la poblacion” (p.237).

Criterios de inclusioén y exclusion de la muestra

Para la seleccién de la muestra se consideré el contexto actual, en el que la
pandemia mundial ocasionado por el COVID-19 impide tomar en cuenta muestras
de gran tamafio, ademas, la mayor parte de las personas que conforman la
poblacion no estan familiarizados con el uso de aplicaciones para responder a
encuestas virtuales, por tanto, considerando estos aspectos se aplico la encuesta

presencial a una muestra mas pequefia.

No se incluyen en la muestra a aquellas personas que no tienen permanencia en la
urbanizacion las Casuarinas y que son considerados inquilinos, tampoco se
consider¢ a los familiares quienes realizan las visitas ocasionalmente, Asi mismo,
no forman parte de esta, personas con seguro médico privado, fuerzas armadas o

policiales.

La seleccidon de la muestra se hizo considerando a los pobladores con mayoria de
edad a partir de los 20 a 75 afos de edad, ademas, ser propietarios de la vivienda

y haber recibido atencion en los ultimos 2 afios en el hospital.

Con el objetivo de calcular el tamafio de la muestra se emple6 el muestreo
probabilistico de tipo aleatorio simple, aplicando su correspondiente férmula. Se

lleg6 a determinar que el tamafio de la muestra es = 50 usuarios

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Se denomina asi a elementos empleados por el investigador para medir la

informacion recolectada, este material debe ser organizado y estar relacionado con
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los objetivos de investigacion.

Para Valderrama (2013), “Los instrumentos de recoleccion de datos son los medios,
materiales que emplea el investigador para almacenar y recoger informacion”
(p-195).

Lo que quiere decir, que cada investigador debe elegir y usar de acuerdo a la
exigencia de su investigacion el instrumento de medicion méas apropiado para el

recojo de la informacion que luego procesara.

Técnica

Se aplicara la encuesta en los usuarios de la Urbanizacion Las Casuarinas del

distrito de Carabayllo con el objetivo de evaluar la variable de estudio.

Segun, Carrasco (2005), asegura que “La encuesta es una técnica para la
investigacion social por excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y

objetividad de los datos que con ella se obtiene (p.314).

Sobre esto se puede decir que la encuesta cumple procedimientos que se adaptan
en los disefios de investigacion, mediante este el investigador recolecta datos a
través de un instrumento denominado como el cuestionario, este instrumento

previamente estara disefiado y validado por expertos para ser aplicado.

Instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario, este instrumento hace posible medir la variable de estudio de la

presente investigacion.

En cuanto al instrumento, Carrasco (2005), dice que “Es el instrumento de
investigacion social mas usado cuando se estudia gran numero de personas, ya
gue permite una respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega

a cada una de ellas” (p.318).
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Validez

Carrasco, (2005) “El atributo de los instrumentos de investigacion se caracterizan
por que estos puedan ser Utiles para medir con objetividad, precision, veracidad y

autenticidad sobre la variable o variables de estudio” (p.336).

El instrumento fue validado por cuatro expertos, revisaron y presentaron sus
observaciones, para continuar con el proceso se empled la V de Aiken, obteniendo
un promedio de 98%, de esta manera el instrumento de recoleccion de datos queda

como vélido para la investigacion.

Coeficiente de validacion de V Aiken

Experto 1: Doctor. Williams Ramos; Henry Vivian

Titulo en Doctorado en Relaciones Publicas, también, Doctor en Medio ambiente y
Desarrollo Sostenible, ademas, titulo de Maestria en Ciencias de la Comunicacion,
asi mismo, Periodista Profesional Colegiado, Ex funcionario del Ministerio del
Interior y Ministerio de Justicia, Ex Director de Comunicaciones del INPE vy

Presidente de la Federacion Peruana de Relacionistas (FEPER).

Experto 2: Maestro. Fernandez Garcia, Carlos Enrique, DNI 07609813
Titulo en maestria en Educacién, en la universidad César Vallejo en el afio 2017,
ademas titulo de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion, en la actualidad

catedrético en la Universidad Mayor de San Marcos.

Experto 3: Maestro. Mogollon Cruz, Ivy Elizabeth, DNI 03885714
Magister en Administracién de Negocios y Relaciones Internacionales, Universidad

Cesar Vallejo, Licenciado en Ciencias de la Informacién, Universidad de Piura.

Experto 4: Maestro. Becerra Quintero; Jorge Luis

Titulo de Maestria en Administracion de la Educacion en la Universidad de Lima,
también, Titulo de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion en la Universidad de
Lima, Asi mismo Maestria en Sociologia, Diplomado en Marketing y educacion en

la Universidad San Ignacio de Loyola, actualmente es Gerente de Marketing en la
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empresa de Comunicacion Renovatium 21, asi mismo ex Director Académico del

Instituto Superior Orson Welles.

Respecto a la confiabilidad,Carrasco, (2005) “La confiabilidad es la cualidad o
propiedad de un instrumento de medicidn, que permite obtener los mismos
resultados, al aplicarse una o0 mas veces ala misma persona o grupos de personas

en diferentes periodos de tiempo” (p.339).

Esto quiere decir que el instrumento debe cumplir esas condiciones para ser

confiable ante los resultados que se obtenga de él.

Para establecer la confiabilidad se llevé a cabo una prueba piloto a 10 personas
mediante el método de Alfa de Cronbach, luego de recolectar los datos, estos se
ingresaron al programa estadistico Excel, después de haber realizado las
encuestas a 10 usuarios del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz de La Urbanizacion

Las casuarinas del Distrito de Carabayllo. Con un total de 17 preguntas.

3.5 Procedimientos

En primer lugar, se estructuro el cuestionario para realizar la encuesta, en segundo
lugar, se envié un documento solicitando al presidente de la mesa directiva de la
urbanizacion las Casuarinas autorizar se permita aplicar la encuesta a los vecinos
usuarios del hospital, posterior a ello, se puso en practica la realizacion de la
encuesta. por ultimo, Se elabord la base de datos para la variable Reputacion
Corporativa almacenando los valores obtenidos a través del uso del instrumento de
medicién, después fueron usados en el analisis descriptivo mediante los programas
el SPSS version 22 y Excel, para la presentacion de los resultados de investigacion
se elabor6 tablas de frecuencias con el fin de presentar un resumen sobre la

informacion de la variable de estudio y figuras estadisticas.
3.6 Métodos de analisis de datos
Después de aplicarse la encuesta conformada por 17 preguntas, se creé la base

de datos en el programa estadistico Microsoft Excel version 2016, posterior a ello,
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se utilizé el programa IBM SPSS Statistics 21 donde se procedio a realizar las tablas
de frecuencias y los respectivos graficos para la de la variable, cada una de sus
dimensiones y preguntas, obteniéndose los resultados mediante porcentajes y
frecuencias para posteriormente realizar las respectivas descripciones e
interpretaciones de los porcentajes y promedios presentados en cada uno de los

graficos.

Para los resultados de la investigacion, se usé el método estadistico; descriptivo e
inferencial. Las pruebas realizadas para la investigacion fue el coeficiente de Alpha
de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento. Los resultados obtenidos
en este estudio fueron procesados con el método estadistico, Los resultados fueron

plasmados en tablas y graficos.

Andlisis Descriptivo Hernandez et al. (2014, p. 287), informan que se elabora el
estudio estadistico descriptivo para cada uno de los items y después para cada una
de las variables de estudio y al final se aplica célculos estadisticos para comparar

las hipotesis.

Andlisis Inferencial Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), Investiga la forma de
llegar a tener conclusiones veridicas que son obtenidas de la poblacién, tomando
en cuenta la muestra, asimismo el nivel de fiabilidad conforme a los resultados
obtenidos. (p. 328)

3.7 Aspectos éticos

El contenido presentado en la presente investigacion esta sujeta a veracidad, se
realizé bajo el respaldo de parametros que aseguran su validez y confiabilidad
debidamente probados debido a que su propdsito es obtener resultados obijetivos.
Por otra parte, se les brind6 la informacidén necesaria a las personas encuestadas
para responder al cuestionario, se respetd su privacidad, también, se respetd por
la propiedad intelectual de los autores los mismos que son citados o mencionados
en mi investigacion; el trabajo se llevd a cabo con apego ético y mucha

responsabilidad.
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IV. RESULTADOS

La encuesta aplicada permiti6 contar con la informacion que sera util para

responder los objetivos presentados en la investigacion.

Respecto al objetivo general que corresponde a ldentificar el nivel de reputacion

corporativa se ha obtenido los siguientes resultados

TABLA 2
REPUTACION CALIDAD CREDIBILIDAD | CONFIANZA | GESTION COMUNICACION
CORPORATIVA
% % % % % %TOTAL
M Total t
aa | amen 5| 30.0% 33.0% 28.0% | 37.0% 28.0% 31%
aja desacuerdo
Baja | Endesacuerdo 35.0% 26.0% 33.0% 32.0% 34.0% 32%
Nien
Media | desacuerdoni | 18.0% 24.0% 21.0% 17.0% 19.0% 20%
de desacuerdo
Alta De acuerdo 15.0% 16.0% 17.0% 14.0% 18.0% 16%
Muy Totalmente de
Alta acuerdo 1.0% 1.0% 0.0% 0.0% 1.0% 1%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia

Correspondiente a la calidad de asistencia, el 30% respondio estar totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo el 35%, ni en desacuerdo ni de acuerdo el 18%, de

acuerdo el 15% y el 1% totalmente de acuerdo

Respecto a la credibilidad, el 33% manifesto estar totalmente en desacuerdo, el
26% en desacuerdo, el 24% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 16% de acuerdo y

el 1% totalmente de acuerdo.

En cuanto a la confianza, el 28% indic6 estar totalmente en desacuerdo, el 33% en
desacuerdo, el 21% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 17% de acuerdo y 0%

totalmente de acuerdo.
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Con relacién a la gestion, el 37% sefald estar totalmente en desacuerdo, el 32%
en desacuerdo, el 17% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 14% de acuerdo y 0%
totalmente de acuerdo.

Sobre la comunicacion, el 28% respondié estar totalmente en desacuerdo, el 34%
en desacuerdo, el 19% ni en desacuerdo ni de acuerdo, 18% de acuerdo y 0%

totalmente de acuerdo.

TABLA 3
Accesibilidad | Resultado | Seguridad | Tangibles | Atencidn y I
% Tota
CALIDAD DE P.1 p.2 P.3 p.4 P.5 °
ASISTENCIA
% % % % % %D1
Mu Totalmente
B v en 44.0% 22.0% 20.0% 30.0% 36.0% 30%
aja desacuerdo
En
Baja desacuerdo 34.0% 36.0% 40.0% 40.0% 26.0% 35%
Nien
Media des:ic:Zrd" 18.0% 20.0% 20.0% 10.0% | 22.0% 18%
desacuerdo
Alta De acuerdo 4.0% 18.0% 18.0% 20.0% 16.0% 15%
Totalmente
Muy Alta | ge acuerdo 0.0% 4.0% 2.0% 0.0% 0.0% 1%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia

Sobre el objetivo especifico identificar el nivel de calidad de asistencia se obtuvo
los siguientes resultados

Respecto al item1, en este hospital se espera poco tiempo para ser atendido por el
especialista, el 44% respondié estar totalmente en desacuerdo, el 34% en
desacuerdo, el 18% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 4% de acuerdo, 0%

totalmente de acuerdo.

Correspondiente al item 2, el tratamiento médico que dan en el hospital es el
correcto, el 22% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, el 36% en desacuerdo,
el 20% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 18% de acuerdo, 4% totalmente de

acuerdo.

31



Sobre el item 3, los médicos que atienden en este hospital casi nunca cometen
errores, el 20% respondio estar totalmente en desacuerdo, el 40% en desacuerdo,
el 20% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 18% de acuerdo, 2% totalmente de
acuerdo.

En cuanto al item 4, el hospital cuenta con buenas instalaciones y equipos medicos,
el 30% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, el 40% en desacuerdo, el 10%

ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 20% de acuerdo, 0% totalmente de acuerdo.

Con relacion al item 5, El personal del hospital trata bien a los pacientes, el 36%
respondié estar totalmente en desacuerdo, el 26% en desacuerdo, el 22% ni en

desacuerdo ni de acuerdo, el 16% de acuerdo, 0% totalmente de acuerdo.

TABLA 4
Buena fama | Identificacidon Satisfaccion
%Total
CREDIBILIDAD P.6 P.7 P.8
% % % %D2
) Totalmente en
Muy Baja 32.0% 30.0% 38.0% 33%
desacuerdo
Baja En desacuerdo 24.0% 34.0% 20.0% 26%
) Ni en desacuerdo ni . . . .
Media de desacuerdo 30.0% 14.0% 28.0% 24%
Alta De acuerdo 14.0% 20.0% 14.0% 16%
Totalmente de
Muy Alta 0.0% 2.0% 0.0% 1%
acuerdo
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto al objetivo especifico identificar el nivel de credibilidad se obtuvo los

siguientes resultados

Respecto al item 6, las noticias en los medios de comunicacién sobre este hospital
son positivas, el 32% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, el 24% en
desacuerdo, el 30% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 14% de acuerdo, 0%

totalmente de acuerdo.
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Correspondiente al item 7, Me siento orgulloso de ser usuario de este hospital, el
30% respondio estar totalmente en desacuerdo, el 34% en desacuerdo, el 14% ni

en desacuerdo ni de acuerdo, el 20% de acuerdo, 2% totalmente de acuerdo.

Sobre el item 8, los pacientes y familiares hacen comentarios positivos sobre este
hospital, el 38% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, el 20% en desacuerdo,

el 28% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 14% de acuerdo, 0% totalmente de

acuerdo.
TABLAS
Eleccion Preferencia | Sensacion
%Total
CONFIANZA P.9 P.10 P.11
% % % %D3
) Totalmente en
Muy Baja 32.0% 30.0% 22.0% 28%
desacuerdo
Baja En desacuerdo 28.0% 34.0% 38.0% 33%
] Ni en desacuerdo ni de . . . .
Media desacuerdo 20.0% 20.0% 24.0% 21%
16.0%
Alta De acuerdo 20.0% 16.0% 17%
Totalmente de acuerdo
Muy Alta 0.0% 0.0% 0.0% 0%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia

Respecto al objetivo especifico identificar el nivel de confianza se obtuvo los

siguientes resultados

Respecto al item 9, elegiria este hospital para llevar un tratamiento, el 32%
respondio estar totalmente en desacuerdo, el 28% en desacuerdo, el 20% ni en

desacuerdo ni de acuerdo, el 20% de acuerdo, 0% totalmente de acuerdo.

Correspondiente al item 10, aunque tenga que esperar prefiero operarme en este
hospital antes que en otro, el 30% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, el
34% en desacuerdo, el 20% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 16% de acuerdo,

0% totalmente de acuerdo.
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Sobre el item 11, cuando soy atendido en este hospital siento que estoy en buenas
manos, el 22% respondid estar totalmente en desacuerdo, el 38% en desacuerdo,

el 24% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 16% de acuerdo, 0% totalmente de

acuerdo.
TABLA 6
. . . Valoracion
Organizacion | Funcionamiento .
GESTION positiva % Total
P.12 P.13 P.14
% % % %D4
Totalmente en
Muy Baja desacuerdo 34.0% 38.0% 38.0% 37%
Baja En desacuerdo 36.0% 34.0% 26.0% 32%
Ni en desacuerdo ni
Media de desacuerdo 16.0% 14.0% 22.0% 17%
Alta De acuerdo 14.0% 14.0% 14.0% 14%
Totalmente de
Muy Alta acuerdo 0.0% 0.0% 0.0% 0%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia

Correspondiente al objetivo especifico identificar el nivel de gestion se obtuvo los

siguientes resultados

Respecto al item 12, la organizacion de este hospital es admirable, el 34%
respondio estar totalmente en desacuerdo, el 36% en desacuerdo, el 16% ni en

desacuerdo ni de acuerdo, el 14% de acuerdo, 0% totalmente de acuerdo.

En cuanto al item 13, El hospital muestra tener un buen funcionamiento, el 38%
respondio estar totalmente en desacuerdo, el 34% en desacuerdo, el 14% ni en

desacuerdo ni de acuerdo, el 14% de acuerdo, 0% totalmente de acuerdo.

Sobre el item 14, Los directivos de este hospital hacen un buen trabajo, el 38%
respondio estar totalmente en desacuerdo, el 26% en desacuerdo, el 22% ni en

desacuerdo ni de acuerdo, el 14% de acuerdo, 0% totalmente de acuerdo.
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TABLA 7

Precision Utilidad Canales
p % Total
COMUNICACION P.15 P.16 P.17
% % % %D5
) Totalmente en
Muy Baja 36.0% 22.0% 26.0% 28%
desacuerdo
Baja En desacuerdo 36.0% 30.0% 36.0% 34%
) Ni en desacuerdo . . . .
Media ni de desacuerdo 10.0% 30.0% 18.0% 19%
Alta De acuerdo 18.0% 18.0% 18.0% 18%
Totalmente de
Muy Alta 0.0% 0.0% 2.0% 1%
acuerdo
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al objetivo especifico identificar el nivel de comunicacion se obtuvo los
siguientes resultados sobre el item 15, El hospital Informa correctamente sobre los
servicios que ofrece, el 36% respondio estar totalmente en desacuerdo, el 36% en
desacuerdo, el 10% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 18% de acuerdo, 0%

totalmente de acuerdo.

Correspondiente al item 16, la informacion que brinda el hospital es util para los
usuarios, el 22% respondio estar totalmente en desacuerdo, el 30% en desacuerdo,
el 30% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 18% de acuerdo, 0% totalmente de

acuerdo.

En relacion al item 17, El hospital usa diversos medios para informar sobre sus
servicios, el 26% respondio estar totalmente en desacuerdo, el 36% en desacuerdo,
el 18% ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 18% de acuerdo, 2% totalmente de

acuerdo.
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V. Discusion

La investigacion realizada sobre el Hospital Carlos LanFranco La Hoz en la que se
evaluo su nivel de Reputacién Corporativa, desde la percepciéon de los Usuarios de
la Urbanizacion Las Casuarinas, presentd resultados negativos en sus cinco
dimensiones, Todo lo contrario, a los resultados vistos en la tesis de Rodriguez, C
(2016) “Imagen y Reputacién Corporativa de la Empresa Caliza Cemento Inca S.A.”
en la que su reputacion es positiva, ademas, la teoria de Pacanowsky y O Donell
Trujillo en su libro Teoria de la Comunicacion, explica que una reputacién positiva ,
significa que la organizacion tiene comunicacion asertiva, positiva y satisfactoria

para los grupos de interés, algo que no ocurre con nuestro sujeto de estudio.

Respecto al problema especifico “cual es el nivel de calidad de asistencia del

Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los usuarios de la urbanizacion Las
Casuarinas”, la investigacion ha permitido establecer existe desaprobacion
importante y preocupante de una apreciacion baja al 35% muy baja del 30%,
generados por los resultados en desacuerdo y totalmente en desacuerdo de la
encuesta, tolo lo contrario sucede en la tesis de Gaona, donde los usuarios
determinan que la Calidad de Servicios es buena y favorecen en la Reputacion

Corporativa de la Municipalidad de Puente Piedra,2017.

Igualmente, en el segundo problema que corresponde a la Credibilidad de la
institucion, los indicadores nos muestran porcentajes desfavorables al considerar
gue el 33% la tiene en un nivel bajo y un 26% en bajo, los mismos que corresponden
a los resultados totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, esto guarda relacién
en la afirmacion presentada en el libro de Johnson, (2014) donde asegura que la
reputacion del hospital es consecuencia de la experiencia del usuario (p.1) por
tanto, de acuerdo a los resultados y experiencias vividas en el hospital, el hospital

carece de credibilidad.

El tercer problema los porcentajes nos muestran la desaprobacion similar por parte
de los Usuarios en los indicadores de Confianza, corrobordndose como en bajo por

el 33% y muy bajo para el 28%, estos también corresponden a los resultados en

36



desacuerdo y totalmente en desacuerdo, segun lo dicho por Carreras, Alloza y
Carreras (2013) el comportamiento corporativo en sus grupos de interés esta sujeta
a las evaluaciones colectivas (p.92) en este caso, la evaluacion realizada a nuestra
muestra identifica que el mayor porcentaje no tiene confianza en el hospital Carlos

Lan franco la Hoz.

Asi mismo, en el problema cuatro correspondiente a la Gestion, los usuarios la
desaprueban, expresandose como muy bajo para un 37% y bajo en el 32% (es
decir, mas de la mitad tiene una consideracion negativa), siendo estos los
porcentajes mas bajos en los resultados totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, esto confirmaria lo dicho por Fombrum, Ch, (1996) cuando asegura
gue la percepcion sobre la organizacion, se basa al comportamiento pasado, asi
como en sus planes y proyecciones a futuro (p.72), por tanto, la valoracion,
funcionamiento y organizacion presentan resultados desfavorables y restan en la

reputacion del Hospital.

En cuanto al problema cinco referido a la Comunicacion, los resultados reafirman
la desaprobacion por parte de los usuarios, mostrandose como bajo para un 34%y
muy bajo en el 28%, estos porcentajes desfavorables corresponden a lo obtenido
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, en este caso ocurre todo lo contrario a
lo planteado por Ritter, M (2012) quien considera que la base de la buena
reputacion corporativa se fundamenta en una estrategia de comunicacion solida

(p.108) situacidén que no sucede en la institucion investigada.
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VI. CONCLUSIONES

1.- Sobre el objetivo especifico que corresponde a “Identificar el nivel de calidad de
asistencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los usuarios de la urbanizacién
Las Casuarinas” la investigacion permitio identificar la dimension con un nivel muy
bajo (30%) y Bajo (35%) en la muestra estudiada, identificandose asi que el nivel

de calidad de asistencia es negativo.

2.- Sobre el objetivo especifico que corresponde a “Identificar el nivel de credibilidad
de asistencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los usuarios de la
urbanizacion Las Casuarinas”, la investigacion permitié identificar la dimensién con
un nivel muy bajo (33%) y Bajo (26%) en la muestra estudiada, identificandose asi

gue el nivel de credibilidad es negativo.

3.- Sobre el objetivo especifico que corresponde a Identificar “Identificar el nivel de
confianza de asistencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los usuarios de la
urbanizacion Las Casuarinas”, la investigacion permitio identificar la dimensiéon con
un nivel muy bajo (28%) y Bajo (33%) en la muestra estudiada, identificandose asi que el

nivel de confianza es negativo.

4.- Sobre el objetivo especifico que corresponde a “Identificar el nivel de gestién de
asistencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los usuarios de la urbanizacion
Las Casuarinas”, la investigacion permitio identificar la dimensién con un nivel muy bajo
(37%) y Bajo (32%) en la muestra estudiada, identificaAndose asi que el nivel de gestion

es negativo.

5.- Sobre el objetivo especifico que corresponde a “ldentificar el nivel de
comunicacion de asistencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los usuarios
de la urbanizacion Las Casuarinas”, la investigacion permitio identificar la dimensién
con un nivel muy bajo (28%) y Bajo (34%) en la muestra estudiada, identificAndose asi que

el nivel de comunicacién es negativo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los responsables de nuestra Escuela de Ciencias de la
Comunicacion fomentar el desarrollo de investigaciones especializadas de
enfoques mixtos que permita la adquisicién de informacidén mas profunda no solo
sobre la percepcion o calificacion que puedan tener los usuarios sobre la reputacion
de una organizacion, sino sobre la manera de formacion de los diferentes conceptos

gue la conforman.

Se recomienda a los estudiantes de la carrera profesional de Ciencias de la
Comunicacion investigar y desarrollar nuevos modelos de medicion especializados
para cada tipo de organizacién, los cuales permitan identificar el nivel de

Reputacion Corporativa desde la perspectiva estricta de la comunicacion.

Es necesario apoyarse en teorias de la comunicacion actualizadas, por tanto, se
debe trabajar en el desarrollo de estas, para asi, adecuarlas a los diversos
contextos y necesidades que se persigue en la investigacion. Es un aspecto que
las instituciones especializadas en estudios comunicacionales deberian desarrollar

y difundir.

Se recomienda al area de investigacion de nuestra casa de estudios establecer
alianzas con organizaciones dedicadas a la investigacion de mercado para
desarrollar investigaciones realizadas a la Reputacion Corporativa, pero con

muestras grandes que permitan contar con mayor y mejor informacion.
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Anexo 3

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE VALORACION
OPERACIONAL
Accesibilidad
figueroa y Cavalcanti,
2014)
CALIDAD DE ASISTENCIA _ ESCALA DE LIKERT/
Navarro, Mira y Lorenzo (2012) Resultado clinico ORDINAL
« L . (Soto Alvarez, 2004) 1. Totalmente en
percepcion del resultado clinico,
. - ) desacuerdo
seguridad clinica, los tangibles y la 5 Gad Gimi 5. Endesacuerdo
atencioén centrada en los pacientes”. eglf” a c~|n|ca ’ ) .
Cuando se dice que la (Sufiol y Bafieres, 3. Nien desacuerdo ni de
y o Reputacién Corporativa forma 2003:267) acuerdo
“Reputacion Corporativa viene a parte del proceso de De acuerdo
formar parte del proceso de comunicacion entre la Tangibles 5. Totalmente de acuerdo
; P4 ; i 4 ’ o ) (Pérez y Merino,2010)
com un|c§10|ot:1 en.tre _Ia organ_lzagllon organizacién y sus miembros,
y Sus miembros; qlwere jcl'rj S | esto significa que el resultado Atencién al paciente | Enfoque: Cuantitativo
organizacion con e pasfcl) e t|9_mp0 favorable o desfavorable en (MSSSI)
construye uqa r.e.putacmn positiva, cuanto a la reputacion Disefio de investigacion:
entonces significa que la forma dependera de las acciones Buenafama No experimental
implicita tiene una comunicacion comunicativas practicadas CREDIBILIDAD (Florencia Ucha, 2013) ' ' o
3 asertiva, ade.mas. §e puede_c!ecw por la_organizacion, esto Navarro, Mira y Lorenzo (2012) _ TITO dde investigacion:
ReputaCIon que |a comunicacion es pOS|t|Va y tamb|én Significa que Si |a “corresponde ala buena fama y Identificaciéon aplicaaa

Corporativa

satisfactoria para los grupos de
interés los cuales vendrian a ser los
clientes, trabajadores, proveedores,
entre otros” (Geertz y Pacanowsky
1982:69).

comunicacion se desarrolla
con acierto hacia los sus
stateholders, entonces, la
Reputacién de la organizacién
se vera muy fortalecida.

satisfaccion producida en los servicios

(Garcia, Gonzales y

de salud”. Casals,2019).
Satisfaccion
(Pérez y Merino,2010)
Eleccion
CONFIANZA (Pérez y Merino,2010)

Navarro, Mira y Lorenzo (2012) “cuyos
indicadores son la eleccién y
preferencia para recibir la atencién y la

Preferencia
(RAE).

Nivel de investigacion:
Descriptivo simple

Alcance temporal:




sensacion producida durante la
prestacion de servicios”.

Sensacion
(RAE)

GESTION
Navarro, Mira 'y Lorenzo (2012)
“corresponde a la organizacién y el
funcionamiento para el servicio
hospitalario”.

Organizacion
(Thompson)

Funcionamiento
(Pérez y Merino,2010)

Valoracion
positiva
(Pérez y Merino,2010)

COMUNICACION
Ruiz (2018) “evalta el rol que cumple la
institucion en los procesos de
comunicacion, asi como el de los
canales que emplea y pone a
disposicién para la informacién de los
usuarios, de esta manera pueden emitir
sus dudas y opiniones” (p.39).

Precisién
(Erandy)

Utilidad
(Pérez y Merino,2010)

Canales
(Garcia, Gonzales y
Casals,2019).




Anexo 4

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Reputacion Corporativa del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los usuarios de la urbanizacién Las Casuarinas. Lima. 2020

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
NIVEL GENERAL ESPECIFICOS GENERAL ESPECIFICOS
¢, Cudl es el nivel de calidad de Identificar el nivel de calidad de
asistencia del Hospital Carlos asistencia del Hospital Carlos
Lanfranco La Hoz en los usuarios Lanfranco La Hoz en los usuarios de
de la urbanizacion Las la urbanizacién Las Casuarinas
Casuarinas?
¢, Cudl es el nivel de credibilidad Identificar el nivel de credibilidad del
del Hospital Carlos Lanfranco La Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en
Hoz en los usuarios de la los usuarios de la urbanizacioén Las
urbanizacion Las Casuarinas? Casuarinas
¢, Cudl es el nivel de confianza del Identificar el nivel de confianza del
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en
¢, Cual es el nivel de reputacion | en los usuarios de la urbanizacién | Identificar el nivel de los usuarios de la urbanizacion Las debido a su Enfoque: cuantitativo
corporativa del Hospital Carlos | Las Casuarinas? reputacion corporativa | Casuarinas naturaleza la
Lanfranco La Hoz en los del Hospital Carlos presente Tipo:
0 usuarios de la urbanizacion - Cual es el mvel de aestion del LanFranco La Hoz en identificar el nivel de gestion del investigacion | aplicada
< | Las Casuarinas? I<-1|os ital Carlos Lanf?anco La Hoz los usuarios de la Hospital Carlos Lanfrgnco La Hoz en no presenta
i) P . PR, urbanizacion Las pital & Y hipétesis Disefio: no experimental
m en los usuarios de la urbanizacion Casuarinas los usuarios de la urbanizacién Las

Las Casuarinas ?

¢,Cual es el nivel de comunicacion
del Hospital Carlos Lanfranco La
Hoz en los usuarios de la
urbanizacién Las Casuarinas ?

Casuarinas

Identificar el nivel de comunicacién
del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz
en los usuarios de la urbanizacién
Las Casuarinas

Nivel: ltransversal
(descriptiva simple)




Anexo 5

ENCUESTA

ne[]

Reputacion Corporativa del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en los usuarios de

Edad:

¢usted es usuario del Hospital Carlos LanFranco La Hoz?  Si I:l

la urbanizacion Las Casuarinas. Lima. 2020

Femenino: I:l

Masculino:

Usted puede responder los enunciados marcando con un aspa.

no ]

Escala
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo, ni de De acuerdo Totalmente de acuerdo
acuerdo
DIMENSIONES | N° ENUNCIADOS 1|12 |3 )| 4

En este hospital se espera poco tiempo para ser atendido por el especialista.

El tratamiento médico que dan en el hospital es el correcto.

CALIDAD DE
ASISTENCIA 3

los médicos que atienden en este hospital casi nunca cometen errores.

4 | El hospital cuenta con buenas instalaciones y equipos médicos.

5 | El personal del hospital trata bien a los pacientes.

6 | Las noticias en los medios de comunicacién sobre este hospital son positivas.
Cz A 7 Me siento orgulloso de ser usuario de este hospital.

8 | Los pacientes y familiares hacen comentarios positivos sobre este hospital.

9

Elegiria este hospital para llevar un tratamiento.

CONFIANZA | 19

Aunque tenga que esperar prefiero operarme en este hospital antes que en otro.

11 | cuando soy atendido en este hospital siento que estoy en buenas manos.
, 12 | La organizacién de este hospital es admirable.
GESTION
13 | El hospital muestra tener un buen funcionamiento.
14 | Los directivos de este hospital hacen un buen trabajo.
15 | El hospital Informa correctamente sobre los servicios que ofrece.
COMUNICACION . - . . - .
16 | Lainformacién que brinda el hospital es util para los usuarios.
17

El hospital usa diversos medios para informar sobre sus servicios.




Anexo 6

FORMULA PARA DETERMINAR LA MUESTRA

Tabla: tamafo de la muestra

n= Z/\Z*N*p*q
en2 *(N-1) + (ZA2 * p * q)

Z = nivel de confianza

p = Porcentaje del porcentaje de aprobacion que tiene atributo deseado
g =Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

N = Tamafio del universo

e = error de estimaciéon maximo aceptado

n = Tamano de la muestra

Insertar Valor

155

1.960

95.00%

5.00%

5.00%

28.28378

0.567476

49.84



Anexo 7

Coeficiente de V de Aiken

V= S
(N(C-1))

Dénde:

S = la sumatoria de si

Si = Valor asignado por el juez i
N = NUmero de jueces

C = Numero de valores de la escala de valoracion (2 en este caso)

Tabla: Validez
Preguntas | Preguntas | Preguntas | Preguntas | Preguntas | Preguntas | Preguntas

ITEM 1 1 1 1 1 4 100%
ITEM 2 1 1 1 1 4 100%
ITEM 3 1 1 1 1 4 100%
ITEM 4 1 1 1 1 4 100%
ITEM 5 1 1 1 1 4 100%
ITEM 6 1 1 1 1 4 100%
ITEM 7 1 1 1 1 4 100%
ITEM 8 1 1 1 1 4 100%
ITEM 9 1 1 1 0 4 75%
iTEM 10 1 1 1 1 4 100%

98%




Anexo 8

Tabla: Confiabilidad Férmula de alfa de Cronbach
VARIABLE REPUTACION CORPORATIVA 'S 2

DT - - < (125
sl sl 2] 1] 1] a] 1] 3] 2] 3 1.01 K—1 S'T2

3| 3| 3] 2] 1| 5| 1| 3| 3] 2 1.24

4| 4| 3] 3| 3| 5| 1| 4| 3| a4 1.04

4| 3| 3] 3| 2| 5| 1| 3| 2| 2 1.16

al 5| 5| 11 1] al 1| 3| 1 3 256 | ALFA DE CRONBACH

3| 3| 3| 2] 1| 3| 1| 3| 3| 3 0.65 Dénde:

4l 21213/ 4] 4] 2] 3] 2] 2 0.76 K: El nGmero de items

3/ 1] 5] 1] 2/ 5] 3] 1]3] 2 = Si*: Sumatoria de Varianzas de los items

3| 3| 3] 2| 2| a| 2| 3| 1| 2 0.65 S/ Varianza de la suma de los Items

3] 2| 5| 1] 1| 5| 3] 3| 3| 2 1.76 a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

4| 3| 3] 2| 1| 4| 3| 3| 2| 3 0.76

3 1| 3| 1] 1| 3| 3| 4| 3| 2 1.04

>| 51 51 2] 1] 41 1] 5] 1] 2 3.09 Seccién 1 1.0625

4 1| 5| 3| 3| 3| 3| 4| 3| 3 0.96 0.886

2| > 5| 1) 4] 3/ 1] 5] 2] 2 2.61 Absoluto S2 0.886

s| 4| 3| 1] 1| 5| 3| 3| 1| 1 2.41 0.942

3| 3| 3| 2] 2| 4| 2| 3| 3| a4 0.49

63|51 |61|31|31|70|32|56/|38| 42




Anexo 9

AUTORIZACION PARA APLICAR ENCUESTA

Carabayllo, 23 de mayo de 2020

AURORIZACION

Por intermedio del presente documento, se autoriza al sefior Edwin Dante De La Cruz
Espinoza, identificado con DNI N° 09920489 realizar encuestas a los residentes de nuestra
urbanizacién referente a la “Reputacién Corporativa del Hospital Carlos LanFranco La Hoz
en los Usuarios de la Urbanizacién Las Casuarinas, Carabayllo — 20207, debido a que dicha
investigacién pretende contribuir con las actividades académicas de la facultad de Ciencias
de la Comunicacién de la Universidad César Vallejo - sede Lima Norte, se encomienda a los

vecinos brindar las facilidades para el cumplimiento de dicha actividad.

Atte.

WLCAMR
P NTE
Junta Directiva
Urbanizacidn “Las Casuarinas” - Carabayllo




Anexo 10

N
-
|

ucv

UNIVERSIDAD

SAR VALLEIO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

oY ®
Apeliidos y nombres del experto. N ALL/AMS /AT, UENRY) W VAN
Titulo y/o Grado: _“ L 1T

() Doctor.._.. ( 1) Magister.... ( ) Licenciado.... ( ) Otros. Especifique ]

Universidad que labora: /~'\ \\l ’ l \:A) ‘\:NerN 2 ;‘ (:‘DF R’i (-’C G “’A‘:—(Q\‘

Fecha: 2 2j & 20U

TITULO DE LA INVESTIGACION:

REPUTACION CORPORATIVA DEL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ EN LOS
USUARIOS DE LA URBANIZACION LAS CASUARINAS, CARABAYLLO-2020

Madiante 2 t2bla para evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con ‘% en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items
\mdicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre clima organizacional.

APRECIA
ITEMS PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES
1 ' ;E! instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el <
titulo de l2 investigacion?
2 ' ,En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las ¥
| varizbles de investigacion?
3 - .El instrumento de recoleccion de datos, facilitara el logro de ’
| los objetivos de la investigacién? S
- . El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las I
| variables de estudio?
‘ 5 | ¢La redaccién de las preguntas es con sentido coherente? \/
! |
| " ,Cada una de las preguntas del instrumento de medicion, se /
! 8 relzcionan con cada uno de los elementos de los indicadores? | ~
| 7 +El dizefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y V7
| procesamiento de datos?
I 2 ¢ Del instrumento de medicion, los datos seran objetivos? 1
g :.Del instrumento de medicion, usted afadiria alguna \{
_pregunta?
10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion | /
sujeto de estudic? —
L)
SUGERENCIAS: =

NOMBRE v APELLIDOS: "X =Y =) e ysML,

Co0




L i ERITATE
Efarn Feitene

‘-1’—1 ucv TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apsllidos y nombres del experto: Carlos Enrique Femandez Garcsa

Titulo y'o Grado: Licenciado en Ciencias de la Comunicacion y Magister en Educacion

Fh.Do.. . [ )| Lhochor... . [ ) Magqster .. | X LUcencaoo . [ ) Uiros. Especiique

Universidad que |aboras Universidad Macional Mayor de San Marcos
Fecha:

TITULD DE L& INVESTIGACION:

REPUTACION CORPORATIVA DEL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ EN LOS
USUARIDS DE LA URBAMIZACKON LAS CASUARINAS, CARABAYLLO-2020

KMedard= |a Bbia paras eraluacion de experics, usiad Sene @ facuitsd de &y alusr oxda ura, de |3z preguntas
mancando Cof X" &0 las columnas de 210 NOL Asimismo, b= exhoriamos 20 la crEccdn e los Rers
Indicanda sus cbsenaciones ¥\ sugenencias, con la fnalkdad d= majorar la coferend a de s preguntas
sobre diria organizadonal.

EFFECTEA
TS PREGUNTAS Sl MO OBSERVACIKINES
1 ZE] NSNS O MEDesCTRon O s e relacin oon o | X
thuio de |8 Ireeechigeddn?
z ZEn = e o rerolend i e debes o= encionan B2 | X
W abbes o IrrechigaciinT
3 ZE1 Insinamenio d= necmieccion de deics, fTaclird =l logrode | X
o5 ohiefvoe de i Imvesigacidn®
4 ZE] Insinamenio de rerpieccion = datos o= neacikons oon 2s | X
W abbes o echadin T
= 1A redaccion o= b prepunias & N Senndo e sSiE N
Foads ura de B prepunias oo Insrumenin: oe rediodn, == |
5 e aC o Lo o un O oz sdemenics: de los indcadomesT
I Zl=] RS e PSS O T TNt = ansilns y | X
proCEsamileiD de daiosT
= 20 rebrureniny de mesicion, os dapos s oinpetaosT
o (0 ETumenn de omediclon, wsted afiedinia alpum "
pregunia’
i [v] ;=] INSRUMEEo 0 MENJOn S=A SDCEsDeE & 3 poisrion | %
S i e mcharloT
TOTAL
SUGEREMNCIAS

MOMERE Y APELLIDOS:




ﬁﬁ Ucvwv TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

PG M RO
N saE al e

Apellidos y nombres del experto: Mogaollon Cruz Yy Blizabeth
Titulo wo Grado: Magister

CAYETAND HEREDIA.
Fecha: 1T de mayo 2020

TITULD DE LA INVESTIGACION:

REPUTACION CORPORATIVA DEL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ EN LOS
USUARIOS DE LA URBANIZ ACKON LAS CASUARINAS, CARABAYLLO-2020

Kiediard= |3 @bia pors svaluacon de e=xperbos, usisd Gene b Sscuid de eyaluyr cwds una de [as preguntss
marcando con k" =6 las oolummxs de 3o NG, Asimilso, = exhoriamos: en la comeccion d= los Rems
Indcando sus obsenaciones yW'o sugeendas, con 3 Tralkdsd de mejorar la ooferencda de Bs pregunias
sobre dima organiEsconadl.

APRELCLS
TTEWS PREGUNTAS 51 | HO DBSERVACIONES
1 i Fl insinurresni o reookescidn de dalos Gene relaciin con o | X
diuio de la isvestigasin?
z L & INSITLITTD O PEooRscotn Of Saloe S Menonan s | Vesthcar oriografa
variables de imsesligacsin?

T LT Iy T b MeODbeo i O Oaiom, [acliland &l 1ogio 98 | x
e bl e b e e

El A= T T e e T R e L]
b i eildn T

[~ L redaccibn de las preguniae & oo Senbto cohsnents’ X Werficar oriografla
P i Ol el el Shed iresbnarmesnns di e it e

E [ P TR I R S TS T
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uUcCcv TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Apellidos y nombres del experto: Sgu.’ pRA a\gﬁm I/Jb neng bt

/

_Titulo y/o Grado:
Bh: Dissonss () | Doctor...... ()()’ Magister.... ( ) Licenciado.... () Otros. Especifique |

Universidad que labora: (}5\ L/ §<4A’\>} .......................................................

Fecha: JC/t/OC,//,Z,Qzﬂ

TiITULO DE LA INVESTIGACION:

REPUTACION CORPORATIVA DEL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ EN LOS
USUARIOS DE LA URBANIZACION LAS CASUARINAS, CARABAYLLO-2020

Mediante la tabla para evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

sobre clima organizacional.

APRECIA
ITEMS PREGUNTAS Si NO OBSERVACIONES
1 ¢ El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el 2
titulo de la investigacion?
2 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las /
variables de investigaciéon?
3 ¢El instrumento de recoleccion de datos, facilitara el logro de /
los objetivos de la investigacion?
4 ¢El instrumento de recolecciéon de datos se relaciona con las /
variables de estudio?
5 ¢Laredaccion de las preguntas es con sentido coherente? /
2 ¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicion, se /
6 relacionan con cada uno de los elementos de los indicadores?
7 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisisy |
procesamiento de datos?
8 ¢ Del instrumento de medicién, los datos seran objetivos? /
Vi
9 ¢Del instrumento de medicion, usted afadiria alguna oA
pregunta?
10 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion |
sujeto de estudio?
TOTAL Oq

SUGERENCIAS:

NOMBRE Y APELLIDOS:
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En este hospital se espera poco tiempo para ser atendido por el especialista

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 22 44,0 44,0 44,0
en desacuerdo 17 34,0 34,0 78,0
- ni en desacuerdo,ni de 9 18,0 18,0 96,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en en desacuercdo ni endesacuerdoni  de acuerdo
desacuerdo de acuerdo




El tratamiento médico que dan en el hospital es el correcto

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
totalmente en desacuerdo 11 22,0 22,0 22,0
en desacuerdo 18 36,0 36,0 58,0
ni en desacuerdo,ni de 10 20,0 20,0 78,0
Validos acuerdo
de acuerdo 9 18,0 18,0 96,0
totalmente de acuerdo 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en en desacuerdo
desacuerdo

ni en de acuerdo

desacuerdo ni
de acuerdo

totalmente de
acuerdo




Los médicos que atienden en este hospital casi nunca cometen errores

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 10 20,0 20,0 20,0
en desacuerdo 20 40,0 40,0 60,0
ni en desacuerdo,ni de 10 20,0 20,0 80,0
Validos ~ acuerdo

de acuerdo 9 18,0 18,0 98,0
totalmente de acuerdo 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en en desacuerdo
desacuerdo

T
ni en
desacuerdo ni
de acuerdo

de acuerdo

totalmente de
acuerdo




El hospital cuenta con buenas instalaciones y equipos médicos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 15 30,0 30,0 30,0
en desacuerdo 20 40,0 40,0 70,0
- ni en desacuerdo,ni de 5 10,0 10,0 80,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en
desacuerdo

en desacuerdo  ni en desacuerdo ni te acuerdo
de acuerdo




El personal del hospital trata bien a los pacientes

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 18 36,0 36,0 36,0
en desacuerdo 13 26,0 26,0 62,0
- ni en desacuerdo,ni de 11 22,0 22,0 84,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmerte en
desacuerdo

en desacuerdo ni en desacuerdo ni

de acuerdo

de acuerdo




Las noticias en los medios de comunicacion sobre este hospital son positivas

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 16 32,0 32,0 32,0
en desacuerdo 12 24,0 24,0 56,0
- ni en desacuerdo,ni de 15 30,0 30,0 86,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en en desacuerdo  nien desacuerdoni  de acuerdo
desacuerdo de acuerdo




Me siento orgulloso de ser usuario de este hospital

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 15 30,0 30,0 30,0
en desacuerdo 17 34,0 34,0 64,0
ni en desacuerdo,ni de 7 14,0 14,0 78,0
Validos ~ acuerdo

de acuerdo 10 20,0 20,0 98,0
totalmente de acuerdo 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en en desacuerdo
desacuerdo

ni en
desacuerdo ni
de acuerdo

de acuerdo

totalmentes de

acuerdo




Los pacientes y familiares hacen comentarios positivos sobre este hospital

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
totalmente en desacuerdo 19 38,0 38,0 38,0
en desacuerdo 10 20,0 20,0 58,0
- ni en desacuerdo,ni de 14 28,0 28,0 86,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en en desacuerdo ni en desacuerdo ni de acuerdo
desacuerdo de acuerdo




Elegiria este hospital para llevar un tratamiento

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 16 32,0 32,0 32,0
en desacuerdo 14 28,0 28,0 60,0
- ni en desacuerdo,ni de 10 20,0 20,0 80,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en
desacuerdo

en desacuerdo ni en desacuerdo ni de acuerdo
de acuerdo




Aunque tenga que esperar prefiero operarme en este hospital antes que en
otro

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
totalmente en desacuerdo 15 30,0 30,0 30,0
en desacuerdo 17 34,0 34,0 64,0
- ni en desacuerdo,ni de 10 20,0 20,0 84,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en en desacuerdo nien desacuerdoni  de acuerdo
desacuerdo de acuerdo




Cuando soy atendido en este hospital siento que estoy en buenas manos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
totalmente en desacuerdo 11 22,0 22,0 22,0
en desacuerdo 19 38,0 38,0 60,0
- ni en desacuerdo,ni de 12 24,0 24,0 84,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmerte en en desacuerdo  ni en desacuerdo ni de acuerdo
desacuerdo de acuerdo




La organizacion de este hospital es admirable

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado

totalmente en desacuerdo 17 34,0 34,0 34,0
Validos g gesacuerdo 18 36,0 36,0 70,0

ni en desacuerdo,ni de 8 16,0 16,0 86,0

acuerdo

de acuerdo 7 14,0 14,0 100,0

50 100,0 100,0
Total

Frecuencia

totalmente en en desacuerdo niendesacuerdoni  de acuerdo
desacuerdo de acuerdo




El hospital muestra tener un buen funcionamiento

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 19 38,0 38,0 38,0
en desacuerdo 17 34,0 34,0 72,0
- ni en desacuerdo,ni de 7 14,0 14,0 86,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totaimente en
desacuerdo

en desacuerdo  ni en desacuerdo ni

de acuerdo

de acuerdo




Los directivos de este hospital hacen un buen trabajo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 19 38,0 38,0 38,0
en desacuerdo 13 26,0 26,0 64,0
- ni en desacuerdo,ni de 11 22,0 22,0 86,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmente en
desacuerdo

en desacuerdo nien desacuerdoni  de acuerdo

de acuerdo




El hospital Informa correctamente sobre los servicios que ofrece

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje validoPorcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 18 36,0 36,0 36,0
en desacuerdo 18 36,0 36,0 72,0
- ni en desacuerdo,ni de 5 10,0 10,0 82,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmerts en
desacuerdo

en desacuerdo  niendesacuerdoni de acuerdo

de acuerdo




La informaciéon que brinda el hospital es atil para los usuarios

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
totalmente en desacuerdo 11 22,0 22,0 22,0
en desacuerdo 15 30,0 30,0 52,0
- ni en desacuerdo,ni de 15 30,0 30,0 82,0
\Validos
acuerdo
de acuerdo 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalments en
desacuerdo

en desacuercdo  ni en desacuerdoni  de acuerdo

de acuerdo




El hospital usa diversos medios para informar sobre sus servicios

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje valido Porcentaje

acumulado

totalmente en desacuerdo 13 26,0 26,0 26,0

en desacuerdo 18 36,0 36,0 62,0

ni en desacuerdo,ni de 9 18,0 18,0 80,0

\Validos acuerdo

de acuerdo 9 18,0 18,0 98,0
totalmente de acuerdo 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Frecuencia

totalmerte en
desacuerdo

en desacuerdo i en

desacuerdo ni
de acuerdo

de acuerdo

totalmente de
acuerdo






