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RESUMEN 

En el proyecto de investigación titulado “La Calidad de Servicio y su 

relación con la Comunicación Interna del Hospital  Miguel Cruzado Vera – Paita, 

2022.”, propone Determinar la relación que existe entre la Calidad de Servicio y la 

Comunicación Interna del Hospital  Miguel Cruzado Vera – Paita. En la 

exploración se manipuló un modelo de 65 colaboradores que fueron escogidas 

con conveniencia, a quienes se les aplicó una encuesta respectiva. El estudio fue 

no experimental, cuantitativo y de diseño transversal, permitiendo recolectar los 

datos en único momento. De acuerdo a los resultados, se obtuvo que la Calidad 

de Servicio del hospital se encuentra en un nivel medio con un 49.20%, según el 

modelo SERVQUAL. Con respecto a la hipótesis, se obtuvo un coeficiente de 

Spearman con un valor de 0,828 y p – valor: 0,000, demostrando así que si se 

mejora la Calidad de Servicio aumenta el nivel de la Comunicación Interna del 

Hospital.  

Palabras clave: Fiabilidad, Tangibilidad, Seguridad, Capacidad de Respuesta, 

Empatía. 
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ABSTRACT 

In the research project entitled "The Quality of Service and its relationship with the 

Internal Communication of the Hospital  Miguel Cruzado Vera - Paita, 2022.", I 

propose to determine the relationship that exists between the Quality of Service 

and the Internal Communication of the Hospital Level I Miguel Cruzado Vera-

Paita. In the examination, a model of 65 collaborators who were chosen with 

convenience, to whom a respective survey was applied. The study was non-

experimental, quantitative and cross-sectional in design, collecting data in a single 

moment. According to the results, it was obtained that the Quality of Service of the 

hospital is at a medium level with 49.20%, according to the SERVQUAL model. 

Regarding the hypothesis, a Spearman coefficient was obtained with a value of 

0.828 and p – value: 0.000, thus demonstrating that if the Quality of Service is 

improved, the level of Internal Communication of the Hospital increases. 

Keywords: Reliability, Tangibility, Security, Response Capacity, Empathy. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, en establecimientos de salud tanto privadas como públicas, 

preexiste un progresivo beneficio por valorar el discernimiento en aspectos 

concernientes con la satisfacción del cliente y la disposición de esmero; en 

mejorar, los gobiernos de salud se han perfeccionado desiguales labores 

como: conjuntos de aprobación representantes de valorar la optimización de 

las tecnologías, la organización de juntas de mortalidad; la aplicación de 

indagaciones de dictamen a provisores y beneficiarios, comités y círculos de 

calidad; sistemas de monitoreo, entre otros.  (Coronado, 2013) 

Las entidades, especialmente las del servicio de salud, cuidan su reputación e 

imagen, ante ello es importante escuchar las opiniones e inquietudes de los 

grupos de interés, para de esta manera mejorar su imagen ante ellos. Son 

consecuentes que persistentemente están exhibidas a los ataques de sus 

clientes o usuarios según las responsabilidades que hayan ocupado con ellos. 

Por lo tanto, despliegan labores para cumplir con las perspectivas que forman 

en sus usuarios a fin de que se aprecien orgullosos. (Coronado, 2013) 

En los nosocomios, los pacientes observan la infraestructura, el trato, la 

atención médica, el equipamiento y la calidad de prestación de los servidores 

de la salud.  Las organizaciones son conscientes que deben brindar un 

servicio de calidad, en donde prioricen el aspecto humano y la empatía 

profesional. (MINSA, 2019). 

En esta realidad se observó que el Hospital Miguel Cruzado Vera en la 

Ciudad de Paita, se refleja que los pacientes han sido burlados y maltratados 

injustamente dentro de la institución, se queja constantemente por el trato de 

los médicos y personal asistencial hacia los asegurados, la reprogramación 

de citas, las presuntas negligencias, la falta de activos médicos y la mala 

infraestructura que ponen en riesgo su imagen o insatisfacción por parte de 

los usuarios. (MINSA, 2019). 
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En resumen, es importante conocer la calidad de servicio brindado por el 

Hospital para así mejorar la comunicación interna que ayuden aumentar la 

satisfacción de los asegurados del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 

Como enunciación del problema, como problema general: ¿Cuál es la relación 

entre la calidad de servicio y la comunicación interna del Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita?; Así mismo como preguntas específicas se planteó: 1. 

¿Cuál es la relación entre la fiabilidad  y la comunicación interna en el 

Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita 2022?; 2. ¿Cuál es la relación entre la 

capacidad de respuesta  y la comunicación interna en el  Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita 2022?; 3. ¿Cuál es la relación entre la seguridad  y la 

comunicación interna en el  Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita 2022?; 4. 

¿Cuál es la relación entre la empatía  y la comunicación interna en el  Hospital 

Miguel Cruzado Vera – Paita 2022?; 5. ¿Cuál es la relación entre los 

elementos tangibles  y la comunicación interna en el  Hospital Miguel Cruzado 

Vera – Paita 2022?. 

El estudio se justifica en el perfeccionamiento de la disposición de prestación 

del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. Es indispensable, la ejecución de 

alternativas en las entidades que están sumidos dentro del sector de los 

servicios, y especialmente las que brindan la prevención de la salud a nivel 

regional. Con las derivaciones a alcanzar mediante la exploración, se podrá 

efectuar habilidades para perfeccionar la aptitud de la vigilancia en el servicio 

del sector salud. 

En relación con los objetivos de investigación, se propuso: Determinar la 

relación que existe entre la calidad de servicio y la comunicación interna del 

Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. Como objetivos específicos se 

plantean: 1. Determinar la relación que existe entre la fiabilidad y la 

comunicación interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita; 2. Determinar 

la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la comunicación 

interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita; 3. Determinar la relación 
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que existe entre la seguridad y la comunicación interna del Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita; 4. Determinar la relación que existe entre la empatía y 

la comunicación interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita; 5. 

Determinar la relación que existe entre los elementos tangibles y la 

comunicación interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita 

Como Hipótesis se plantean: Existe relación entre la calidad de servicio y la 

comunicación interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. Además, se 

plantea como Hipótesis específicas: 1. Existe relación entre la fiabilidad y la 

comunicación interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita; 2. Existe 

relación entre la capacidad de respuesta y la comunicación interna del 

Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita; 3. Existe relación entre la seguridad y 

la comunicación interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita; 4. Existe 

relación entre la empatía y la comunicación interna del Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita; 5. Existe relación entre los elementos tangibles y la 

comunicación interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para el estudio, se tomaron algunos antecedentes que analizaron la 

estructura, desarrollo de las estrategias de comunicación: 

Repetto (2022) en su investigación, la metodología tuvo un boceto no 

experimental, cuantitativa y un enfoque descriptivo. El prototipo estuvo 

conformado por 76 usuarios y la herramienta utilizada fue un cuestionario 

multidimensional. Se realizó la ensayo de regularidad para establecer el tipo 

de coeficiente utilizado para derivar la hipótesis se determinó el factor de 

similitud de SPEARMAN Tangibles 0.678, Fiabilidad 0.587, Capacidad de 

respuesta 0.576; Seguridad 0.576, Empatía 0.555 y la calidad de servicio con 

un valor de 0,542, y una relevancia bilateral de p=0,000 <0.05, lo cual se 

finiquita que coexiste una semejanza positiva moderada demostrativa entre la 

calidad de servicio y satisfacción del usuario en el nosocomio de salud mental 

comunitario La Perla, 2021. 

En el contexto internacional tenemos a  Matute (2020) en su estudio, cuya 

finalidad fue establecer la influencia de sus variables, para la autora fue 

primordial resolver la deficiente gestión del nosocomio público pues considera 

que las quejas por la demora en los tiempos de espera genera insatisfacción y 

para llevar a cabo su estudio planteó como instrumento la encuesta 

SERVQUAL a 383 usuarios, la investigación concluye se obtuvo un Factor de 

SPEARMAN (Rho = 0,988; p – valor = 0,000) y en el análisis descriptivo 

obtuvo Tangibles 47%; Fiabilidad 47%, Capacidad de respuesta 49%; 

Seguridad 47%; Empatía 34%, también se concluyó que las personas 

entrevistadas se encontraban insatisfechas en el tiempo de espera, la 

seguridad y la empatía, generando malestares en la organización. 

Asimismo con Jaramillo, Fabara y Falcón (2020) en su investigación, el 

instrumento utilizado la encuesta SERVQUAL evaluando a 384 usuarios 

externos, como resultado identificaron que los fragmentos de empatía, 
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seguridad y fiabilidad fueron las que obtuvieron mayor satisfacción mientras 

que compendios palpables y capacidad de contestación fueron las que 

escasez complacencia obtuvieron, el estudio fue transversal, correlacional en 

el que el resultado fue de un rho de 0.924, manifestando una asociación muy 

fuerte con un p valor de 0.000, concluyen los autores que es muy importante el 

tiempo de espera para que el establecimiento pueda recibir una buena 

correspondencia de sus pacientes. 

 

Asimismo, con Reyes (2020) En su estudio, la muestra estuvo simbolizada por 

80 pacientes, a los cuales se le aplicó una indagación tipo modelo 

SERVQUAL. El estudio fue cuantitativo, explicativo, de diseño pre 

experimental. Como resultado, se obtuvo: Tangibles 41%; Fiabilidad 85%, 

Seguridad 75%; Capacidad de respuesta 87%; Empatía 79% y comparando el 

estudio, la clínica ONCORAD S.A.C – Chiclayo obtuvo un 67.4% en la Calidad 

de Servicio.  

 

Por otro lado, Sisalema (2019) La investigación fue de diseño no experimental, 

cuantitativo, de tipo descriptivo - correlacional transversal. Con una muestra de 

200 usuarios, utilizaron la encuesta y el cuestionario como medios de 

recolección de datos. Como resultado en relación a la hipótesis se obtuvo un 

coeficiente (rho=.516** y P=.000), lo cual demuestra que preexiste una 

correlación demostrativa entre las dimensiones de la calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios. 

 

Martinez (2018) En su estudio fue tipo propositivo y de nivel descriptivo. Como 

resultado se obtuvo que los pacientes deben de tener un trato desigual donde 

prioricen el trato justo, brindando la atención adecuada cuando más se les 

requiera, generando credibilidad y confianza, y mejorando los aspectos de 

imagen y compromiso hacia los usuarios.   

 

Con respecto a las teorías concernientes al estudio, se precisa La Calidad de 

Servicio como complacencia entre los consumidores en relación a cualquier 

prestación dada y/o módulo elaborado y como cualquier juicio, o algún 
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dictamen que brindar, expusiera repartición a partir de la complacencia 

pondera a la mayor complacencia. (Deming, 1989, p. 49). Asimismo, Cerezo 

(1996), “es la minimización del recorrido entre las perspectivas del consumidor 

con respecto a la prestación y la percepción de este tras su manejo”. (p.109). 

 

En el Sector Salud, son las actividades que los establecimientos de salud 

cometen en la forma de atender desde una orientación humana y técnica. Los 

trabajadores del sector salud, tienen que ofrecer un gran profesionalismo y 

empatía, para lograr una calidad de atención. La calidad se proporciona 

cuando se emplea los conocimientos clínicos y la ciencia de manera que 

desarrolle la salud sin desarrollar de forma proporcional las incertidumbres. 

(MINSA, 2019). 

 

La Calidad de Servicio es la abundancia de la disconformidad o 

discrepancia que coexiste entre las perspectivas o ambiciones de los usuarios 

y sus conocimientos en ocupación de la fiabilidad, tangibles, empatía, 

capacidad de respuesta y seguridad. (Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1988)  

 

Según Parasuraman et al. (1988) la calidad percibida del servicio se precisa 

en el piloto como la disconformidad entre las expectaciones y los 

discernimientos del usuario. 

 

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue hecho por Parasuraman et 

al. (1988), cuya intención es perfeccionar la calidad de servicio brindada por 

una entidad. Se maneja un interrogatorio normalizado, concordando según las 

perspectivas de cada institución. Se basa en cinco dimensiones: (Zeithaml, 

Bitner y Gremler, 2009). 1. Fiabilidad: Se describe a la destreza para elaborar 

la prestación propuesta de forma cuidadosa y fiable. Es decir, que la compañía 

efectúa con sus palabras, sobre transmisiones, solución de problemas, 

provisión del servicio y fijación de precios. 2. Sensibilidad: Habilidad en apoyar 

a los compradores y facilitar una prestación adecuada y rápida. Se describe la 

vigilancia y urgencia al alternar las atenciones, reconocer interrogantes de los 

consumidores, y remediar inconvenientes. 3. Seguridad: Es el discernimiento y 

https://www.aiteco.com/que-es-la-calidad-de-servicio/
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vigilancia de los trabajadores y sus destrezas hacia infundir compañerismo y 

creencia. 4. Empatía: Se cuenta al nivel de cuidado concreta que brindan las 

compañías a sus consumidores. Se transfiere por medio de una prestación 

individualizado o adecuado al deleite del consumidor. 5. Elementos tangibles: 

Es el aspecto físico, infraestructuras físicas, como los equipos, servicios 

básicos, personal, materiales. 

 

Para Parasuraman et al. (1988), las define: 1. Fiabilidad: Habilidad de 

prestación propuesto de modo precisa y confiable; 2. Capacidad de 

respuesta/Receptividad: Habilidad de comprender las dificultades del individuo 

y de suministrar una prestación oportuna y pronta; 3. Seguridad/Competencia: 

Discernimiento de los usuarios y destreza de infundir libertad para lo que se 

está  ejecutando; 4. Empatía: La cabida de descubrir y percibir los exigencias, 

la caracterización y la vigilancia especificada de la consumidora; 5. Aspectos 

tangibles: Condiciones y apariencias de los equipos, las infraestructuras 

mecánicas y aspecto del particular.  

 

La comunicación interna es una de las primordiales diligencias de la entidad, 

ya que mediante esos métodos se regularizan las operaciones esenciales de 

la compañía, se elaboran trabajos, se ejecutan negocios, se colocan las 

direcciones interpersonales, y se fundan productos de la sabiduría. (Trelles, 

2001).  

 

Asimismo, se designa comunicación interna al ligado de acciones realizadas 

de la compañía para la elaboración y sustento de buenos lazos entre sus 

órganos, usando distintos canales de comunicación que los mantengan 

integrados, instruidos y originados para auxiliar con los objetivos de la 

compañía. (Torres, 2012).  

 

Finalmente, La comunicación interna es la declaración encaminada al 

colaborador. Brota como réplica a las nuevas necesidades de las sociedades 

de alentar a sus trabajadores brindándoles un ambiente laboral adecuado. 

(Muñiz, 2017) 
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Por consiguiente, se define dos dimensiones de la comunicación interna: La 

primera dimensión, la descendente, es la preponderante del modo absorbente 

del líder. Respetada la representación nativa de transferir indagación en la 

compañía. Los cargos son: coordinar, comunicar, estimular y originar a los 

colaboradores de la compañía. (Montoya y De la Cruz, 2014) 

 

Como segunda dimensión la ascendente suele ser referente a lo que la 

persona dice sobre la organización o sobre sí mismo. Suele ser casi 

imaginaria en la experiencia debido a las invariables trabas que se le emplean. 

La comunicación ascendente es el conclusivo de un manejo de relaciones 

internas, que contribuye seguridad a los individuos y las incita a colaborar. 

(Montoya et al., 2014) 

 

. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Por su finalidad fue descriptiva, Hérnandez, Fernandez y Baptista (2015) fue 

definir los elementos y la estructura que debe meditar la comunicación interna 

que consienta fortificar la calidad de servicio en el Hospital Miguel Cruzado 

Vera – Paita.  

Por su enfoque fue cuantitativa, Mediante la orientación cuantitativa, la 

compilación de antecedentes es similar a la comprobación. La Comprobación 

simboliza establecer números a elementos. Mousallet (2015). Se recogieron y 

se examinaron datos de la indagación para objetar las incógnitas e hipótesis 

del proyecto. 

Por su tipo No experimental, excluye una administración de las variables de 

tesis, y se miran los acontecimientos de exploración en un ambiente nativo 

que consecutivamente serán desarrollados. Hérnandez, Fernandez y Baptista 

(2015) en lo cual se debe establecer si preexiste similitud entre la 

comunicación interna y la calidad de servicio del Hospital Miguel Cruzado Vera 

– Paita.

Por su diseño es No experimental de corte transversal. Los bosquejos recogen 

fichas de un instante. Su intención es referir variables y considerar su 

acontecimiento y relacionarlo en un instante específico. Hérnandez, Fernandez 

y Baptista (2015). Siendo la representación del diseño:  

Gráfico 1 

Diseño de Investigación 
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Fuente: Elaboración Propia 

En donde: 

M: Muestra (trabajadores del Hospital) 

O1: Calidad de Servicio 

O2: Comunicación interna 

R: Relación de las variables 

3.2. Variables y Operacionalización.  

V1: Calidad de Servicio 

Definición Conceptual 

La calidad de servicio es la abundancia de la disconformidad o 

discrepancia que concurre entre las perspectivas o aspiraciones de los 

usuarios y sus discernimientos en cargo de la fiabilidad, tangibles, empatía, 

capacidad de respuesta, seguridad. Parasuraman et al.(1988). 

Definición Operacional 

Es el cálculo global de la variable calidad de servicio y de cada una de sus 

extensiones. Para medirlo se aplicó un cuestionario de 22 ítems, utilizando la 

escala de Likert: Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi Siempre y Siempre. 

Distribuidas en 5 dimensiones: Fiabilidad (25 – 29), Respuesta (30 – 33), 

Seguridad (34 – 37), Empatía (38 – 42), Tangibles (43 – 46). Y se va a medir 

en los niveles de Bajo: 0 – 37; Medio: 38– 74; Alto: 75-110.  

V2: Comunicación interna 

Definición Conceptual 

La comunicación interna es una de las primordiales diligencias de la entidad, 

ya que mediante esos métodos se regularizan las operaciones esenciales de 

la compañía, se elaboran trabajos, se ejecutan negocios, se colocan las 

direcciones interpersonales, y se fundan productos de la sabiduría. Trelles 

(2001). 
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Definición Operacional 

Es el nivel de medición global de la variable comunicación interna y de cada 

una de sus dimensiones. Para medirlo se aplicó un cuestionario de 24 ítems, 

utilizando la escala de Likert: Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi Siempre y 

Siempre. Distribuidas en 2 dimensiones: Descendente (1 – 12), Ascendente 

(13 – 24). Los intervalos de la escala son: Bajo: 0 – 40; Medio: 41– 80; Alto: 

81-120.

3.3. Población, muestra y muestreo 

Carrasco (2009) La cantidad fue establecida por la unión de los elementos de 

investigación desde incumben al contorno galáctico donde se desplegó el 

artículo de exploración. En esta indagación la población es de 132 personas 

que laboran en diferentes departamentos del Hospital Miguel Cruzado Vera – 

Paita.  

Muestra 

Siendo la porción característica de su población Hernández (2015), la cual es 

específica de la propia y que se logra mediante técnicas probabilísticas o no 

probabilísticos. 

Tabla 1 

 Muestra de la Investigación 

Fuente: Registros de plantilla de personal del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 

Población Cantidad 

Administrativos 

Médicos 

Enfermeras 

Técnicos 

12 personas 

20 personas 

18 personas 

15 personas 

Total 65 personas 
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Muestreo 

En la indagación se ejecutó un muestreo no probabilístico por conveniencia, 

esto debido disposición y accesibilidad del personal administrativo. 

Como criterio de inclusión, se escogió a los responsables en la atención a los 

usuarios del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. Y como criterio de 

exclusión al personal que no ofrece la vigilancia a los usuarios (Personal de 

Mantenimiento). 

3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Berna (2010), “Las metodologías de recopilación de antecedentes usará un 

procedimiento, según el prototipo de indagación a ejecutar, se manejan unas u 

otras técnicas” p. 196. 

La técnica aplicada fue el cuestionario. 

Para los instrumentos de investigación, Según Hernández (2010) “Un 

instrumento de inspección pertinente, es cuando la herramienta es el 

conveniente para solucionar los objetivos planeados en la indagación” p. 199.  

En el estudio se utilizó, guía de audiencia, el cuestionario y guía de examen 

documental. 

Validez y Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

Validez 

La herramienta de la indagación fue validada por el criterio de 3 expertos. Los 

peritos son competitivos de alto nivel de conocimiento en el procedimiento y 

diligencia de las variables 
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Confiabilidad 

Se sometió a los instrumentales al ensayo del Alfa de Cronbach, para poder 

fundar su nivel de fiabilidad. El alfa muestra indicadores porcentuales, los 

cuales muestran un nivel de 0.963, se considera aceptable. 

3.5. Procedimientos 

Se solicitó autorización al Director del Hospital Miguel Cruzado Vera, para 

poder realizar el proyecto de investigación dentro de las instalaciones del 

nosocomio. 

Se recopiló la investigación aplicando los instrumentales de recolección de 

datos. 

3.6. Método de análisis de datos 

Reside en procedimiento se efectúe a investigación coleccionada de cada 

herramienta, este método de los datos debe ser muy metódico para lograr 

resultados e información segura. Hérnandez, Fernandez y Baptista (2015).  

Se utilizó estadística descriptiva para establecer recuentos mínimos y 

máximos, desviación estándar, medias en las variables de la tesis. 

Para demostración de las hipótesis mediante el análisis inferencial, se 

manipuló el software SPSS V.26, para establecer el nivel de similitud de las 

dos variables. 

3.7. Aspectos Éticos 

En la actual investigación se asumió en enumeración los compendios 

moralistas, empleando los interrogatorios a los beneficiarios antepuesta 

autorización de ellos propios, conjuntamente se requirió la autorización del 

director del Hospital. La encuesta compensada fue incógnita y la autenticidad 

con que se usó la herramienta. 
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IV. RESULTADOS

Análisis Descriptivo 

Tabla 2 

Calidad de Servicio 

Niveles N % 

Bajo 

Medio 

Alto 

25 

32 

8 

38.5% 

49.2% 

12.3% 

Total 65 100% 

Fuente: Anexo n° 6 

Gráfico 2 

Repartición Porcentual de la Calidad de Servicio respecto a la percepción de 

los trabajadores del Hospital Miguel Cruzado Vera. 

Fuente: Tabla 2 

Comentario: Se observa que el nivel medio (32 personas) es el que predomina 

en la variable Calidad de Servicio con un 49.20%, seguido del nivel bajo (25 

personas) con una proporción del 38.5%, mientras que el nivel alto (8 

personas) con una proporción del 12.30%.  
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12.30%
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60.00%

Bajo Medio Alto
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Tabla 3 

Dimensión 1: Fiabilidad 

 

 

 

 

Fuente: Anexo n° 6  

 

Gráfico 3 

Distribución Porcentual de la dimensión Fiabilidad respecto a la percepción de 

los trabajadores del Hospital Miguel Cruzado Vera. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla 3 

Comentario, se observa que el nivel medio (51 personas) es el que predomina 

en la dimensión de confiabilidad con un 78.50%, seguido del nivel alto (10 

personas) con una proporción del 15.4%, mientras que el nivel bajo (4 

personas) con una proporción del 6.1%. 

 

 

Niveles N % 

Bajo 

Medio 

Alto 

4 

51 

10 

6.1% 

78.5% 

15.4% 

Total 65 100% 
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Tabla 4 

 Dimensión 2: Capacidad de Respuesta 

 

 

 

 

 

Fuente: Anexo n° 6  

Gráfico 4 

Distribución Porcentual de la dimensión Capacidad de Respuesta respecto a la 

percepción de los trabajadores del Hospital Miguel Cruzado Vera. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla 4 

Comentario, se observa que el nivel medio (41 personas) es el que predomina 

en la dimensión de Capacidad de Respuesta con un 63.10%, seguido del nivel 

bajo (2 personas) con una proporción del 32.3%, mientras que el nivel alto (3 

personas) con una proporción del 4.6%. 

 

 

Niveles N % 

Bajo 

Medio 

Alto 

21 

41 

3 

32.3% 

63.1% 

4.6% 

Total 65 100% 
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Tabla 5 

Dimensión 3: Seguridad 

 

 

 

 

Fuente: Anexo n° 6 

Gráfico 5 

Repartición Porcentual de la dimensión Seguridad respecto a la percepción de 

los trabajadores del Hospital Miguel Cruzado Vera. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla 5 

Comentario, se observa que el nivel bajo (32 personas) es el que predomina 

en la dimensión de Seguridad con un 49.2%, seguido del nivel medio (31 

personas) con una proporción del 47.7%, mientras que el nivel alto (2 

personas) con una proporción del 3.1%. 
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Total 65 100% 
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Tabla 6  

Dimensión 4: Empatía 

 

 

 

 

 

Fuente: Anexo 6 

Gráfico 6 

Distribución Porcentual de la dimensión Empatía respecto a la percepción de 

los trabajadores del Hospital Miguel Cruzado Vera. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla 6 

 

Comentario, se observa que el nivel alto (30 personas) es el que predomina en 

la dimensión de Empatía con un 46.2%, seguido del nivel medio (21 personas) 

con una proporción del 32.3%, mientras que el nivel bajo (14 personas) con 

una proporción del 21.5%. 

 

Empatía 

Niveles N % 

Bajo 

Medio 

Alto 

14 

21 

30 
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Total 65 100% 
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Tabla 7 

Dimensión 5: Elementos Tangibles 

 

 

 

 

 

Fuente: Anexo 6 

Gráfico 7 

 Distribución Porcentual de la dimensión Elementos Tangibles respecto a la 

percepción de los trabajadores del Hospital Miguel Cruzado Vera. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla 7 

Comentario, se observa que el nivel bajo (41 personas) es el que predomina 

en la dimensión de Elementos Tangibles con un 63.1%, seguido del nivel 

medio (19 personas) con una proporción del 29.2%, mientras que el nivel alto 

(5 personas) con una proporción del 7.7%. 

 

 

Elementos Tangibles 

Niveles N % 

Bajo 

Medio 

Alto 

41 

19 

5 

63.1% 
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7.7% 

Total 65 100% 
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Tabla 8 

Comunicación Interna 

 

 

 

 

 

Fuente: Anexo 7 

 

Gráfico 8 

Distribución porcentual de la Comunicación Interna respecto a la percepción 

de los trabajadores del Hospital Miguel Cruzado Vera. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla 8 

Comentario, se observa que en la variable comunicación interna, el nivel 

medio (28 personas) es el que predomina con una proporción del 43.10%, 

seguido del nivel bajo (22 personas) con una proporción del 33.80% y 

finalmente el nivel alto (15 personas) con una proporción del 23.10%. 
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Análisis Inferencial 

Tabla 9 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov relación Calidad - Comunicación 

 

Fuente: Software SPSS v.26; Anexo n° 6 y 7 

Después de aplicar la Prueba de Kolmogorov – Smirnov, se obtiene un nivel 

de relevancia bilaterial de 0,000c , es menor al valor p<0.005, se establece que 

la distribución es no normal y no paramétrica, las variables deben ser 

procesadas inferencialmente por el coeficiente de Spearman. 

Contrastación de Hipótesis – Coeficiente de Spearman. 

Tabla 10 

Coeficiente de Spearman – Correlación Calidad de Servicio y Comunicación 

Interna. 

 

 CALIDAD COMUNICACIÓN 

Rho de 

Spearman 

CALIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,828** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 65 65 

COMUNICACIÓN Coeficiente de correlación ,828** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 65 65 

Fuente: Software SPSS v.26; Anexo n° 6 y 7 
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Sig. asintótica(bilateral) 

COMUNICACIÓN CALIDAD 

N 65 
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En el análisis del Coeficiente de Spearman, se obtuvo que el valor de 

semejanza (rho = 0,828), obteniendo una similitud positiva alta, además el p – 

valor derivado fue 0,000, el cual es menor al p – valor = 0,05, se impugna la 

suposición nula y se establece que coexiste una correlación entre la Calidad 

de Servicio y la Comunicación Interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – 

Paita. 

Prueba de Hipótesis Específicas 

Tabla 11 

Coeficiente de Spearman – Correlación Fiabilidad y Comunicación Interna. 

FIABILIDAD COMUNIC

ACIÓN 

Rho de 

Spearman 

FIABILIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,751** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 65 65 

COMUNICACIÓN Coeficiente de correlación ,751** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 65 65 

Fuente: Software SPSS v.26; Anexo n° 6 y 7 

En el análisis del Coeficiente de Spearman, se obtuvo que el valor de similitud 

(rho = 0,751), obteniendo una semejanza positiva alta, además el p – valor 

obtenido fue 0,000, el cual es menor al p – valor = 0,05, se impugna la 

suposición nula y se determina que coexiste una similitud entre la 

Fiabilidad y la Comunicación Interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 

Tabla 12 

Coeficiente de Spearman – Correlación Capacidad de Respuesta y 

Comunicación Interna. 

RESPUESTA COMUNICACI

ÓN 

Rho de 

Spearman 

RESPUESTA Coeficiente de correlación 1,000 ,719** 

Sig. (bilateral) . ,000 
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N 65 65 

COMUNICACIÓN Coeficiente de correlación ,719** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 65 65 

Fuente: Software SPSS v.26; Anexo n° 6 y 7 

 

En el análisis del Coeficiente de Spearman, se obtuvo que el valor de similitud 

(rho = 0,719), obteniendo una semejanza positiva alta, además el p – valor 

obtenido fue 0,000, el cual es menor al p – valor = 0,05, se impugna la 

hipótesis nula y se establece que preexiste una similitud entre la  

Capacidad de respuesta y la Comunicación Interna del Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita. 

 

Tabla 13 

Coeficiente de Spearman – Correlación Seguridad y Comunicación Interna. 

 SEGURIDAD COMUNICACI

ÓN 

Rho de 

Spearman 

SEGURIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,658** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 65 65 

COMUNICACIÓN Coeficiente de correlación ,658** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 65 65 

Fuente: Software SPSS v.26; Anexo n° 6 y 7 

 

En el análisis del Coeficiente de Spearman, se alcanzó que el valor de 

similitud (rho = 0,658), obteniendo una semejanza positiva moderada, además 

el p – valor obtenido fue 0,000, el cual es menor al p – valor = 0,05, se 

impugna la hipótesis nula y se establece que concurre una dependencia entre 

la  

Seguridad y la Comunicación Interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – 

Paita. 
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Tabla 14 

Coeficiente de Spearman – Correlación Empatía y Comunicación Interna. 

 EMPATIA COMUNICACI

ÓN 

Rho de 

Spearman 

EMPATIA Coeficiente de correlación 1,000 ,686** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 65 65 

COMUNICACIÓN Coeficiente de correlación ,686** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 65 65 

Fuente: Software SPSS v.26; Anexo n° 6 y 7 

 

En el análisis del Coeficiente de Spearman, se adquirió que el valor de 

semejanza (rho = 0,686), obteniendo una similitud positiva moderada, además 

el p – valor obtenido fue 0,000, el cual es menor al p – valor = 0,05, se 

impugna la hipótesis nula y se establece que coexiste una similitud entre la  

Empatía y la Comunicación Interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 

Tabla 15 

Coeficiente de Spearman – Correlación Elementos Tangibles y Comunicación 

Interna. 

 TANGIBLES COMUNICACI

ÓN 

Rho de 

Spearman 

TANGIBLES Coeficiente de correlación 1,000 ,693** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 65 65 

COMUNICACIÓN Coeficiente de correlación ,693** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 65 65 

Fuente: Software SPSS v.26; Anexo n° 6 y 7. 

En el análisis del Coeficiente de Spearman, se obtuvo que el valor de similitud 

(rho = 0,693), obteniendo una semejanza positiva moderada, además el p – 

valor obtenido fue 0,000, el cual es menor al p – valor = 0,05, se impugna la 

hipótesis nula y se establece que existe una similitud entre los Elementos 

Tangibles y la Comunicación Interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 
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V. DISCUSIÓN

Para el objetivo principal que fue Determinar la relación entre la Calidad de 

Servicio y la Comunicación Interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 

Se obtuvo que la Calidad de Servicio obtuvo un 49.2% y la Comunicación 

Interna un 43.1% de satisfacción después de aplicar la encuesta. En cuanto al 

resultado de similitud entre la Calidad de Servicio y Comunicación Interna se 

obtuvo una semejanza positiva alta (Rho = 0,828; p – valor = 0,000), estos 

resultados coinciden con Jaramillo, Fabara y Falcón (2020) en su investigación 

obtuvo una similitud positiva muy alta (Rho = 0,924; p – valor = 0,000) pero 

discrepan con Repetto (2022) en su estudio obtuvo una correlación positiva 

moderada (Rho = 0,542; p – valor = 0,000). Asimismo, Parasuraman et al. 

(1988): “La calidad de prestación es la abundancia de la discordancia o 

disconformidad que concurre entre las posibilidades o ambiciones de los 

usuarios y sus discernimientos en función de la capacidad de respuesta, 

tangibilidad, seguridad, fiabilidad y empatía. Además, Trelles (2001): La 

comunicación interna es una de las primordiales diligencias de la entidad, ya 

que mediante esos métodos se regularizan las operaciones esenciales de la 

compañía, se elaboran trabajos, se ejecutan negocios, se colocan las 

direcciones interpersonales, y se fundan productos de la sabiduría. De este 

modo se puede determinar que existe una relación significativa entre la 

Calidad de Servicio y la Comunicación Interna. 

Para la primera hipótesis específica referente a la Fiabilidad y Comunicación 

Interna, se logró una similitud positiva alta (Rho = 0,751; p – valor = 0,000) 

estos resultados no coinciden con los de Repetto (2022) en su estudio 

consiguió una similitud positiva moderada (Rho = 0,542; p – valor = 0,000). En 

cuanto al análisis descriptivo respecto a la fiabilidad se halló en el nivel medio 

con un 78.5%, estos resultados no coinciden con Reyes (2020) en su estudio 

obtuvo un nivel alto con un 85%.  Asimismo, Parasuraman et al. (1988): es la 

capacidad para realizar el servicio propuesto de modo preciso y confiable, lo 

cual queda confirmado que concurre una correlación entre la fiabilidad y 

comunicación interna, de esta manera si se mejora la atención brindada 
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aumenta significativamente la comunicación interna del Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita.  

Para la segunda hipótesis específica referente a la Capacidad de Respuesta y 

Comunicación Interna, se alcanzó una similitud positiva alta (Rho = 0,719; p – 

valor = 0,000) estos resultados no coinciden con los de Repetto (2022) en su 

estudio alcanzó una similitud positiva moderada (Rho = 0,576; p – valor = 

0,000). En cuanto al análisis descriptivo respecto a la Capacidad de 

Respuesta se halló en el nivel medio con un 63.1%, estos resultados no 

coinciden con Reyes (2020) en su estudio obtuvo un nivel alto con un 78%. 

Asimismo, Parasuraman et al. (1988): Es la habilidad de atender a las 

insuficiencias de la persona usuaria y de suministrar una prestación oportuna y 

pronta, lo cual queda demostrado que preexiste una dependencia entre la 

comunicación interna y la capacidad de respuesta en la calidad de servicio. 

Para la tercera hipótesis específica referente a la Seguridad y Comunicación 

Interna, se logró una similitud positiva moderada (Rho = 0,658; p – valor = 

0,000) estos resultados coinciden con los de Repetto (2022) en su estudio 

alcanzó una semejanza positiva moderada (Rho = 0,576; p – valor = 0,000). 

En cuanto al análisis descriptivo respecto a la Seguridad se halló en el nivel 

bajo con un 49.2%, estos resultados no coinciden con Reyes (2020) en su 

estudio obtuvo un nivel alto con un 79%.   Asimismo, Parasuraman et al. 

(1988): Discernimiento por parte de los clientes y su destreza de infiltrar 

compañerismo sobre lo que están ejecutando, lo cual queda confirmado que 

coexiste una correspondencia la comunicación interna y la seguridad en la 

calidad de servicio. 

Para la cuarta hipótesis específica referente a la Empatía y Comunicación 

Interna, se adquirió una semejanza positiva moderada (Rho = 0,686; p – valor 

= 0,000) estos resultados coinciden con los de Repetto (2022) en su estudio 

logró una similitud positiva moderada (Rho = 0,555; p – valor = 0,000). En 

cuanto al análisis descriptivo respecto a la Empatía se halló en el nivel alto con 

un 46.2%, estos resultados coinciden con Reyes (2020) en su estudio obtuvo 
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un nivel alto con un 72%.   Asimismo, Parasuraman et al. (1988): es la 

capacidad de observar y alcanzar las exigencias, mediante la caracterización 

de los mismos y la vigilancia especificada a la persona usuaria, lo cual queda 

justificado que preexiste una correlación entre la comunicación interna y la 

empatía en la calidad de servicio. 

Para la quinta hipótesis específica referente a los Elementos Tangibles y 

Comunicación Interna, se consiguió una similitud positiva moderada (Rho = 

0,693; p – valor = 0,000) estos resultados coinciden con los de Repetto (2022) 

en su estudio alcanzó una reciprocidad positiva moderada (Rho = 0, 678; p – 

valor = 0,000). En cuanto al análisis descriptivo respecto a los elementos 

tangibles se halló en el nivel bajo con un 63.1%, estos resultados coinciden 

con Reyes (2020) en su estudio obtuvo un nivel bajo con un 41%.   Asimismo, 

Parasuraman et al. (1988): son las condiciones y apariencias de los equipos, 

instalaciones físicas y apariencia del personal, lo cual queda verificado que 

concurre una similitud entre la comunicación interna y los elementos tangibles 

en la calidad de servicio. 
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VI. CONCLUSIONES

Para el objetivo general, se obtuvo que la Calidad de Servicio obtuvo nivel 

satisfactorio después de aplicar la encuesta, quedando demostrado que existe 

una relación positiva entre la Calidad de Servicio y la Comunicación Interna. 

Para el primer objetivo específico, se obtuvo un nivel alto de satisfacción 

después de aplicar la encuesta, quedando demostrado que si se mejora la 

fiabilidad del servicio de calidad mejora la comunicación interna del Hospital 

Miguel Cruzado Vera – Paita. 

Para el segundo objetivo específico, se obtuvo un nivel alto de satisfacción 

después de aplicar la encuesta, quedando demostrado que si se mejora la 

capacidad de respuesta del servicio de calidad mejora la comunicación interna 

del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 

Para el tercer objetivo específico, se obtuvo un nivel medio de satisfacción 

después de aplicar la encuesta, quedando demostrado que si se mejora la 

seguridad del servicio de calidad mejora la comunicación interna del Hospital 

Miguel Cruzado Vera – Paita. 

Para el cuarto objetivo específico, se obtuvo un nivel medio de satisfacción 

después de aplicar la encuesta, quedando demostrado que si se mejora la 

empatía del servicio de calidad mejora la comunicación interna del Hospital 

Miguel Cruzado Vera – Paita. 

Para el quinto objetivo específico, se obtuvo un nivel bajo de satisfacción 

después de aplicar la encuesta, quedando demostrado que si se mejora los 

elementos tangibles del servicio de calidad mejora la comunicación interna del 

Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 
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VII. RECOMENDACIONES

El personal del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita, debe ofrecer un servicio 

de calidad, basado en principios y valores asociados a la humanidad, 

garantizando la atención oportuna y desinteresada, mejorando constantemente 

el servicio para satisfacción de todos los asegurados. 

Se recomienda al personal del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita, brindar 

un servicio adecuado en donde se priorice la atención adecuada, segura y 

eficaz, ofreciendo un servicio de calidad y satisfaciendo a los asegurados.  

Se recomienda al personal del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita, la 

optimización de los tiempos de despachos de los medicamentos y la 

adquisición de los mismos para de esta manera indemnizar las necesidades de 

los asegurados. 

Se recomienda al personal del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita dar los 

diagnósticos y las receta con la mayor claridad y veracidad al asegurado para 

que pueda realizar un tratamiento adecuado. 

 Se recomienda al personal del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita brindar 

información didáctica y adecuada a los asegurados para el control de sus 

tratamientos.  

Se recomienda al personal del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita  mejorar 

las condiciones del establecimiento, brindándole un mantenimiento oportuno a 

todos los activos de la institución. 
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ANEXOS 



 

 

 
 

Anexo n° 1 

Cuadro de Operacionalización Variable  

 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensione

s 

Indicadores Escala de 

Medición 

Calidad de 

Servicio 

“La calidad de servicio 

es la amplitud de la 

discrepancia o 

diferencia que existe 

entre las expectativas o 

deseos de los clientes 

y sus percepciones en 

función de la 

tangibilidad, 

confiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, seguridad y 

empatía” (Berry et al, 

1988). 

El Hospital Miguel Cruzado Vera – 

Paita  brinda el servicio de salud a 

todos los ciudadanos, donde dicho 

servicio no depende de una sola 

persona sino de la organización 

jerárquica de diversidad de persona, 

es por ello, que se pretende 

determinar la calidad de la atención 

en el servicio de la salud y la 

satisfacción de los usuarios. 

Para medirlo se aplicó un 

cuestionario de 22 ítems. Los 

intervalos de la escala son:  

Bajo: 0 – 37 

Medio: 38– 74 

Alto: 75-110 

 

Elementos 

Tangibles 

Materiales de 

comunicación 

Personal 

Ordinal de tipo 

Likert 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

Fiabilidad 

Privacidad del servicio 

Satisfacción 

Capacidad 

de 

Respuesta 

Atención 

Disposición 

 

Seguridad 
Confianza 

Empatía 

Trato 

Compresión 

 



 

 

 
 

Anexo n° 2 

Cuadro de Operacionalización Variable  

Variable Definición Conceptual Definición 

Operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de 

Medición 

Comunicación 

Interna 

La comunicación interna 

es una de las 

principales actividades 

de la organización, pues 

mediante esos procesos 

se coordinan las 

acciones fundamentales 

que le dan sentido a la 

organización, se 

ejecutan tareas, se 

realizan cambios, se 

orientan las conductas 

interpersonales, y se 

construyen valores de la 

cultura organizacional”. 

(Trelles Rodriguez, 

2001). 

Es el nivel de 

medición global de 

la variable 

comunicación 

interna y de cada 

una de sus 

dimensiones: 

Ascendente y 

Descendente. 

Para medirlo se 

aplicó un 

cuestionario de 24 

ítems.  

Los intervalos de la 

escala son: 

Bajo: 0 - 40  

Medio: 41– 80 

Alto: 81-120 

Comunicación 

Ascendente 

La guía práctica 

del personal. 

Revista o 

periódico Balance 

social 

Ordinal de tipo 

Likert 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre Comunicación 

Descendente 

La encuesta  

Programas de 

sugerencias 

Las entrevistas 



 

 

 
 

Anexo n° 3 

Matriz de Consistencia de Calidad de Servicio y Comunicación Interna del Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita, 2022. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION Y 

MUESTRA 

TECNICA E 

INSTRUMENTOS DE 

RECOJO DE DATOS 

PROBLEMA GENERAL  

¿Cuál es la relación 

entre la calidad de 

servicio y la 

comunicación interna 

del Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita? 

PROBLEMAS 

ESPECIFICOS 

 

1. ¿Cuál es la relación 

entre la fiabilidad  y la 

comunicación interna 

en el  Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita 

2022? 

2. ¿Cuál es la relación 

entre la capacidad de 

respuesta  y la 

comunicación interna 

en el  Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita 

2022? 

OBJETIVO 

GENERAL: 

Determinar la 

relación que existe 

entre la calidad de 

servicio y la 

comunicación 

interna del Hospital 

Miguel Cruzado 

Vera – Paita  

OBJETIVOS 

ESPECIFICOS: 

 

1. Determinar la 
relación que existe 
entre la fiabilidad y 
la comunicación 
interna del Hospital 
Miguel Cruzado 
Vera – Paita 

2. Determinar la 
relación que existe 
entre la capacidad 
de respuesta y la 
comunicación 

HIPOTESIS 

GENERAL  

Existe relación 

entre la calidad 

de servicio y la 

comunicación 

interna del 

Hospital Miguel 

Cruzado Vera – 

Paita. 

HIPOTESIS 

ESPECIFICAS  

 

1. Existe relación 

entre la 

fiabilidad y la 

comunicación 

interna del 

Hospital Miguel 

Cruzado Vera – 

Paita 

2. Existe relación 

entre la 

capacidad de 

VARIABLE 1 

Calidad de Servicio 

  

Dimensiones: 

Parasumaran et al. (1988) 

• Fiabilidad 

• Capacidad de 

Respuesta 

• Seguridad 

• Empatía 

• Elementos Tangibles 

 

VARIABLE 2 

Comunicación Interna 

 

Dimensiones : Montoya 

et al. (2014) 

• Ascendente 

• Descendente 

 

 

TIPO DE 

INVESTIGACION: 

 Descriptiva. 

 

METODO 

GENERAL  

Método 

Científico 

 

ENFOQUE DE 

INVESTIGACION  

Cuantitativa 

 

DISEÑO DE LA 

INVESTIGACION  

No experimental 

POBLACION : 

132 

trabajadores 

 

MUESTRA: 

65 personas 

 

MUESTREO: 

No 

probabilístico 

por 

conveniencia 

 

 

 

 

TECNICA  

Encuesta. 

 

INSTRUMENTOS  

Cuestionario .   

 

ESCALA DE MEDICION 

Escala de Likert: 

1. Nunca 

2. Casi nunca 

3. A veces 

4. Siempre 

5. Casi siempre 

 

NIVELES DE 

INTERPRETACIÓN   

1. Bajo 

2. Medio 

3. Alto 

 



 

 

 
 

3. ¿Cuál es la relación 

entre la seguridad  y 

la comunicación 

interna en el  Hospital 

Miguel Cruzado Vera 

– Paita 2022? 

4. ¿Cuál es la relación 

entre la empatía  y la 

comunicación interna 

en el  Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita 

2022? 

5. ¿Cuál es la relación 

entre los elementos 

tangibles  y la 

comunicación interna 

en el  Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita 

2022? 

interna del Hospital 
Miguel Cruzado 
Vera – Paita 

3. Determinar la 
relación que existe 
entre la seguridad y 
la comunicación 
interna del Hospital 
Miguel Cruzado 
Vera – Paita 

4. Determinar la 
relación que existe 
entre la empatía y 
la comunicación 
interna del Hospital 
Miguel Cruzado 
Vera – Paita 

5. Determinar la 
relación que existe 
entre los 
elementos 
tangibles y la 
comunicación 
interna del Hospital 
Miguel Cruzado 
Vera – Paita 

respuesta y la 

comunicación 

interna del 

Hospital Miguel 

Cruzado Vera – 

Paita 

3. Existe relación 

entre la 

seguridad y la 

comunicación 

interna del 

Hospital Miguel 

Cruzado Vera – 

Paita 

4. Existe relación 

entre la empatía 

y la 

comunicación 

interna del 

Hospital Miguel 

Cruzado Vera – 

Paita 

5. Existe relación 

entre los 

elementos 

tangibles y la 

comunicación 

interna del 

Hospital Miguel 

Cruzado Vera – 

Paita. 

 

 

 

 

 

de corte 

trasversal 

M: O1 r O2 

M: Muestra 

(trabajadores del 

Hospital) 

O1: Calidad de 

Servicio 

O2: 

Comunicación 

interna 

R: Relación de las 

variables 

 

ANÁLISIS DE DATOS 

1. Estadística 

Descriptiva: 

Cuadros y 

gráficos 

 

2. Estadística 

Inferencial: 

Coeficiente de 

Kolmogorov 

Smirnov y 

Coeficiente de 

SPEARMAN 



 

 

 
 

Anexo n° 4 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO Y COMUNICACIÓN 

INTERNA  

Instrucciones: La presente encuesta tiene como propósito conocer la opinión de los 

responsables de cada departamento que ascienden a 65 personas que se encuentra 

a cargo de seguir con los lineamientos específicos y políticas del Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita. 

No hay respuestas correctas o incorrectas, éstas simplemente reflejan su opinión 

personal, teniendo en cuenta ello, solo marque con un aspa (X) una alternativa, la 

que refleje su punto de vista al respecto. Sus respuestas serán anónimas y 

absolutamente confidenciales. 

N° ÍTEM 

N
U

N
C

A
 

C
A

SI
 N

U
N

C
A

 

A
 V

EC
ES

 

C
A

SI
 S

IE
M

P
R

E 

SI
EM

P
R

E 

COMUNICACIÓN INTERNA DESCEDENTE 

1 
Conoce a los responsables de la atención en el Hospital Miguel 

Cruzado Vera – Paita. 

     

2 Conoce el Plan estratégico y plan operativo de su institución      
3 

Evalúan el logro de resultados del equipo responsable como 

política institucional 

     

4 Se implementa el proceso del sistema de gestión de la calidad.      

5 
Se cuenta con un organigrama en el Hospital Miguel Cruzado Vera 

– Paita. 

     

6 
La Gerencia y/o jefes informan acerca de la ejecución de las tareas 

de manera oportuna, frecuente y a través de medios adecuados. 

     

7 Conoce claramente el objetivo o propósito del servicio que presta.      



 

 

 
 

8 
Conoce con claridad cuáles son los objetivos que debe cumplir su 

área de trabajo para la organización. 

     

9 
Conoce los objetivos de su puesto de trabajo y sabe que se espera 

de su desempeño. 

     

10 
Son claros los procedimientos que debe desarrollar o llevar a cabo 

para realizar su función. 

     

11 
La comunicación formal como políticas, informes, comunicados, 

memorandos) es clara. 

     

12 
Se transmiten valores y ciertos principios desde la dirección 

institucional. 

     

COMUNICACIÓN INTERNA ASCENDENTE 

13 
Existen canales de comunicación para dar sugerencias o 

comentarios a la institución 

     

14 
Se tiende a privilegiar la comunicación oral frente a la escrita en su 

relación con las distintas áreas de trabajo. 

     

15 Existe facilidad para comunicarse con el jefe de su área      

16 
Recibe retroalimentación clara por parte de sus jefes para realizar 

bien su trabajo 
     

17 
La comunicación entre cada una de las áreas es fluida y facilita el 

trabajo 

     
18 

Con los compañeros de su área de trabajo intercambia información 

abiertamente 

     

19 
Se aprovechan las reuniones o asambleas para reforzar los valores 

institucionales. 

     

20 
Con los compañeros de su área de trabajo se solicitan y 

proporcionan ayuda de manera mutua. 

     

21 
Entre las diferentes áreas de la organización se escuchan unos a 

otros, y se tratan con respeto y dignidad. 

     

22 Los jefes saben escuchar.      

23 Los jefes toman en cuenta la opinión de los trabajadores.      



 

 

 
 

24 
Cuando se van a tomar decisiones importantes, se pide la 

participación de los trabajadores. 

     

CALIDAD DE SERVICIO: FIABILIDAD 

25 El Hospital cumple con los tiempos destinados de atención      

26 El Hospital resuelve las dudas e inquietudes del personal.      

27 El Hospital desempeña bien el servicio de salud.      

28 El Hospital concluye el servicio en el tiempo prometido.      

29 El Hospital insiste en mantener registros exentos de errores      

CALIDAD DE SERVICIO: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

30 
Los empleados del Hospital comunican a los usuarios cuando 

concluirá la realización del servicio. 

     

31 
Los empleados del Hospital ofrecen un servicio rápido a sus 

usuarios. 

     

32 
Los empleados del Hospital siempre están dispuestos a ayudar a 

sus clientes 

     

33 
Los empleados del Hospital nunca están demasiado ocupados para 

responder a las preguntas de sus usuarios. 
     

CALIDAD DE SERVICIO: SEGURIDAD 

34 
El comportamiento de los empleados del Hospital transmite 

confianza a sus clientes 

     
35 Los Usuarios se sienten seguro en sus transacciones con el Hospital      
36 Los empleados del Hospital son siempre amables con los Usuarios.      

37 
Los empleados del Hospital tienen conocimientos suficientes para 

responder a las preguntas de los Usuarios. 

     

CALIDAD DE SERVICIO: EMPATÍA 

38 El Hospital da a sus clientes una atención individualizada.      

39 El Hospital tiene horarios de trabajo convenientes      

40 
El Hospital tiene empleados que brindan una atención 

personalizada a los usuarios 

     



 

 

 
 

41 El Hospital se preocupa por la mejora del servicio brindado      

42 El Hospital comprende las necesidades específicas del Usuario.      

CALIDAD DE SERVICIO: TANGIBLES 

43 El Hospital tiene equipos apariencia moderna      

44 Las instalaciones del Hospital son visualmente atractivas      

45 Los empleados del Hospital tiene apariencia pulcra      

46 
Los elementos (folletos, periódico mural, afiches, etc.) son visibles 

atractivamente 

     

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

CRONBACH si 

el elemento se 

ha suprimido 

VAR00001 184,6500 395,187 ,854 ,961 

VAR00002 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00003 184,7500 395,039 ,831 ,961 

VAR00004 184,7000 408,116 ,353 ,963 

VAR00005 184,7500 395,039 ,831 ,961 

VAR00006 184,7000 408,116 ,353 ,963 

VAR00007 184,5500 409,629 ,347 ,963 

VAR00008 185,1500 413,082 ,253 ,963 

VAR00009 185,0000 411,474 ,271 ,963 

VAR00010 184,7000 408,116 ,353 ,963 

VAR00011 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00012 185,0000 407,263 ,381 ,963 

VAR00013 185,0000 411,474 ,271 ,963 

VAR00014 184,7500 395,039 ,831 ,961 

VAR00015 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00016 185,1500 418,661 ,003 ,964 

Anexo N° 5 
CONFIABILIDAD DE LOS ÍTEMS DEL CUESTIONARIO 

 

 



 

 

 
 

VAR00017 184,7500 395,039 ,831 ,961 

VAR00018 184,9500 407,418 ,354 ,963 

VAR00019 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00020 184,9000 417,463 ,048 ,964 

VAR00021 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00022 184,7500 395,039 ,831 ,961 

VAR00023 184,9500 407,418 ,354 ,963 

VAR00024 185,0000 411,474 ,271 ,963 

VAR00025 184,7500 395,039 ,831 ,961 

VAR00026 185,0000 408,947 ,365 ,963 

VAR00027 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00028 184,7500 395,039 ,831 ,961 

VAR00029 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00030 184,7000 408,116 ,353 ,963 

VAR00031 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00032 184,9500 407,418 ,354 ,963 

VAR00033 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00034 184,9500 407,418 ,354 ,963 

VAR00035 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00036 184,7000 408,116 ,353 ,963 

VAR00037 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00038 185,1500 406,976 ,398 ,963 

VAR00039 184,7500 395,039 ,831 ,961 

VAR00040 184,9000 417,463 ,048 ,964 

VAR00041 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00042 185,0000 415,684 ,089 ,964 

VAR00043 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00044 184,7500 395,039 ,831 ,961 

VAR00045 184,5000 393,421 ,856 ,961 

VAR00046 184,7500 395,039 ,831 ,961 

 

 



 

 

 
 

Anexo n° 6 

Resultados de cuestionario: Calidad de Servicio 

ENCUESTADOS 

CALIDAD DE SERVICIO  

CONFIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD EMPATÍA TANGIBLES 
SUMA NIVEL 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

E1 5 2 4 5 4 3 5 5 2 2 2 5 2 5 2 4 5 3 2 2 3 4 76 MEDIO 

E2 2 5 4 4 5 5 4 5 4 3 2 5 5 4 5 4 5 5 4 2 1 2 85 ALTO 

E3 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 33 BAJO 

E4 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 

E5 5 2 4 5 4 3 5 5 2 2 2 5 2 5 2 3 4 3 2 2 3 4 74 MEDIO 

E6 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 30 BAJO 

E7 2 5 3 4 5 2 3 2 3 5 3 3 4 4 2 5 4 5 3 4 3 4 78 MEDIO 

E8 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 34 BAJO 

E9 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 

E10 2 3 2 2 4 4 4 5 5 5 3 3 2 2 5 4 3 5 4 5 4 5 81 ALTO 

E11 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 

E12 2 2 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 3 2 3 2 3 5 3 3 5 5 82 ALTO 

E13 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 

E14 2 5 3 2 3 2 4 3 4 4 3 4 3 2 4 5 5 3 4 4 3 5 77 MEDIO 

E15 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 

E16 4 2 3 3 4 2 2 4 3 2 5 3 5 5 5 5 4 2 2 3 4 5 77 MEDIO 

E17 3 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 3 34 BAJO 

E18 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 

E19 4 2 4 2 2 4 5 3 5 3 4 5 3 3 5 3 5 5 5 5 3 5 85 ALTO 

E20 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 

E21 4 3 4 5 2 2 3 3 3 5 3 3 3 5 2 5 3 4 3 4 5 2 76 MEDIO 

E22 3 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 35 BAJO 

E23 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 



 

 

 
 

E24 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 2 3 5 3 4 2 4 5 4 5 2 4 85 ALTO 

E25 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 36 BAJO 

E26 4 3 5 4 2 5 3 3 4 3 5 5 5 3 5 4 3 4 3 2 5 5 85 ALTO 

E27 5 3 4 2 4 4 3 3 4 4 2 3 2 3 3 5 5 3 5 3 4 2 76 MEDIO 

E28 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 

E29 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 35 BAJO 

E30 2 2 2 2 3 5 5 4 3 5 5 4 3 2 3 5 2 5 4 5 5 3 79 MEDIO 

E31 3 3 2 2 4 3 5 3 4 4 4 3 3 4 3 5 5 3 4 2 4 5 78 MEDIO 

E32 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 66 MEDIO 

E33 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E34 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E35 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 70 MEDIO 

E36 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E37 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 36 BAJO 

E38 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 70 MEDIO 

E39 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E40 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 70 MEDIO 

E41 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E42 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 70 MEDIO 

E43 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E44 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 70 MEDIO 

E45 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E46 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 66 MEDIO 

E47 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E48 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 70 MEDIO 

E49 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E50 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E51 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 70 MEDIO 



 

 

 
 

E52 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 66 MEDIO 

E53 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E54 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 2 36 BAJO 

E55 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 63 MEDIO 

E56 2 1 1 2 2 3 1 1 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 1 1 2 39 BAJO 

E57 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 70 MEDIO 

E58 1 3 3 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 36 BAJO 

E59 1 2 3 3 4 4 3 3 4 5 5 3 2 5 3 2 5 5 3 5 5 5 80 ALTO 

E60 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 3 2 2 1 1 2 3 1 2 39 BAJO 

E61 2 3 3 2 2 3 3 3 5 5 5 5 5 4 4 2 5 4 4 3 4 4 80 ALTO 

E62 1 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 3 2 1 2 3 2 2 2 38 BAJO 

E63 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 2 33 BAJO 

E64 3 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 3 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 35 BAJO 

E65 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 2 34 BAJO 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

Anexo n° 7 

Resultados de cuestionario: Comunicación Interna 

ENCUESTADOS 

COMUNICACIÓN INTERNA 

DESCENDENTE ASCENDENTE 
SUMA NIVEL 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

E1 5 2 4 5 4 3 5 5 2 2 2 5 2 5 2 4 5 3 2 2 3 4 3 4 83 ALTO 

E2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 35 BAJO 

E3 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 36 BAJO 

E4 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 

E5 5 2 4 5 4 3 5 5 2 2 2 5 2 5 2 3 4 3 2 2 3 4 3 4 81 ALTO 

E6 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 33 BAJO 

E7 2 5 3 4 5 2 3 2 3 5 3 3 4 4 2 5 4 5 3 4 3 4 4 4 86 ALTO 

E8 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 37 BAJO 

E9 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 

E10 2 3 2 2 4 4 4 5 5 5 3 3 2 2 5 4 3 5 4 5 4 5 5 5 91 ALTO 

E11 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 

E12 2 2 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 3 2 3 2 3 5 3 3 5 5 4 5 91 ALTO 

E13 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 

E14 2 5 3 2 3 2 4 3 4 4 3 4 3 2 4 5 5 3 4 4 3 5 5 5 87 ALTO 

E15 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 

E16 4 2 3 3 4 2 2 4 3 2 5 3 5 5 5 5 4 2 2 3 4 5 5 2 84 ALTO 

E17 3 4 4 2 5 5 3 4 3 2 5 2 4 4 3 4 4 2 2 3 3 3 3 5 82 ALTO 

E18 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 

E19 4 2 4 2 2 4 5 3 5 3 4 5 3 3 5 3 5 5 5 5 3 5 4 5 94 ALTO 

E20 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 

E21 4 3 4 5 2 2 3 3 3 5 3 3 3 5 2 5 3 4 3 4 5 2 5 3 84 ALTO 

E22 3 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 38 BAJO 

E23 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 



 

 

 
 

E24 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 2 3 5 3 4 2 4 5 4 5 2 4 3 3 91 ALTO 

E25 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 1 2 39 BAJO 

E26 4 3 5 4 2 5 3 3 4 3 5 5 5 3 5 4 3 4 3 2 5 5 2 3 90 ALTO 

E27 5 3 4 2 4 4 3 3 4 4 2 3 2 3 3 5 5 3 5 3 4 2 5 2 83 ALTO 

E28 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 

E29 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 37 BAJO 

E30 2 2 2 2 3 5 5 4 3 5 5 4 3 2 3 5 2 5 4 5 5 3 5 5 89 ALTO 

E31 3 3 2 2 4 3 5 3 4 4 4 3 3 4 3 5 5 3 4 2 4 5 5 2 85 ALTO 

E32 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 74 MEDIO 

E33 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E34 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E35 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 

E36 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E37 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 2 1 39 BAJO 

E38 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 

E39 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E40 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 

E41 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E42 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 

E43 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E44 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 

E45 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E46 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 74 MEDIO 

E47 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E48 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 

E49 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E50 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E51 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 



 

 

 
 

E52 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 74 MEDIO 

E53 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E54 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 2 1 2 39 BAJO 

E55 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E56 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 74 MEDIO 

E57 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 

E58 3 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 38 BAJO 

E59 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 

E60 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 1 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 71 MEDIO 

E61 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 1 3 4 2 5 4 4 3 4 4 5 3 74 MEDIO 

E62 1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 5 3 2 5 5 3 2 2 5 4 4 78 MEDIO 

E63 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 2 1 1 35 BAJO 

E64 3 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 3 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 38 BAJO 

E65 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 2 1 3 38 BAJO 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

Anexo n° 8 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de Servicio. 

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 

DIMENSIÓN 1: CONFIABILIDAD 

INDICADORES ÍTEMS 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE 

CONTENIDO 

OBSERVACIONES 

R
E

P
R

E
S

E
N

T
A

T
IV

ID
A

D
 

P
E

R
T

IN
E

N
C

IA
 

C
O

H
E

R
E

N
C

IA
 

C
O

N
S

IS
T

E
N

C
IA

 

C
L

A
R

ID
A

D
 

Privacidad del 

servicio 

Satisfacción 

El Hospital cumple con los tiempos destinados 

de atención 
3 3 3 3 3  

El Hospital resuelve las dudas e inquietudes 

del personal. 
3 3 3 3 3  

El Hospital desempeña bien el servicio de 

salud. 
3 3 3 3 3  

El Hospital concluye el servicio en el tiempo 

prometido. 
3 3 3 3 3  

El Hospital insiste en mantener registros 

exentos de errores 
3 3 3 3 3  



 

 

 
 

DIMENSIÓN 2: Capacidad de respuesta  

Atención 

Disposición 

 

Los empleados del Hospital comunican a los 

usuarios cuando concluirá la realización del 

servicio. 

3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital ofrecen un 

servicio rápido a sus usuarios. 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital siempre están 

dispuestos a ayudar a sus clientes 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital nunca están 

demasiado ocupados para responder a las 

preguntas de sus usuarios. 

3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 3: Seguridad 

 

 

 

Confianza 

El comportamiento de los empleados del 

Hospital transmite confianza a sus clientes 
3 3 3 3 3  

Los Usuarios se sienten seguro en sus 

transacciones con el Hospital 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital son siempre 

amables con los Usuarios. 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital tienen 

conocimientos suficientes para responder a 

las preguntas de los Usuarios. 

3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 4: Empatía 

 El Hospital da a sus clientes una atención 

individualizada. 
3 3 3 3 3  



 

 

 
 

 

Trato 

Compresión 

El Hospital tiene horarios de trabajo 

convenientes 
3 3 3 3 3  

El Hospital tiene empleados que brindan una 

atención personalizada a los usuarios 
3 3 3 3 3  

El Hospital se preocupa por la mejora del 

servicio brindado 
3 3 3 3 3  

El Hospital comprende las necesidades 

específicas del Usuario. 
3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 5: Tangibles 

Materiales de 

comunicación 

Personal 

El Hospital tiene equipos apariencia moderna 3 3 3 3 3  

Las instalaciones del Hospital son visualmente 

atractivas 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital tienen apariencia 

pulcra 
3 3 3 3 3  

Los elementos (folletos, periódico mural, 

afiches, etc.) son visibles atractivamente 
3 3 3 3 3  

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Comunicación Interna  

VARIABLE: COMUNICACIÓN INTERNA  

DIMENSIÓN 1: COMUNICACIÓN INTERNA DESCEDENTE 

INDICADORES ÍTEMS 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE 

CONTENIDO 

OBSERVACIONES 

R
E

P
R

E
S

E

N
T

A
T

IV
ID

A
D

 

P
E

R
T

IN
E

N

C
IA

 

C
O

H
E

R
E

N
C

I

A
 

C
O

N
S

IS
T

E
N

C
IA

 

C
L

A
R

ID
A

D
 

 

La guía práctica 

del personal. 

Revista o 

periódico Balance 

social 

Conoce a los responsables de la atención en el 

Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 
3 3 3 3 3  

Conoce el Plan estratégico y plan operativo de 

su institución 
3 3 3 3 3  

Evalúan el logro de resultados del equipo 

responsable como política institucional 
3 3 3 3 3  

Se implementa el proceso del sistema de 

gestión de la calidad. 
3 3 3 3 3  

Se cuenta con un organigrama en el Hospital 

Miguel Cruzado Vera – Paita. 
3 3 3 3 3  

La Gerencia y/o jefes informan acerca de la 

ejecución de las tareas de manera oportuna, 

frecuente y a través de medios adecuados. 

3 3 3 3 3  

Conoce claramente el objetivo o propósito del 

servicio que presta. 
3 3 3 3 3  



 

 

 
 

Conoce con claridad cuáles son los objetivos 

que debe cumplir su área de trabajo para la 

organización. 

3 3 3 3 3  

Conoce los objetivos de su puesto de trabajo y 

sabe que se espera de su desempeño. 
3 3 3 3 3  

Son claros los procedimientos que debe 

desarrollar o llevar a cabo para realizar su 

función. 

3 3 3 3 3  

La comunicación formal como políticas, 

informes, comunicados, memorandos) es 

clara. 

3 3 3 3 3  

Se transmiten valores y ciertos principios 

desde la dirección institucional. 
3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 2: COMUNICACIÓN INTERNA ASCENDENTE  

 

 

 

 

 

 

Existen canales de comunicación para dar 

sugerencias o comentarios a la institución 
3 3 3 3 3  

Se tiende a privilegiar la comunicación oral 

frente a la escrita en su relación con las 

distintas áreas de trabajo. 

3 3 3 3 3  

Existe facilidad para comunicarse con el jefe 

de su área 
3 3 3 3 3  

Recibe retroalimentación clara por parte de 

sus jefes para realizar bien su trabajo 
3 3 3 3 3  

La comunicación entre cada una de las áreas 3 3 3 3 3  



 

 

 
 

 

La encuesta  

Programas de 

sugerencias 

Las entrevistas 

es fluida y facilita el trabajo 

Con los compañeros de su área de trabajo 

intercambia información abiertamente 
3 3 3 3 3  

Se aprovechan las reuniones o asambleas para 

reforzar los valores institucionales. 
3 3 3 3 3  

Con los compañeros de su área de trabajo se 

solicitan y proporcionan ayuda de manera 

mutua. 

3 3 3 3 3  

Entre las diferentes áreas de la organización 

se escuchan unos a otros, y se tratan con 

respeto y dignidad. 

3 3 3 3 3  

Los jefes saben escuchar. 3 3 3 3 3  

Los jefes toman en cuenta la opinión de los 

trabajadores. 
3 3 3 3 3  

Cuando se van a tomar decisiones 

importantes, se pide la participación de los 

trabajadores. 

3 3 3 3 3  

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de Servicio. 

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 

DIMENSIÓN 1: CONFIABILIDAD 

INDICADORES ÍTEMS 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE 

CONTENIDO 

OBSERVACIONES 

R
E

P
R

E
S

E
N

T
A

T
IV

ID
A

D
 

P
E

R
T
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E

N
C

IA
 

C
O

H
E

R
E

N
C

IA
 

C
O

N
S
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T

E
N

C
IA

 

C
L

A
R

ID
A

D
 

Privacidad del 

servicio 

Satisfacción 

El Hospital cumple con los tiempos destinados 

de atención 
3 3 3 3 3  

El Hospital resuelve las dudas e inquietudes 

del personal. 
3 3 3 3 3  

El Hospital desempeña bien el servicio de 

salud. 
3 3 3 3 3  

El Hospital concluye el servicio en el tiempo 

prometido. 
3 3 3 3 3  

El Hospital insiste en mantener registros 

exentos de errores 
3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 2: Capacidad de respuesta  



 

 

 
 

Atención 

Disposición 

 

Los empleados del Hospital comunican a los 

usuarios cuando concluirá la realización del 

servicio. 

3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital ofrecen un 

servicio rápido a sus usuarios. 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital siempre están 

dispuestos a ayudar a sus clientes 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital nunca están 

demasiado ocupados para responder a las 

preguntas de sus usuarios. 

3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 3: Seguridad 

 

 

 

Confianza 

El comportamiento de los empleados del 

Hospital transmite confianza a sus clientes 
3 3 3 3 3  

Los Usuarios se sienten seguro en sus 

transacciones con el Hospital 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital son siempre 

amables con los Usuarios. 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital tienen 

conocimientos suficientes para responder a 

las preguntas de los Usuarios. 

3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 4: Empatía 

 El Hospital da a sus clientes una atención 

individualizada. 
3 3 3 3 3  



 

 

 
 

 

Trato 

Compresión 

El Hospital tiene horarios de trabajo 

convenientes 
3 3 3 3 3  

El Hospital tiene empleados que brindan una 

atención personalizada a los usuarios 
3 3 3 3 3  

El Hospital se preocupa por la mejora del 

servicio brindado 
3 3 3 3 3  

El Hospital comprende las necesidades 

específicas del Usuario. 
3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 5: Tangibles 

Materiales de 

comunicación 

Personal 

El Hospital tiene equipos apariencia moderna 3 3 3 3 3  

Las instalaciones del Hospital son visualmente 

atractivas 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital tienen apariencia 

pulcra 
3 3 3 3 3  

Los elementos (folletos, periódico mural, 

afiches, etc.) son visibles atractivamente 
3 3 3 3 3  

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Comunicación Interna  

VARIABLE: COMUNICACIÓN INTERNA  

DIMENSIÓN 1: COMUNICACIÓN INTERNA DESCEDENTE 

INDICADORES ÍTEMS 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE 

CONTENIDO 

OBSERVACIONES 

R
E

P
R

E
S

E

N
T

A
T
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ID

A
D
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E
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T
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E

N
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IA
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C
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R
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A

D
 

 

La guía práctica 

del personal. 

Revista o 

periódico Balance 

social 

Conoce a los responsables de la atención en el 

Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 
3 3 3 3 3  

Conoce el Plan estratégico y plan operativo de 

su institución 
3 3 3 3 3  

Evalúan el logro de resultados del equipo 

responsable como política institucional 
3 3 3 3 3  

Se implementa el proceso del sistema de 

gestión de la calidad. 
3 3 3 3 3  

Se cuenta con un organigrama en el Hospital 

Miguel Cruzado Vera – Paita. 
3 3 3 3 3  

La Gerencia y/o jefes informan acerca de la 

ejecución de las tareas de manera oportuna, 
3 3 3 3 3  



 

 

 
 

frecuente y a través de medios adecuados. 

Conoce claramente el objetivo o propósito del 

servicio que presta. 
3 3 3 3 3  

Conoce con claridad cuáles son los objetivos 

que debe cumplir su área de trabajo para la 

organización. 

3 3 3 3 3  

Conoce los objetivos de su puesto de trabajo y 

sabe que se espera de su desempeño. 
3 3 3 3 3  

Son claros los procedimientos que debe 

desarrollar o llevar a cabo para realizar su 

función. 

3 3 3 3 3  

La comunicación formal como políticas, 

informes, comunicados, memorandos) es 

clara. 

3 3 3 3 3  

Se transmiten valores y ciertos principios 

desde la dirección institucional. 
3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 2: COMUNICACIÓN INTERNA ASCENDENTE  

 

 

 

 

Existen canales de comunicación para dar 

sugerencias o comentarios a la institución 
3 3 3 3 3  

Se tiende a privilegiar la comunicación oral 

frente a la escrita en su relación con las 

distintas áreas de trabajo. 

3 3 3 3 3  

Existe facilidad para comunicarse con el jefe 

de su área 
3 3 3 3 3  



 

 

 
 

 

 

 

La encuesta  

Programas de 

sugerencias 

Las entrevistas 

Recibe retroalimentación clara por parte de 

sus jefes para realizar bien su trabajo 
3 3 3 3 3  

La comunicación entre cada una de las áreas 

es fluida y facilita el trabajo 
3 3 3 3 3  

Con los compañeros de su área de trabajo 

intercambia información abiertamente 
3 3 3 3 3  

Se aprovechan las reuniones o asambleas para 

reforzar los valores institucionales. 
3 3 3 3 3  

Con los compañeros de su área de trabajo se 

solicitan y proporcionan ayuda de manera 

mutua. 

3 3 3 3 3  

Entre las diferentes áreas de la organización 

se escuchan unos a otros, y se tratan con 

respeto y dignidad. 

3 3 3 3 3  

Los jefes saben escuchar. 3 3 3 3 3  

Los jefes toman en cuenta la opinión de los 

trabajadores. 
3 3 3 3 3  

Cuando se van a tomar decisiones 

importantes, se pide la participación de los 

trabajadores. 

3 3 3 3 3  

 

 

  



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de Servicio. 

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 

DIMENSIÓN 1: CONFIABILIDAD 

INDICADORES ÍTEMS 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE 

CONTENIDO 

OBSERVACIONES 

R
E

P
R

E
S

E
N
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A

T
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A

D
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C
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R
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A
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Privacidad del 

servicio 

Satisfacción 

El Hospital cumple con los tiempos destinados 

de atención 
3 3 3 3 3  

El Hospital resuelve las dudas e inquietudes 

del personal. 
3 3 3 3 3  

El Hospital desempeña bien el servicio de 

salud. 
3 3 3 3 3  

El Hospital concluye el servicio en el tiempo 

prometido. 
3 3 3 3 3  

El Hospital insiste en mantener registros 

exentos de errores 
3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 2: Capacidad de respuesta  



 

 

 
 

Atención 

Disposición 

 

Los empleados del Hospital comunican a los 

usuarios cuando concluirá la realización del 

servicio. 

3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital ofrecen un 

servicio rápido a sus usuarios. 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital siempre están 

dispuestos a ayudar a sus clientes 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital nunca están 

demasiado ocupados para responder a las 

preguntas de sus usuarios. 

3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 3: Seguridad 

 

 

 

Confianza 

El comportamiento de los empleados del 

Hospital transmite confianza a sus clientes 
3 3 3 3 3  

Los Usuarios se sienten seguro en sus 

transacciones con el Hospital 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital son siempre 

amables con los Usuarios. 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital tienen 

conocimientos suficientes para responder a 

las preguntas de los Usuarios. 

3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 4: Empatía 

 El Hospital da a sus clientes una atención 

individualizada. 
3 3 3 3 3  



 

 

 
 

 

Trato 

Compresión 

El Hospital tiene horarios de trabajo 

convenientes 
3 3 3 3 3  

El Hospital tiene empleados que brindan una 

atención personalizada a los usuarios 
3 3 3 3 3  

El Hospital se preocupa por la mejora del 

servicio brindado 
3 3 3 3 3  

El Hospital comprende las necesidades 

específicas del Usuario. 
3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 5: Tangibles 

Materiales de 

comunicación 

Personal 

El Hospital tiene equipos apariencia moderna 3 3 3 3 3  

Las instalaciones del Hospital son visualmente 

atractivas 
3 3 3 3 3  

Los empleados del Hospital tienen apariencia 

pulcra 
3 3 3 3 3  

Los elementos (folletos, periódico mural, 

afiches, etc.) son visibles atractivamente 
3 3 3 3 3  

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Comunicación Interna  

VARIABLE: COMUNICACIÓN INTERNA  

DIMENSIÓN 1: COMUNICACIÓN INTERNA DESCEDENTE 

INDICADORES ÍTEMS 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE 

CONTENIDO 

OBSERVACIONES 

R
E

P
R
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S

E

N
T
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T
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C
IA

 

C
L

A
R

ID
A

D
 

 

La guía práctica 

del personal. 

Revista o 

periódico Balance 

social 

Conoce a los responsables de la atención en el 

Hospital Miguel Cruzado Vera – Paita. 
3 3 3 3 3  

Conoce el Plan estratégico y plan operativo de 

su institución 
3 3 3 3 3  

Evalúan el logro de resultados del equipo 

responsable como política institucional 
3 3 3 3 3  

Se implementa el proceso del sistema de 

gestión de la calidad. 
3 3 3 3 3  

Se cuenta con un organigrama en el Hospital 

Miguel Cruzado Vera – Paita. 
3 3 3 3 3  

La Gerencia y/o jefes informan acerca de la 

ejecución de las tareas de manera oportuna, 

frecuente y a través de medios adecuados. 

3 3 3 3 3  

Conoce claramente el objetivo o propósito del 

servicio que presta. 
3 3 3 3 3  



 

 

 
 

Conoce con claridad cuáles son los objetivos 

que debe cumplir su área de trabajo para la 

organización. 

3 3 3 3 3  

Conoce los objetivos de su puesto de trabajo y 

sabe que se espera de su desempeño. 
3 3 3 3 3  

Son claros los procedimientos que debe 

desarrollar o llevar a cabo para realizar su 

función. 

3 3 3 3 3  

La comunicación formal como políticas, 

informes, comunicados, memorandos) es 

clara. 

3 3 3 3 3  

Se transmiten valores y ciertos principios 

desde la dirección institucional. 
3 3 3 3 3  

DIMENSIÓN 2: COMUNICACIÓN INTERNA ASCENDENTE  

 

 

 

 

 

 

Existen canales de comunicación para dar 

sugerencias o comentarios a la institución 
3 3 3 3 3  

Se tiende a privilegiar la comunicación oral 

frente a la escrita en su relación con las 

distintas áreas de trabajo. 

3 3 3 3 3  

Existe facilidad para comunicarse con el jefe 

de su área 
3 3 3 3 3  

Recibe retroalimentación clara por parte de 

sus jefes para realizar bien su trabajo 
3 3 3 3 3  

La comunicación entre cada una de las áreas 3 3 3 3 3  



 

 

 
 

 

La encuesta  

Programas de 

sugerencias 

Las entrevistas 

es fluida y facilita el trabajo 

Con los compañeros de su área de trabajo 

intercambia información abiertamente 
3 3 3 3 3  

Se aprovechan las reuniones o asambleas para 

reforzar los valores institucionales. 
3 3 3 3 3  

Con los compañeros de su área de trabajo se 

solicitan y proporcionan ayuda de manera 

mutua. 

3 3 3 3 3  

Entre las diferentes áreas de la organización 

se escuchan unos a otros, y se tratan con 

respeto y dignidad. 

3 3 3 3 3  

Los jefes saben escuchar. 3 3 3 3 3  

Los jefes toman en cuenta la opinión de los 

trabajadores. 
3 3 3 3 3  

Cuando se van a tomar decisiones 

importantes, se pide la participación de los 

trabajadores. 

3 3 3 3 3  
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