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Resumen 

 

El presente desarrollo de tesis tuvo como propósito determinar la relación entre las 

habilidades directivas y la calidad de los procesos en el Hospital II-1 Moyobamba 

en 2023, la cual se optó por una metodología de nivel correlacional, tipo básica y 

no experimental el diseño, donde se elaboraron dos instrumentos para poder 

encuestar a 106 trabajadores de dicho hospital de estudio. Tras el procesamiento 

de los datos, se determinó que las habilidades directivas son inadecuadas según a 

percepción del 46.2%, pues existe carencia de la experiencia necesaria para llevar 

a cabo sus tareas, la disposición limitada para negociar y resolver conflictos y la 

escasa predisposición para trabajar en equipo. Asimismo, la calidad de los 

procesos es calificada como baja (47.2%), ya que el hospital no proporciona un 

entorno de trabajo adecuado para llevar a cabo las actividades de manera efectiva. 

Además, se evidenció un coeficiente de correlación positiva y considerable de 

0.822, y una significancia de 0.000 entre las habilidades directivas y la calidad de 

procesos. Así también, se determinó la relación de las dimensiones de las 

habilidades directivas y la calidad de los procesos fueron significativas, siendo las 

dimensiones habilidades personales (Rho=0.735), interpersonales (Rho=0.741) y 

grupales (Rho=0.635), estas dimensiones fueron significativas al nivel 0.000. 

 

Palabras clave: Habilidad, dirección, calidad, procesos. 
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Abstract 

 

The purpose of this thesis development was to determine the relationship between 

management skills and the quality of processes in Hospital II-1 Moyobamba in 2023, 

which opted for a methodology of correlational level, basic type and non-

experimental design, where two instruments were developed to survey 106 workers 

of said study hospital. After processing the data, it was determined that 

management skills are inadequate according to the perception of 46.2%, since there 

is a lack of the necessary experience to carry out their tasks, the limited willingness 

to negotiate and resolve conflicts and the low predisposition to work in a team. 

Likewise, the quality of the processes is rated as low (47.2%), since the hospital 

does not provide an adequate work environment to carry out the activities 

effectively. In addition, a positive and considerable correlation coefficient of 0.822 

was evidenced, and a significance of 0.000 between management skills and 

process quality. Likewise, the relationship of the dimensions of the managerial skills 

and the quality of the processes were significant, being the dimensions personal 

skills (Rho = 0.735), interpersonal (Rho = 0.741) and group (Rho = 0.635), these 

dimensions were significant at the level 0.000. 

 

Keywords: Skill, management, quality, processes. 
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I. Introducción 

 

Una de las principales preocupaciones para los hospitales es la calidad de los 

procesos. Puesto que ellos son un factor de gran importancia para el éxito de 

un hospital, ya que pueden afectar directamente la eficacia de la prestación y 

el bienestar de los pacientes (Aini 2018). Para asegurar que los procesos de 

un hospital sean de la máxima calidad, los líderes hospitalarios deben tener 

una sólida comprensión de la administración y una habilidad para 

implementarla. Esto significa que los líderes deben comprender cómo 

funcionan los distintos procesos, los procedimientos y las políticas que rigen 

el hospital (Huamán.et al, 2023). Además, deben ser capaces de identificar 

los problemas inmersos en ellos y tomar las medidas necesarias para 

abordarlos. Los líderes también deben tener habilidades de comunicación 

para poder trabajar con el personal médico, los administradores, los 

especialistas de área y los usuarios. Esto significa saber traducir los 

resultados en términos comprensibles para todos los involucrados (Fatemeh 

et al., 2023).  

 

Asimismo, a nivel nacional, la gran cantidad de los centros sanitarios de 

Tumbes poseen ciertos problemas en términos de gestión realizada por los 

gerentes, lo que provoca una falta de dirección positiva hacia los trabajadores 

con respecto a sus tareas diarias, causando una insatisfacción laboral y un 

bajo rendimiento. La mayoría de los departamentos del Perú, especialmente 

en los ámbitos rurales y urbano marginal, presentan la necesidad urgente de 

contar con directivos profesionalmente capacitados para poder llevar a cabo 

los cambios que el puesto requiere, ya sea desde una perspectiva técnica, 

conceptual o humana (Lazo, 2023). La falta de habilidades directivas y visión 

estratégica en algunos directivos de centros de salud puede dificultar la 

correcta ejecución de los procesos administrativos en los diferentes niveles 

organizativos. Las habilidades gerenciales son consideradas como la clave 

para provocar cambios en las organizaciones, lo que ha generado un auge en 

la búsqueda de personas con estas destrezas para impulsar la rentabilidad y 

la calidad de las instituciones (Arrascue-Lino et al., 2021). 
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De la misma manera, a nivel local, el Hospital II-1 Moyobamba, uno de los 

principales hospitales de la región, se enfrenta a un gran desafío en relación 

con la calidad de sus procesos y habilidades directivas. El hospital carece de 

una estructura organizacional clara y establecida, lo cual ha afectado de 

manera significativa en la efectividad de sus servicios. Así también muchos de 

los líderes no tienen la experiencia ni los conocimientos necesarios para 

implementar y supervisar los procesos adecuados. Esto ha llevado a un 

aumento en los errores médicos, el personal mal dotado y la falta de recursos. 

Además, el hospital carece de un plan para mejorar dichos procesos, lo que 

ha provocado una disminución en la satisfacción del paciente. 

 

Por otra parte, tras lo indicado en el estudio se plantea como problema 

principal, ¿Cuál es la relación existente entre las habilidades directivas y 

calidad de procesos en el Hospital II-1 Moyobamba, 2023? Para lo cual se 

evaluó cada una de las variables asociadas a dicho problema y mediante una 

fórmula estadística se logró dar con la respuesta, así también como problemas 

específicos se plantearon: ¿Cuál es nivel de las habilidades directivas en el 

Hospital II-1 Moyobamba, 2023?, ¿Cuál es nivel de calidad de procesos en el 

Hospital II-1 Moyobamba, 2023?; y ¿Cuál es la relación de las dimensiones 

de las habilidades directivas con la variable calidad de procesos en el Hospital 

II-1 Moyobamba, 2023? Para dar solución a dichas interrogantes se analizó 

las variables de manera individual y mediante una fórmula estadística se 

relacionó cada una de las dimensiones de la variable habilidades directivas 

con la variable calidad de procesos. 

 

Por lo tanto, el desarrollo de la investigación resultó conveniente, pues 

permitió mediante el análisis preliminar conocer de manera clara y concisa las 

falencias tanto en las habilidades de dirección como en la calidad de procesos 

en el Hospital II-1 Moyobamba, permitiendo así conocer los errores y 

deficiencias existentes en las actividades que se realizan a fin de poder 

mejorarlos. Además de relevancia social, con los resultados conseguidos 

sobre las variables de indagación se vieron beneficiados la comunidad 
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educativa, asimismo, el contar con calidad de procesos hospitalarios más 

eficientes evitará situaciones de caos, temor e impotencia como la que 

estaban viviendo los miembros del hospital, como también se vieron 

beneficiados los ciudadanos al contar con una mejor calidad de atención en 

dicho centro.  

 

Por otro lado, la tesis se justificó teóricamente, ya que permitió conocer la 

asociación existente entre la variable habilidades directivas y la variable 

calidad de procesos, asimismo, aportó información relevante, se elaboraron 

instrumentos y comprobación de teorías, pues para la elaboración del estudio, 

el investigador debió documentar y consultar una gran cantidad de artículos 

científicos, libros y sitios web, con el fin de tener un conocimiento suficiente 

de las variables de investigación. Asimismo, se justificó de manera práctica, 

puesto que tras la identificación de las falencias permitió a los líderes analizar 

y mejorar sus habilidades, lo cual permitió que la calidad de los procesos en 

el hospital se incremente. Finalmente, se justificó metodológicamente, ya que 

primeramente se identificó la problemática en el Hospital II-1 de la ciudad de 

Moyobamba, asimismo, se empleó dos instrumentos para las variables, es 

decir, el cuestionario, también, sirvió como referencia bibliográfica para otras 

investigaciones similares. 

 

Asimismo, como objetivo principal del estudio se planteó: Determinar la 

relación entre las habilidades directivas y la calidad de los procesos en el 

Hospital II-1 Moyobamba en 2023. Los objetivos específicos incluyen conocer 

el nivel de habilidades directivas y el nivel de calidad de los procesos en el 

Hospital II-1 Moyobamba en 2023, así como conocer la relación entre las 

dimensiones de las habilidades directivas y la calidad de los procesos en el 

Hospital II-1 Moyobamba en 2023. De modo que, la hipótesis principal es que 

existe una relación significativa entre las habilidades directivas y la calidad de 

los procesos en el Hospital II-1 Moyobamba en 2023. Las hipótesis 

específicas incluyen que el nivel de habilidades directivas en el Hospital II-1 

Moyobamba en 2023 es de nivel medio, que el nivel de calidad de los procesos 

en el Hospital II-1 Moyobamba en 2023 es alto y que las dimensiones de las 
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habilidades directivas están significativamente relacionadas con la calidad de 

los procesos en el Hospital II-1 Moyobamba en 2023.  
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II. Marco teórico 

 

En el ámbito mundial, Merino et al. (2019), manifestaron que, la complejidad 

de los servicios hospitalarios y la cantidad de recursos involucrados hacen 

que la gestión sea una tarea desafiante, pues muchos de los líderes de 

Atención Integrada no presentan habilidades relacionadas con el Enfoque 

Centrado en el Paciente, por lo que la comunicación con estos no es muy 

fluida, no tienen el conocimiento necesario para desarrollar las mejores 

prácticas y la poca capacidad de identificar problemas, entre otros, todo ello 

afecta el desarrollo de las actividades en la atención del hospital. Por otro lado, 

los líderes carecen de la capacidad de liderar el equipo, lo cual se manifiesta 

como una falta de dirección, así como una incapacidad para hacer frente a 

problemas emergentes. Los ejecutivos deberían tener un conocimiento a 

fondo de las disciplinas tales como el paciente como eje central de la atención, 

coaching, habilidades comunicativas, la Administración de Recursos 

Humanos y la Transformación Digital para fomentar el objetivo común de la 

organización. 

 

Asimismo, Hernández (2020), concluyó que; entre las competencias más 

relevantes para los directivos de enfermería están las de programar, gestionar 

los servicios, coordinarse, trabajar en equipo, negociar, administrar recursos, 

supervisar, seleccionar y capacitar personal, resolución de conflictos, toma de 

decisiones, así como cualidades esenciales para una enfermera como 

compromiso, responsabilidad, asertividad, simpatía, perseverancia, 

resiliencia, anticipación y liderazgo. Asimismo, el estudio logró identificar que 

los directivos de enfermería carecen de conocimientos sobre los múltiples 

requisitos administrativos y reglamentarios relacionados con la gestión del 

cuidado de la salud, esto debido a que carecen del entrenamiento y 

experiencia relevantes en la administración, lo cual afecta el desarrollo 

eficiente de sus actividades y responsabilidades que tiene que cumplir. La 

falta de estas habilidades ha reducido la calidad de servicio brindado a los 

usuarios lo cual ha afectado los resultados clínicos y la productividad. 
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Por su parte, Moreno (2022), concluyó que, durante la pandemia de Covid-19, 

los hospitales han experimentado un incremento en los errores en la toma de 

decisiones debido a que los líderes no cuentan con las habilidades necesaria 

para afrontar esta situación, ello ha acarreado a que muchos de estos no 

comprendan adecuadamente la complejidad de los problemas, no evalúen 

correctamente los riesgos. Asimismo, ha ocasionado que la interacción 

comunicativa entre el área administrativa y los colaboradores se haya visto 

comprometida debido a la falta de habilidades y experiencia en el uso de 

medios virtuales. Es evidente la necesidad de contar con profesionales 

actualizados para mantenerse a la vanguardia de los cambios, por lo que 

cualidades como innovación, flexibilidad para el cambio, visión de equipos, 

mando, confianza, habilidad para manejar situaciones complejas, aguante, 

comprensión y agilidad en las resoluciones serán fundamentales para 

alcanzar la eficacia y productividad en cualquier ámbito durante la pandemia, 

y continuarán teniendo un valor trascendente después de él. 

 

Adicionalmente, Ruiz, et al. (2019), concluyeron que, la gestión por procesos 

debe ser una prioridad clara para la dirección, ya que su adecuado desarrollo 

es la base para lograr una mejora continua en la calidad. Para ello, es 

importante que los profesionales trabajen en equipo y se acostumbren a 

utilizar esta metodología. Para lograr esto, es necesario brindar una formación 

adecuada, apoyo metodológico y acceso a la información necesaria para 

medir los indicadores. Algunas de las acciones que ya se están 

implementando incluyen la integración de procesos, una mayor coordinación 

entre profesionales y estamentos, brindando mejores condiciones en relación 

a los requerimientos individuales de los usuarios, empleando herramientas 

científicas para optimizar los sistemas y respaldado por una avanzada 

plataforma digital. Identificando los procesos clave para el éxito de la 

institución y estableciendo un procedimiento de manejo sofisticado, se 

reforzará la mejora sostenida. 

 

En el contexto nacional, Zinelli (2022), concluyó que, se evidenció una falta 

de liderazgo en los directivos, por lo que no orientan ni motivan a sus equipos 



7 

y tampoco establecen objetivos claros. Además, la falta de comunicación ha 

afectado la calidad de los procesos hospitalarios, pues los líderes de los 

hospitales no se comuniquen con los miembros del equipo de forma clara, 

eficaz y oportuna, por último, carecen de capacitación, razón por la que el 

equipo de trabajo no comprende cómo implementar los procesos de forma 

eficaz. Mostrándose una falta de guía por parte de los líderes de los 

hospitales, los objetivos no son específicos y la comunicación no es fluida, lo 

cual ha evidenciado una disminución en la calidad de los procesos 

hospitalarios. De igual forma, la falta de capacitación por parte de los 

administradores genera que los equipos no dominen la implementación de 

procesos efectivamente. 

 

Según un estudio de Arrascue et al. (2021), concluyeron que, los empleados 

del Hospital Municipal Los Olivos consideran que las habilidades gerenciales 

son adecuadas. Las habilidades analíticas e interpersonales obtuvieron las 

mejores valoraciones, mientras que las habilidades emocionales, 

motivaciones y valores fueron valoradas como regulares. Además, se 

encontró una relación entre el tiempo de servicio de los trabajadores y sus 

habilidades gerenciales.  Los resultados obtenidos de la evaluación mostraron 

que el 69% de los encuestados consideraron las habilidades analíticas e 

interpersonales de sus jefes como adecuadas, el 69% consideró sus 

habilidades emocionales como regulares y el 58% apreció sus motivaciones y 

valores como regulares. Las evaluaciones globales reflejaron que el 55,8% 

consideraron las habilidades gerenciales de sus jefes como adecuadas, el 

44,2% como regulares y nadie opinó que eran inadecuadas. La prueba de Chi-

cuadrado de Pearson mostró una correlación entre el tiempo de servicio y las 

habilidades gerenciales (p=0,021). 

 

Así tambien Ascoy (2021), concluyó que, alrededor de un tercio de los 

trabajadores de la salud expresaron una evaluación baja de sus competencias 

directivas mientras que casi la mitad consideró su desempeño aceptable. Y 

tan solo un escaso 17.4% señaló un nivel alto en dichas competencias. Por 

su parte, en cuanto a la gestión logística hospitalaria, solo un 5.8% calificó a 
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dicha variable como deficiente, el 90.3% consideró que el manejo de esta es 

regular y tan solo un 3.9% consideró que dicho manejo es eficiente, así 

también según la evaluación de los trabajadores que laboran en el hospital II 

- 1 de la ciudad de Pichanaki, el 53.5%, el 43% y el 40.3%, respectivamente, 

fueron los porcentajes promedio considerados "aceptables" para las 

dimensiones personal, interpersonal y grupal para el año 2021. Finalmente, 

los resultados del coeficiente Rho indicaron la existencia de una relación 

positiva media entre el manejo logístico del hospital y las destrezas en la 

dirección, lo cual fue demostrado estadísticamente (p < 0.05). Esto nos 

permite concluir que existe un significativo paralelismo entre estas variables. 

 

Además Llacza (2020), en su estudio encontró que las excelentes habilidades 

directivas y el trabajo colaborativo de los empleados han contribuido 

enormemente a un elevado rendimiento en los puestos de trabajo, 

condicionando la percepción de la imagen empresarial. Por lo tanto, la mejora 

de la imagen se ve reflejada por la dedicación a la gestión de los trabajadores, 

donde continúan identificándose plenamente con la organización, 

comprometidos con los planes estratégicos, normas y procedimientos 

internos, y logrando los objetivos propuestos con éxito, incentivando así el 

avance constante de los resultados. Así también el investigador identifico 

según los resultados del R cuadrado de Nagelkerke sugiere que existe una 

significativa correlación entre las destrezas gerenciales y la labor en equipo y 

la imagen de una empresa, con un nivel de 68.8%. Además, esta influencia 

se extiende a las diferentes áreas de la imagen institucional, que incluyen la 

Historia Organizacional, la Estructura Corporativa, la Calidad del Servicio, la 

Reputación y la Identidad Social. 

 

A nivel local; Piña (2021), en su estudio llevado a cabo en el año 2021 en el 

Hospital II-2 de Tarapoto reveló que existe una fuerte vinculación positiva 

entre la sistematización de procesos y la calidad de los servicios prestados 

por parte del centro de salud, esta relación fue establecida con un Coeficiente 

de Correlación de 0.972 y un valor-p igual a 0.000 (valor-p ≤ 0.01). Por otra 

parte, el 94.48% del procedimiento operativo impacta la calidad de servicios 



9 

brindados y se constató que el 55% de los procesos de gestión son de un nivel 

regular, el 30% de un nivel malo y el 15% de un nivel aceptable. Se reflejó que 

estas problemáticas se deben a que no se tiene en cuenta las necesidades 

de cada espacio, así como también la insuficiente capacitación aportada a los 

empleados más recientes. Además, se determinó que la gestión por procesos 

marca una correlación significativamente positiva con los resultados de 

calidad del hospital, comprobado con un Rho de Spearman de 0.969, 0.967 y 

0.929, un valor-p igual a 0.000 (p-valor ≤ 0.01). 

 

Por su parte, Herrera y Landívar (2020), concluyeron que, en el Hospital II, la 

calidad de procesos en cuanto al otorgamiento de citas es eficiente, gracias a 

la adecuada actuación del personal encargado de las referencias, quienes se 

empeñan en lograr satisfacer a los pacientes. La distribución de cargos y 

tareas se realiza de manera prudente, se utilizan adecuadamente los recursos 

disponibles y se cuenta con la cantidad y calidad necesarias de equipos 

informáticos, así como el acceso adecuado a la red y al correo electrónico. 

Asimismo, se realizó un análisis y se encontró una relación significativa, con 

un valor de "r" (Coeficiente correlacional = 0.793). Esto demuestra que el 

proceso de asignación de citas tiene una influencia considerable en la calidad 

de atención brindada a los asegurados en el Hospital II EsSalud Tarapoto 

durante el año 2018. 

 

Por consiguiente; Paima (2020), concluyó que, la gestión centrada en los 

procesos del Centro de Servicios de Atención al Usuario, se situó en un nivel 

medio del 58%, debido a una serie de deficiencias que deben mejorarse, como 

la carencia de una definición clara y estructurada, lo que dificulta su 

comprensión y ejecución eficiente. Así como el escaso seguimiento y 

vigilancia de los procesos puede dar lugar a desviaciones y faltas que afectan 

la eficacia del trabajo realizado. Por otro lado, se identificó la falta de 

asignación de responsabilidades, pues no asignar claramente las 

responsabilidades y roles en los procesos puede generar confusión y falta de 

rendición de cuentas. La carente comunicación efectiva los individuos que 

forman parte del proceso puede generar malentendidos, retrasos y errores en 
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la ejecución. Además, el personal no cuenta con la capacitación adecuada 

para llevar a cabo los procesos, por lo que es más probable que se cometan 

errores y se generen ineficiencias. 

 

Asimismo, Vallejos (2018), concluyó que, los procesos de capacitación y 

formación continua de la UNSM-T se caracterizan por un 44.00% deficientes 

y un 34.7% regulares, mientras que el desempeño del Sistema de Gestión de 

la Calidad alcanza un 57.33% deficiente y un 32.00% regular, asimismo 

encontró que la calidad de la atención recibida es regula, debido a que, en 

ocasiones, los empleados no proporcionan los datos necesarios al estudiante, 

y, por otro lado, no hay suficientes herramientas y materiales a su disposición 

para proporcionar una buena atención. Los alumnos muestran una ligera 

insatisfacción con los procesos de capacitación y formación continua ofrecidos 

por la UNSM-T, además su Sistema de Gestión de la Calidad resulta 

deficiente. La urgencia de mejorar el proceso de capacitación y formación 

continua los lleva a necesitar aplicar un SGC basado en la ISO 9001:2015. 

 

Po otro lado para abordar la primera variable se tomarán fundamentos 

teóricos, que describan las características relevantes de las habilidades 

directivas. Por su parte, Whetten & Cameron (2011), hacen referencia al 

conjunto de habilidades y competencias que una persona debe tener para 

dirigir y administrar un equipo de trabajo. Estas habilidades incluyen la 

capacidad de comunicarse eficazmente con los empleados, tomar decisiones, 

establecer metas, motivar a los empleados, resolver problemas y tomar 

decisiones estratégicas (Pedraza-Rodríguez et al., 2023). Para Rivera y 

Morales (2019), las habilidades directivas son acciones específicas y visibles 

que las personas realizan para lograr resultados concretos. Estas habilidades 

son reconocibles, pueden ser reguladas y mejoradas, aunque a veces pueden 

ser contradictorias. Ascón y García (2021), sostienen que los individuos 

presentan variedad de habilidades las cuales pueden ser útiles para el 

desempeño de una tarea. Sin embargo, hay una parte de la población que 

tiene aptitudes particulares para realizar tareas que otros no (Davey et al., 

2022). 
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En el sector salud, las habilidades directivas son fundamentales, pues son 

útiles para tomar decisiones críticas, garantizar la eficiencia y el bienestar de 

los pacientes, optimizar la eficiencia del servicio brindado, desarrollar nuevos 

programas y políticas, motivar al personal médico y administrativo, administrar 

el talento humano y los recursos para el financiamiento, así como la 

planificación, el liderazgo y la comunicación, entre otros (Aburto y Bonales, 

2011). Los gerentes de salud deben tener la capacidad de identificar, 

comprender y abordar los problemas, así como abordar los desafíos de 

manera efectiva (Potjanajaruwit, 2022). Estas habilidades les permiten 

alcanzar los objetivos, perfeccionar la calidad de los servicios de salud, reducir 

el costo de los servicios y proporcionar una atención adecuada (Cortez, 2021). 

 

Según Hernández (2020), el propósito de las destrezas o habilidades de 

dirección en el sector salud es promover una gestión eficiente y eficaz. Esto 

se logra mediante el liderazgo para mejorar eficacia del servicio y los 

resultados alcanzados, así como para desarrollar y mantener una cultura de 

calidad orientada a los resultados (Jun et al., 2021). Para lograr esto, es 

necesario crear un entorno de liderazgo que fomente la eficiencia, la 

colaboración y la innovación (Chen et al., 2020). y desarrollar habilidades para 

la gestión de recursos, la toma de decisiones, la comunicación, la planificación 

y la gestión del cambio (Mihail & Kloutsiniotis, 2014).  

 

Por otra parte, Artieda et al. (2021), sostienen que los directivos deben poseer 

habilidades que les permitan liderar, manejar conflictos y trabajar en equipo. 

Además, deben ser comunicativos, resolutivos, innovadores, improvisadores, 

creativos, líderes y asertivos (Chen et al., 2018). Estas capacidades se 

relacionan con su habilidad para inspirar y ejercer influencia en el personal a 

su cargo, y contar con las herramientas necesarias para tomar decisiones 

ágiles que resuelvan los problemas institucionales (Supic et al., 2010). 

 

De acuerdo con Paredes-Zempual et al. (2021), las habilidades directivas, 

tiene las siguientes características, conocimiento Técnico (conocimiento 
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profundo de la práctica de salud, las instituciones y los sistemas de salud) así 

como de la legislación (normas y reglamentos que rigen el sector). Los líderes 

de salud necesitan ser capaces de tomar decisiones velozmente y de manera 

independiente (Espinoza y Gallegos, 2020). Esto significa que deben tener la 

habilidad de evaluar y aplicar soluciones a los problemas de manera eficaz. 

(Coello et al., 2021). Esto incluye la habilidad de establecer los haberes 

manera mucho más eficiente. Capacidad de identificar y aprovechar 

oportunidades de cambio para mejorar la eficiencia y los resultados (Giulia y 

Osvaldo, 2021). Esto requiere una comprensión profunda del entorno y una 

habilidad para implementar y gestionar los cambios con éxito y la capacidad 

para comunicarse de forma clara, eficaz y persuasiva (Olaz, 2018). Esto 

significa que deben ser capaces de establecer relaciones y desarrollar 

equipos eficaces (Pereda-Pèrez et al., 2018). 

 

Según Ascón y García (2018), la importancia de las habilidades directivas en 

un hospital radica en la capacidad de gestionar eficazmente el talento 

humano, materiales y financieros, así como de liderar equipos 

multidisciplinares que brinden una atención de calidad a los pacientes. Un 

buen director o directora de hospital debe tener una visión estratégica, una 

comunicación efectiva, una toma de decisiones basada en la evidencia, una 

orientación al cliente, una adaptación al cambio y una responsabilidad social 

(Cáceres y Gallegos 2018). Estas habilidades le permitirán planear, organizar, 

dirigir y fiscalizar las actividades del hospital, así como motivar, capacitar y 

evaluar al personal. Además, debe fomentar un clima laboral positivo, una 

cultura de seguridad y una mejora continua de los métodos y los resultados 

(González, 2020). 

 

Así también; Ramírez (2018), hace ver que las habilidades directivas y la 

calidad de servicio son dos aspectos fundamentales para el buen 

funcionamiento de un hospital. Por un lado, las habilidades directivas se 

refieren a la capacidad de liderar, motivar, comunicar y gestionar equipos de 

trabajo en un entorno complejo y cambiante (Peñalver 2020). Mientras que la 

calidad de servicio se refiere al nivel de satisfacción de los pacientes y sus 
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allegados respecto al trato recibido, tanto a nivel técnico como interpersonal. 

(Fanelli et al 2020). Ambos aspectos están relacionados, ya que un buen 

liderazgo influye positivamente en el clima laboral, la eficiencia, la innovación 

y mejora constante en los procesos asistenciales (Van de Riet et al 2020). Por 

ello, es importante que los directivos de un hospital cuenten con una formación 

adecuada y actualizada en estas materias, así como con herramientas y 

recursos que les permitan desarrollar sus competencias y evaluar su 

desempeño (Diaz, et al 2021). 

 

Por consiguiente, la evaluación de las habilidades directivas implica medir la 

capacidad del líder para tomar decisiones y dirigir el equipo de trabajo (Suaza 

2021). Se evaluará el desempeño en áreas como la comunicación, el 

liderazgo, el trabajo colaborativo, el estímulo, la dirección de cambios y la 

consecución de objetivos (Aburto y Bonales, 2011). Se evalúa como el líder 

organiza, motiva y guía a su grupo humano para el logro de las metas trazadas 

por la institución. Whetten y Cameron (2011), miden esta variable mediante 

10 indicadores agrupados en tres dimensiones: habilidades propias del 

individuo para interactuar con los demás (interpersonales), habilidades 

propias de la formación del individuo (personales) y grupales (para trabajar en 

equipo). 

 

Así también, se hace referencia al desarrollo de la autodeterminación, la 

gestión del estrés propio y la aptitud para lidiar con situaciones problemáticas 

de forma análisis y creativa (Aburto y Bonales, 2011). Estas habilidades se 

centran en la gestión del propio ser. Centrarse en las habilidades 

interpersonales implica el desarrollo de relaciones por medio de comunicación 

que provea apoyo, facultades de poder e influencia, motivación para una 

adecuada labor y la negociación de conflictos. Por otra parte, las habilidades 

grupales se enfocan en trabajar con grupos de individuos siendo sea un líder 

o formando parte de un equipo. Estas habilidades incluyen empoderar e 

involucrar a los demás, formar equipos eficaces y liderar un cambio positivo 

(Whetten y Cameron, 2011). 
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Figura 1 Elementos que componen las habilidades directivas 

Elementos que componen las habilidades directivas 

 

Fuente: Desarrollo de habilidades directivas, Pearson Educación Whetten y Cameron (2011). 

 

De igual forma, los procesos de la administración pública son un conjunto de 

acciones llevadas a cabo para llevar consigo un beneficio directo o indirecto 

para la sociedad. La administración pública desarrolla diversas actividades, 

basadas en la obtención de data para conseguir lograr una labor eficaz, 

potenciada por la optimización de los procesos. Un proceso de administración 

pública comienza con la planificación de las actividades, luego una ejecución, 

control y finalmente una evaluación. Esta última se realiza para mejorar los 

procesos que permitan conseguir los objetivos fijados. (Heredia, 2001) 

 

En cuanto a la calidad de procesos, la teoría de Vázquez et al. (1996) citado 

por Kottmann et al. (2022), plantea que esta busca lograr la identificación y 

satisfacción de requerimientos, deseos y expectativas de los usuarios. Así 
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mismo, Larrea (1992), establece que el concepto de calidad dentro las 

organizaciones incluye cuatro elementos determinantes: procesos, sistemas, 

estructuras organizativas y personales. Estos elementos incluyen la voluntad 

(motivación y educación de actitudes), la capacidad (implementación de 

programas de formación que mejoren las habilidades técnicas) y el 

conocimiento (desarrollo de sistemas de información). A partir de las teorías 

mencionadas, se puede concebir la calidad como un componente integral de 

la estrategia de responsabilidad social. Esto implica que la responsabilidad 

social no solo se limita al cumplimiento de prácticas ambientales y sociales 

óptimas, sino también implica ofrecer productos y servicios que aseguren la 

máxima satisfacción de los clientes (Kottmann et al.,2022). 

 

Así también, la calidad de los procesos es una de las principales prioridades 

en un hospital. Los procesos se relacionan directamente con la calidad de los 

resultados que se obtienen en dicha institución. La eficiencia de los procesos 

es esencial para una optimización de costos, mejora en el servicio al paciente 

y satisfacción de los requerimientos legales. Además, una mejora de la calidad 

de los procesos conducirá a la prevención y eliminación de errores y riesgos 

que pudieran darse debido a malas prácticas. Por lo tanto, contar con 

procesos de calidad es fundamental para la optimización de los servicios que 

brindan los hospitales. (Piña Garcia, 2021) 

En un hospital, la calidad de los procesos es de vital importancia para 

garantizar una atención médica segura y efectiva para los pacientes. Estos 

procesos incluyen desde la admisión de los pacientes, pasando por el manejo 

de la información médica, hasta los procedimientos quirúrgicos y el 

seguimiento postoperatorio. Una gestión de calidad eficiente permite 

minimizar los errores médicos, mejorar la eficiencia en la atención y asegurar 

que los pacientes reciban el mejor tratamiento posible. Además, los procesos 

de calidad también se traducen en una mayor satisfacción tanto para los 

pacientes como para el personal médico, lo que a su vez contribuye a una 

mejora en la reputación del hospital y a una mayor confianza por parte de la 

comunidad. (Degos & Piriou, 2023) 

 



16 

Desde la perspectiva conceptual, Degos y Piriou (2023), hacen referencia a 

cómo una organización maneja los procesos de producción de un producto o 

servicio. Esto abarca el diseño de los métodos, los estándares en cuestión de 

calidad por aplicar y los procesos de medición para garantizar que el producto 

o servicio satisfaga los requerimientos establecidos. Martínez et al. (2022), lo 

definen como la forma en que se llevan a cabo los procedimientos y 

actividades del hospital para lograr los objetivos de atención de salud. Esto 

incluye los procesos de administración, servicios de atención al paciente, 

gestión de la información y comunicación, gestión de recursos, seguridad e 

higiene, control de infecciones, entre otros (Hou et al., 2023). Por su parte, 

Inga y Arosquipa (2019), sostienen que la calidad se evalúa mediante el uso 

de indicadores como el cumplimiento de los estándares de atención médica, 

resultados clínicos, seguridad del paciente, tiempos de espera, satisfacción 

del paciente y otros. 

  

Es así que el objetivo de la calidad de los procesos en un hospital brindar al 

paciente una experiencia de calidad y mejorar la eficacia del servicio médica 

brindado, pues la calidad de los procesos se enfoca en la implementación de 

procesos eficientes, capaces de reaccionar de manera flexible a los cambios, 

controlando la competitividad, mejorando la calidad, aumentando la 

flexibilidad organizativa y orientando a todas las actividades hacia la 

satisfacción de los clientes. Esto permitirá que la organización obtenga 

excelentes resultados (Martínez et al., 2022). 

 

Asimismo, Gao et al. (2022), señalan que los procesos tienen un comienzo y 

un término claramente definidos y su alcance es conocido. Están compuestos 

por diversas tareas a ejecutar por los participantes relacionados con el 

proceso. Esta forma de trabajar ha hecho obsoleto el enfoque de la 

administración funcional, que se concentra en la jerarquía vertical. Además, 

la calidad de los procesos de un hospital puede tener un gran impacto en el 

cuidado de los usuarios y en la eficacia del servicio brindado (Paarima et al., 

2021). Los beneficios de la implementación de estándares de calidad en 

procesos hospitalarios incluyen el proceso de mejora de la eficacia en el 
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servicio brindado en términos de calidad, una reducción en el tiempo de 

espera para los pacientes y una reducción en los errores médicos (Avia et al. 

2021). Esto a su vez puede ayudar a disminuir el costo del servicio y mejorar 

la eficiencia, los niveles de satisfacción del usuario. Además, mejorar la 

calidad de los procesos hospitalarios ayuda a asegurar que los pacientes 

reciban la atención adecuada y un trato respetuoso. 

 

La gestión de los procesos en un hospital es crucial, pues asegura la eficiencia 

y calidad en la atención médica ofrecida. Mediante una buena gestión, se 

consigue una mejor organización de las actividades hospitalarias, reduciendo 

los tiempos de espera de los pacientes, la asignación de recursos y la 

coordinación entre los diferentes profesionales de la salud. Asimismo, la 

gestión de procesos permite mantener altos niveles de seguridad y prevención 

de riesgos, lo que es esencial en un ambiente donde la vida y la salud de las 

personas está en riesgo. por lo tanto, la medición de los procesos en términos 

de implica un estudio detallado de todos los elementos y condiciones 

involucrados en la organización. Esta evaluación es una herramienta clave 

para identificar áreas de oportunidad y vulnerabilidad en relación con el 

conjunto de procesos. Según Heredia (2001), la calidad de los procesos se 

evalúa a través de 6 dimensiones: liderazgo, planificación, apoyo, operación, 

evaluación de desempeño y mejora. 

 

Asimismo, Heredia (2001), manifiesta que, liderar en la calidad de los 

procesos implica implementar programas diseñados para alcanzar un 

rendimiento óptimo en los procesos. Esto implica compromiso, enfoque en el 

cliente, establecimiento y comunicación de políticas de calidad, y definición de 

roles y responsabilidades en la organización. La planificación en la calidad de 

los procesos involucra definir, desarrollar y documentar los procesos 

necesarios para alcanzar los niveles de calidad deseados. Esto incluye la 

gestión de peligros y oportunidades, el establecimiento de objetivos de calidad 

y la planificación de los cambios necesarios. El apoyo en la calidad de los 

procesos implica la implementación de mejoras en los métodos de producción 

dentro de una empresa. Esto abarca aspectos como el recurso humano, la 
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infraestructura, el espacio físico para operar los procesos, los recursos para 

la supervisión y medición, la capacitación y la gestión de información. 

 

Finalmente, Heredia (2001), señala que la operación, es continua mejora de 

los procedimientos organizacionales  para aumentar la efectividad del mismo 

y reducir los costos en los que incurra. La evaluación del desempeño implica 

principalmente el uso de indicadores de calidad para evaluar la eficiencia, 

efectividad y eficacia de los procesos. La mejora en la calidad de procesos se 

puede lograr implementando una variedad de estrategias. Estas incluyen los 

procesos de análisis de causa raíz, el análisis de los procesos, la 

implementación de mejoras, el seguimiento de resultados y la implementación 

de estándares y controles. En definitiva, una buena gestión de procesos en 

un hospital contribuye a brindar una atención eficiente, segura y de calidad a 

los pacientes.  
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Figura 2 Elementos que componen la calidad de procesos 

Elementos que componen la calidad de procesos  

  
Fuente: Sistema de indicadores para la mejora y el control integrado de la calidad de los 
procesos - Publicaciones de la Universitat Jaume - Heredia (2001). 
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III. Metodología 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de estudio 

La indagación fue básica y cuantitativa, ya que se midió la variable en 

una población determinada para generar más conocimiento y fortalecer 

los aspectos teóricos en cuanto a las habilidades directivas y calidad de 

procesos en el sector salud, así como su relación (Concytec, 2018). 

 

3.1.2. Diseño de investigación 

El estudio fue descriptivo y se buscó especificar las propiedades, 

características y perfiles del fenómeno en análisis. Se buscó evaluar y 

recolectar data relacionada con las variables en estudio. También fue 

correlacional, ya que se buscó establecer el grado de relación estadística 

entre ellas (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018).  

 

La investigación se llevó a cabo bajo un diseño no experimental, pues se 

evaluaron individualmente las variables y posteriormente medidas en su 

estado natural. Además, fue transversal ya que las mediciones de las 

variables se desarrollaron una única vez (Hernández-Sampieri y 

Mendoza, 2018).  

 

Diseño que se esquematiza en lo siguiente: 

V1 

 

M   r 

 

V2 

Donde: 

M: Muestra a tomar. 

V1: Habilidades directivas 

V2: Calidad de procesos 

r: Relación existente entre las mediciones individuales 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable 1. Habilidades directivas 

 

Definición conceptual: Las habilidades directivas hace referencia a las 

habilidades y competencias que una persona debe tener para dirigir y 

administrar un equipo de trabajo. las cuales son necesarias para liderar 

equipos de trabajo y dirigir la actividad de una organización (Whetten y 

Cameron, 2011). 

 

Definición operacional: La variable fue evaluada mediante 10 

indicadores, lo cual se agrupan en tres dimensiones propuesto por 

Whetten y Cameron (2011), destrezas propias, interpersonales y de 

equipo. 

  

Variable 2. Calidad de procesos 

 

Definición conceptual: Un conjunto de técnicas y herramientas 

concebidas para disminuir la cantidad de deficiencias y desvíos en los 

procesos operativos de elaboración del servicio y en los servicios finales 

(Heredia ,2001). 

 

Definición operacional: dicho concepto fue medido haciendo uso de 6 

dimensiones propuestas por Heredia (2001), liderazgo, planificación, 

apoyo, operación, evaluación de desempeño y mejora. 

 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

 

3.3.1. Población: 

La población estuvo compuesta por el personal del Hospital II-1 de la 

ciudad de Moyobamba, es decir, en la actualidad sumaron una totalidad 

de 908 personas laborando. 
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Criterios de selección  

Inclusión: 

- Personal que permita el consentimiento informado para colaborar con 

la investigación. 

Exclusión:  

- Personal con descanso médico. 

- Personal que este gozando de sus vacaciones. 

- Personal que muestre desinterés por colaborar con la investigación. 

- Jefes de Área 

 

3.3.2. Muestra: 

Debido a la cantidad de la población, se ha visto necesario emplear la 

fórmula, a fin de establecer la muestra de estudio.  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CONFIANZA 0.92     
Z= 1.75     
d= 0.08     
p= 0.5     
q= 0.5     
N= 908     

      

      

n= 
908 x 3.0625 X 0.25 

0.0064 x 907 
 

0.7656 

      

n= 
695.1875 

6.576825 

      
n= 106 
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Habiendo utilizado la fórmula, se determina que la muestra estará 

conformada por 106 personas, en la cual se obtuvo la distribución de la 

siguiente manera: 

 

Tabla 1 Tipo de profesionales del hospital tomadas como muestra 

Tipo de profesionales del hospital tomadas como muestra 

Muestra Cantidad 

Médico cirujano 14 

Personal administrativo 23 

Licenciados en enfermería 19 

Técnicos en enfermería 29 

Obstetras, Odontólogos, Psicólogos, Químicos 
farmacéuticos, Biólogos, Nutricionistas, Tecnólogos 
médicos, Asistente social. 

21 

Total 106 
Fuente: Elaboración propia a partir de base de datos del hospital II-1 - Moyobamba 

 

3.3.3. Muestreo: 

En este caso, el estudio utilizó el muestreo probabilístico aleatorio 

estratificado, para poder tener una muestra que represente al estudio 

frente a su población. Para ello, se identificaron previamente los 

diferentes estratos dentro de la población total, con alguna característica 

relevante o criterio de interés, seguidamente se seleccionó 

aleatoriamente una muestra de cada uno de ellos, asegurando que todos 

los subgrupos estén representados en proporciones adecuadas en la 

muestra final. 

 

3.3.4. Unidad de análisis 

Trabajador del Hospital II-1, Moyobamba. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para la recolección de datos en cuanto a las habilidades directivas, se 

empleó la encuesta, a través del cual se buscó conocer la percepción de 

los colaboradores, del mismo modo se evaluó la calidad de procesos, a 
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través de la encuesta, siendo el evaluador el responsable de cada área 

del Hospital II-1 de la ciudad de Moyobamba. 

 

Asimismo, Se utilizó un cuestionario para evaluar las habilidades 

directivas con 14 ítems y la calidad de procesos con 24 ítems. Cada ítem 

se utilizó una escala Likert. 

 

Por otro lado, la validez de los reactivos que conforman el cuestionario 

se validó mediante el juicio de cinco expertos que analizaron los ítems 

con los indicadores y dimensiones de las variables. Los datos 

recolectados fueron confiabilizados mediante el Alfa de Cronbach 

utilizando el programa de análisis en estadística SPSS versión 26. Ante 

ello, se determinó un índice de 0.831 para la variable habilidades 

directivas y 0.891 para la variable calidad de procesos. 

 

3.5. Procedimientos  

Para el desarrollo del procedimiento de los datos, primero, se identificó 

la muestra, quienes fueron los principales informantes para responder el 

cuestionario de preguntas de las variables. En seguida, para la 

aplicación de la encuesta, se presentó un documento al director del 

Hospital II-1 Moyobamba solicitando un permiso para proceder, al mismo 

tiempo explicarle el propósito de la investigación, después, de recibir el 

acceso se procedió a reunir a todos los trabajadores, explicar cuán 

importante es su apoyo, como también indicarle el proceso de llenado 

que durara de 15 a 20 min. 

 

3.6. Método de análisis de datos  

Los resultados de la recopilación de datos fueron procesados en Excel 

para la realización de análisis inferenciales, lo cual permitió generar 

tablas y figuras para observar el comportamiento de las variables 

examinadas. Además, para medir cada aspecto individualmente se 

aplicó actualización de baremación. Por otro lado, el programa SPSS 
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v.26 se empleó para almacenar los datos, y a su vez realizar pruebas de 

fiabilidad, normalidad (Kolmogorov-Smirnov) y correlación estadística. 

 

3.7. Aspectos éticos 

Esta investigación se realizó de acuerdo a los principios de respeto por 

la propiedad intelectual, cuyo objetivo era prevenir el plagio. Para tal fin 

se citaron las opiniones de otros autores de acuerdo a las directrices de 

la séptima edición de APA. Además, se aseguró que la información 

contenida fuera precisa, protegiendo los detalles de los participantes. 

Por último, los resultados obtenidos fueron exactos, sin distorsiones ni 

manipulaciones para provechar al investigador. 

  



26 

IV. Resultados  

 

4.1. Conocer nivel de las habilidades directivas en el Hospital II-1 

Moyobamba, 2023. 

 

Tabla 2 

Nivel de las habilidades directivas  

  Escala 
 

Intervalos 
  

Frecuencia Porcentaje 

Válidos Bajo 14 – 32   49 46.2 

Medio    33 – 51   47 44.3 

Alto    52 - 70   10 9.4 

Total    106 100.0 
Fuente: Elaboración propia a partir de cuestionarios aplicado a los trabajadores. 

 

Interpretación 

según se ve en la tabla 2, se afirma que el 46.2% del personal de salud del 

Hospital II-1 de Moyobamba manifiestan que las habilidades directivas son 

inadecuadas, el 44.3% calificaron las habilidades directivas como regular y el 

9.4% indico adecuado. Esto indica que casi la mitad del personal de salud del 

hospital siente que tienen deficiencias significativas en sus habilidades para 

ejercer funciones directivas. 
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4.2. Conocer el nivel de calidad de procesos en el Hospital II-1 

Moyobamba, 2023.  

 

Tabla 3 

Nivel de calidad de procesos  

                  Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Válidos Bajo 24 – 55 50 47.2 

Medio 56 – 88 46 43.4 

Alto   89 – 120 10 9.4 

Total  106 100.0 
Fuente: elaboración propia a partir de cuestionarios aplicado a los trabajadores. 

 

Interpretación 

Dada a la tabla 3, se logra evidenciar que el 47.2% de los trabajadores 

evaluaron la calidad de los procesos en el Hospital II-1 en Moyobamba como 

baja, asimismo, el 43.4% calificó como medio y el 9.4% evaluó la calidad de 

los procesos como alta. Esto indica que casi la mitad de los encuestados 

considera que los procesos en el hospital son deficientes o no cumplen con 

los estándares esperados. 
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4.3. Conocer la relación de las dimensiones de las habilidades 

directivas con la variable calidad de procesos en el Hospital II-1 

Moyobamba, 2023. 

  

Tabla 4 

Prueba para determinar la normalidad de las variables 

 Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico Gl Sig. 

Habilidades personales .149 106 .000 

Habilidades interpersonales .178 106 .000 

Habilidades grupales .166 106 .000 

Calidad de procesos .174 106 .000 
Fuente: elaboración propia, sobre la base del procesamiento de datos desarrollado en el 

sistema estadístico SPSS v26. 

 

Los datos relacionados a las variables calidad de procesos, habilidades 

personales, habilidades interpersonales y habilidades grupales presentaron 

un resultado de significancia p (0.000) menor a 0.05, indicando que no poseen 

una distribución normal homogénea. Por esta razón, se empleó el estadístico 

de correlación Rho de Spearman para lograr los objetivos inferenciales, el cual 

permite determinar los niveles de correlación entre ellos, así como detectar 

posibles cambios en las relaciones entre ellas. 
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Tabla 5 

Relación de las dimensiones de las habilidades directivas con la variable 

calidad de procesos 

V1 Habilidades directivas 

V2 Calidad de procesos 

N 
Coeficiente de 

correlación 
Sig. (bilateral) 

D1 Habilidades personales 106 0.735 0.000 
D2 Habilidades interpersonales 106 0.741 0.000 
D3 Habilidades grupales 106 0.635 0.000 

Fuente: elaboración propia, sobre la base del procesamiento de datos desarrollado en el 

sistema estadístico SPSS v26. 

 

Los resultados de la prueba de correlación Rho de Spearman presentaron una 

fuerte correlación positiva entre las habilidades personales (Rho=0.735), 

interpersonales (Rho=0.741) y grupales (Rho=0.635) con la calidad de 

procesos en el Hospital II-1 Moyobamba para 2023. Los coeficientes de 

correlación resultantes indicaron una correlación altamente significativa con 

un valor p de 0.000, lo cual nos permite afirmar que los resultados son 

estadísticamente significativos. Este hallazgo aceptó la hipótesis de 

investigación, la cual establece que las dimensiones de habilidades directivas 

se relacionan significativamente con la variable calidad de procesos. 
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4.4. Determinar la relación existente entre las habilidades directivas y 

calidad de procesos en el Hospital II-1 Moyobamba, 2023. 

 

Tabla 6 

análisis de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico Gl Sig. 

Habilidades directivas .157 106 .000 

Calidad de procesos .174 106 .000 
Fuente: elaboración propia, sobre la base del procesamiento de datos desarrollado en el 

sistema estadístico SPSS v26. 

 

Los datos presentaron una significancia p (0.000) menor a 0.05 para las 

variables habilidades directivas y calidad de procesos, lo cual indica que no 

se distribuyen de manera normal. Por consiguiente, se aplicó el estadístico de 

correlación Rho de Spearman para obtener resultados inferenciales. 
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Tabla 7 

Relación existente entre las habilidades directivas y calidad de procesos 

  
  

V2 Calidad de 
procesos 

Rho de Spearman     

V1 
Habilidades 
directivas  

Coeficiente de 
correlación  

Sig. (bilateral) 
N  

0.822 
0.000 
106 

Fuente: elaboración propia, sobre la base del procesamiento de datos desarrollado en el 

sistema estadístico SPSS v26. 

 

La prueba de correlación Rho de Spearman ha mostrado un resultado 

altamente significativo que evidencia una correlación de 0.822 entre las 

habilidades directivas y la calidad de los procesos en el Hospital II-1 

Moyobamba para 2023. Esto indica que, el comportamiento de las habilidades 

directivas de los empleados condicionará el comportamiento de la calidad de 

los procesos dentro del hospital, lo que evidencia una fuerte relación entre 

estas dos variables. Por lo tanto, la hipótesis de investigación ha sido 

aceptada, ya que el coeficiente de correlación fue significativamente menor a 

0,05. 
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V. Discusión 

 

Esta investigación se enfocó en el análisis de las habilidades directivas y la 

calidad de los procesos en el Hospital II-1 Moyobamba durante el año 2023. 

El propósito central consistió en comprender y analizar los resultados a raíz 

de las encuestas aplicadas a los profesionales de la salud. Esto toma 

relevancia debido a la gran influencia que tienen estas variables para el 

funcionamiento eficiente y efectivo del hospital. 

 

En cuanto al primer objetivo específico, se ha observado que las habilidades 

directivas en el Hospital II-1 de Moyobamba son considerados con un nivel 

“bajo” por el 46.2% de los encuestados. Se han identificado deficiencias 

significativas en el desempeño de funciones directivas, como la falta de 

evaluación regular de su propio desempeño en el puesto, la participación 

ocasional en grupos de discusión para proponer soluciones a problemas, la 

carencia de la experiencia necesaria para llevar a cabo sus tareas, la 

dependencia constante del poder e influencia para alcanzar objetivos, la 

disposición limitada para negociar y resolver conflictos, la dificultad para 

adaptarse a diversas circunstancias laborales, la falta de colaboración en el 

uso de recursos para lograr metas y la escasa predisposición para trabajar en 

equipo.  

 

El resultado obtenido tiene afinidad o relación con la conclusión de Moreno 

(2022), quién encontró que durante la pandemia de Covid-19, los hospitales 

han experimentado un incremento en los errores en la toma de decisiones 

debido a que los líderes no cuentan con las habilidades necesaria para 

afrontar esta situación, ello ha acarreado a que muchos de estos no 

comprendan adecuadamente la complejidad de los problemas, no evalúen 

correctamente los riesgos. Otro estudio realizado por Zinelli (2022) evidenció 

una falta de liderazgo en los directivos, por lo que no orientan ni motivan a sus 

equipos y tampoco establecen objetivos claros, además, la falta de 

comunicación ha afectado la calidad de los procesos hospitalarios. 
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Estos resultados enfatizan la importancia de contar con líderes capacitados y 

competentes en el ámbito hospitalario. La falta de habilidades directivas 

puede tener un impacto negativo en el desempeño del personal y en la calidad 

de los servicios de salud proporcionados. Por lo tanto, es crucial que los 

líderes sean capacitados. Una forma de abordar esta situación es 

proporcionar programas de capacitación y desarrollo para los líderes del 

hospital. Estos programas pueden incluir temas como toma de decisiones 

estratégicas, gestión del riesgo, comunicación efectiva, motivación de equipos 

y establecimiento de objetivos claros. Además, es importante fomentar una 

cultura de aprendizaje continuo en el hospital, donde los líderes se sientan 

motivados y apoyados para mejorar sus habilidades y conocimientos. 

 

Adicionalmente, con respecto al segundo objetivo específico, se descubrió 

que el 47.2% de los empleados evaluaron la calidad de procesos en el 

Hospital II-1 Moyobamba como "bajo". Estos señalaron que los líderes 

muestran escaso compromiso con la calidad de los procesos, y aunque se ha 

establecido una política de calidad para la institución, esta no se comunica, 

aplica ni se encuentra disponible para las partes interesadas. Además, no se 

han determinado de manera adecuada los riesgos y oportunidades en la 

anticipación y puesta en marcha de las acciones. El hospital no proporciona 

un entorno de trabajo adecuado para poner en marcha las actividades de 

manera efectiva, y tampoco cuenta con un procedimiento para asegurar la 

disponibilidad de la información documentada.  

 

Por otro lado, los procesos que se realizan de forma cotidiana no son 

planificados y controlados de manera adecuada. El monitoreo de la buena 

aceptación del servicio por el cliente se realiza de forma intermitente y la 

promoción de la mejora continua en la institución es ocasional. Estos datos 

contradicen a los resultados encontrado por Herrera y Landívar (2020), pues 

evidenció que en el Hospital II, la calidad de procesos en cuanto al 

otorgamiento de citas es eficiente, gracias a la adecuada actuación del 

personal encargado de las referencias, quienes buscan poder satisfacer a los 

pacientes con esmero. La distribución de cargos y tareas se realiza de manera 
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prudente, se utilizan adecuadamente los recursos disponibles y se cuenta con 

la cantidad y calidad necesarias de equipos informáticos, así como el acceso 

adecuado a la red y al correo electrónico.  

 

Es importante señalar que estas discrepancias pueden estar relacionadas con 

diferencias en la metodología utilizada en ambos estudios, así como con la 

muestra y el contexto específico en el que se realizaron las investigaciones. 

Es posible que existan variables adicionales que influyan en la percepción de 

los empleados sobre la calidad de los procesos en el hospital que no se 

tuvieron en cuenta en ambos estudios. Estas variables podrían incluir factores 

como la carga de trabajo, la capacitación del personal, la disponibilidad de 

recursos, entre otros. Dadas estas discrepancias en los resultados, sería 

recomendable realizar un análisis más detallado para identificar las posibles 

causas de la percepción negativa de los empleados sobre la calidad de los 

procesos en el hospital. Esto podría incluir la recopilación de datos adicionales 

o la realización de entrevistas o focus groups con los empleados para 

comprender mejor sus perspectivas y experiencias. 

 

Los resultados de la prueba de correlación Rho de Spearman revelan que hay 

un vínculo considerable y fuerte entre la competencia gerencial y la eficacia 

de los procesos en el Hospital II-1 Moyobamba, año 2023. Esto se evidencia 

por el alto coeficiente de correlación, de 0.822, la cual, según Hernández-

Sampieri y Mendoza (2018) esta a un nivel positivo y considerable. Los 

resultados de la prueba con una significancia de 0.000 respaldan la 

investigación al marcar un valor menor a 0.05, lo que indica que existe una 

relación significativa entre las habilidades directivas y la calidad de los 

procesos en el Hospital. Además, los datos de la prueba de correlación Rho 

de Spearman indican que hay una correlación significativa y positiva de las 

habilidades personales, interpersonales y grupales respecto a la calidad de 

los procesos. En particular, la correlación más fuerte se observó entre las 

habilidades interpersonales y la calidad de los procesos, con un coeficiente 

de 0.741. La correlación entre habilidades personales y calidad de procesos 

fue de 0.735, mientras que la correlación entre habilidades grupales y calidad 
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de procesos fue de 0.635. Los datos de esta investigación evidencian que el 

aumento de las habilidades personales, interpersonales y grupales de los 

empleados es crucial para conseguir procesos de mayor calidad en el 

Hospital. Esto está sustentado en la investigación de Hernández (2020) la cual 

refiere que las destrezas de los directivos influyen en la calidad de los 

procesos de atención, estando visible que los directivos de enfermería 

carecen de habilidades para motivar a sus empleados para obtener un mejor 

rendimiento. Esto resulta en entornos poco productivos y trabajos mal 

realizados. La falta de estas habilidades ha reducido la eficacia del proceso 

de atención de los pacientes afectando así los resultados clínicos y la 

productividad. Asimismo, Zinelli (2022) a través de su investigación muestra 

una falta de guía por parte de los líderes de los hospitales, los objetivos no 

son específicos y la comunicación no es fluida, lo cual ha evidenciado una 

disminución en la calidad de los procesos hospitalarios. Por su parte, 

Arrascue-Lino et al. (2021) establece que la falta de habilidades directivas y 

visión estratégica en algunos directivos de centros de salud puede dificultar la 

correcta ejecución de los procedimientos de gestión en los distintos 

escalafones organizativos, por lo que, estas variables se encuentran 

directamente relacionadas. 

 

Es importante tener en cuenta que una correlación fuerte entre la competencia 

gerencial y la eficacia de los procesos no implica necesariamente una relación 

causal directa. Otros factores o variables pueden influir en la calidad de los 

procesos en el hospital y es posible que existan variables confusas que no se 

tuvieron en cuenta en este estudio. Dicho esto, los resultados sugieren que 

mejorar las habilidades gerenciales, especialmente en términos de motivación 

y liderazgo, podría tener un impacto positivo en la eficacia de los procesos en 

el Hospital II-1 de Moyobamba. Es recomendable proporcionar programas de 

capacitación y desarrollo para los directivos de enfermería, enfocados en 

mejorar sus habilidades de liderazgo y motivación. 
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VI. Conclusiones 

 

6.1  Se concluye que, los resultados de la prueba de correlación Rho de 

Spearman mostraron un coeficiente de correlación positivo de 0.822, 

más un nivel de significancia de 0.000 que fue menor a 0.05. Por ende, 

la hipótesis de la investigación fue aprobada y demuestra que hay un 

significativo vínculo entre las habilidades directivas y la calidad de 

procesos en el Hospital II-1 de Moyobamba para el año 2023. 

 

6.2   Se determina que las habilidades directivas en dicho Hospital son de bajo  

nivel según a percepción del 46.2% de encuestados, pues se identificó 

deficiencias significativas como la falta de evaluación regular de su 

propio desempeño en el puesto, la participación ocasional en grupos de 

discusión para proponer soluciones a problemas, la carencia de la 

experiencia necesaria para llevar a cabo sus tareas, la disposición 

limitada para negociar y resolver conflictos y la escasa predisposición 

para trabajar en equipo. 

 

6.3 De acuerdo con lo observado, un 47.2% de los empleados califican la 

calidad de los procesos en el Hospital como bajo. Esto se debe al 

desfavorable contexto laboral donde articular las actividades en dicha 

institución no es eficaz, no hay procedimientos para garantizar la 

preservación de la información, el control de la satisfacción del usuario 

no se cumple de modo constante y la iniciativa para asegurar un 

progreso sostenido al hospital es aleatoria. 

 

6.4. Al mismo tiempo, la prueba estadística Rho de Spearman establece una 

fuerte correlación positiva entre las habilidades personales (Rho=0.735), 

interpersonales (Rho=0.741) y grupales (Rho=0.635) con la calidad de 

procesos en el Hospital II-1 Moyobamba para 2023. Correlaciones que, 

además, fueron significativa a un nivel 0.000, deduciendo que las 

dimensiones de las habilidades directivas son determinantes en el 

comportamiento de la calidad de procesos en la entidad estudiada. 
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VII. Recomendaciones 

 

7.1. Se sugiere al titular de la institución que adopte un enfoque de mejora 

continua en todos los aspectos del Hospital II-1 de Moyobamba, 

mediante tecnologías como el análisis de causa raíz y el ciclo PDCA 

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) que se deben usar para empujar la 

progresión incesante y asimismo incentivar la implicación de los 

trabajadores en la localización de áreas de mejora y el planteamiento de 

soluciones.  

 

7.2. Al área de Recursos Humanos del Hospital II-1 Moyobamba se 

recomienda fortalecer el liderazgo inspirador entre sus directivos, 

mediante charlas de motivación enfocadas en el desarrollo de 

capacidades y habilidades blandas, asimismo fomentar las pausas 

activas entre colaboradores y a través de reuniones de coordinación 

establecer metas claras, proveer apoyo y reconocimiento e impulsar el 

crecimiento de los empleados con el objetivo de crear un ambiente 

motivacional que impulse a sus equipos de trabajo a la mejora continua.  

 

7.3. Al Hospital II-1 de Moyobamba se sugiere desarrollar capacitaciones y 

entrenamiento efectivos sobre normas médicas, gestión del paciente y 

medidas de prevención de infecciones, esto debe incluir talleres en la 

práctica para asegurar que todos los profesionales estén al día en los 

últimos avances. 

 

 

7.4. Al Hospital II-1 de Moyobamba se sugiere administrar eficientemente los 

recursos disponibles, como el personal, el equipo médico y los 

suministros, mediante un seguimiento de los indicadores clave de 

desempeño y asegúrese de que se utilice de manera óptima para 

fortalecer los procesos hospitalarios. 
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Tabla de operacionalización de variables 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

Habilidades 
directivas 

Las habilidades 
directivas son 

aquellas habilidades 
necesarias para 

liderar equipos de 
trabajo y dirigir la 
actividad de una 

organización 
(Whetten y 

Cameron, 2011). 

La variable será 
evaluada mediante 
10 indicadores, lo 

cual se agrupan en 
tres dimensiones 

propuesto por 
Whetten y Cameron 

(2011). 

Habilidades personales Desarrollo de la autoconsciencia Ordinal 
Manejo del estrés y el bienestar 

Resolución analítica y creativa de problemas 

Habilidades 
Interpersonales 

Construir relaciones mediante una comunicación de apoyo 

Ganar poder e influencia 

Motivar el desempeño 

Negociar y resolver conflictos 

Habilidades grupales Empoderar e involucrar a los demás 

Formar equipos eficaces y trabajo en equipo 

Liderar un cambio positivo 

calidad de 
procesos 

Conjunto de 
acciones y 

herramientas que 
tienen como objetivo 

evitar posibles 
errores o 

desviaciones en el 
proceso de 

producción y en los 
productos o 

servicios obtenidos 
a través de él 

(Heredia ,2001). 

La variable será 
evaluada a través 
de 6 dimensiones 

propuestas por 
Heredia (2001).  

Liderazgo compromiso Ordinal 
Enfoque al cliente 

Establecimiento de la política de la calidad 

Comunicación de la política de la calidad 

Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

Planificación Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

Establecer los objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 

Planificación de los cambios 

Apoyo Personas 

Infraestructura 

Ambiente para la operación de los procesos 

Recursos de seguimiento y medición 

Competencia 

Información documentada 

Operación Determinación de los requisitos para los servicios 

Planificación y control operacional 

Requisitos para el servicio 

Diseño y desarrollo del servicio 

Control de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente 

Evaluación del 
desempeño 

Seguimiento 

Medición 

Análisis 

Mejora No conformidad y acción correctiva 

Mejora continua 



 

Matriz de consistencia 

Título: Habilidades directivas y calidad de procesos en el Hospital II-1 Moyobamba, San Martin, 2023 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos  

Problema general 
¿Cuál es la relación existente entre las 
habilidades directivas y calidad de procesos 
en el Hospital II-1 Moyobamba, 2023? 
 
Problemas específicos: 
¿Cuál es nivel de las habilidades directivas en 
el Hospital II-1 Moyobamba, 2023? 
 
¿Cuál es nivel de calidad de procesos en el 
Hospital II-1 Moyobamba, 2023? 
 
¿Cuál es la relación de las dimensiones de las 
habilidades directivas con la variable calidad 
de procesos en el Hospital II-1 Moyobamba, 
2023? 
 

Objetivo general 
Determinar la relación existente entre las 
habilidades directivas y calidad de 
procesos en el Hospital II-1 Moyobamba, 
2023. 
 
Objetivos específicos 
Conocer nivel de las habilidades directivas 
en el Hospital II-1 Moyobamba, 2023. 
 
Conocer el nivel de calidad de procesos en 
el Hospital II-1 Moyobamba, 2023.  
 
Conocer la relación de las dimensiones de 
las habilidades directivas con la variable 
calidad de procesos en el Hospital II-1 
Moyobamba, 2023. 
 

Hipótesis general 
Hi: Existe relación significativa entre las 
habilidades directivas y calidad de procesos en el 
Hospital II-1 Moyobamba, 2023. 
 
Hipótesis específicas  
H1:  El nivel de las habilidades directivas en el 
Hospital II-1 Moyobamba, 2023, es medio. 
 
H2:  El nivel de calidad de procesos en el Hospital 
II-1 Moyobamba, 2023, es alto. 
 
Hi3: Las dimensiones de las habilidades 
directivas se relaciona significativamente con la 
variable calidad de procesos en el Hospital II-1 
Moyobamba, 2023. 

Técnica 
Encuesta 
 
Instrumentos 
Cuestionario 
 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

Tipo de investigación:  
Será tipo básica 
 
Nivel de investigación: 
Nivel descriptivo-correlacional 
 
Diseño de investigación:  
No experimental 
 

Población 
Estuvo compuesta por el personal del 
Hospital II-1 de la ciudad de Moyobamba, 
es decir, en la actualidad suman una 
totalidad de 908 personas que vienen 
laborando.  
 
Muestra 
Habiendo utilizado la fórmula, se determinó 
que la muestra estará conformada por 106 
personas. 

Variables Dimensiones  

Habilidades 
directivas 

Habilidades personales 

Habilidades Interpersonales 

Habilidades grupales 

Calidad de 
procesos  

Liderazgo 

Planificación 

Apoyo 

Operación 

Evaluación del desempeño 

Mejora 
 



 

Instrumento de recolección de datos 

 

Encuesta sobre las habilidades directivas 

 

Estimado trabajador, seguidamente se le presenta una relación de ítems, por lo cual 

tiene como objetivo conocer el nivel de las habilidades directivas en el Hospital II-1 

Moyobamba, 2023, sírvase marcar con una X dentro del recuadro, que usted 

considere su percepción. 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

Nº 
Dimensiones Escala de 

medición Habilidades personales 

1 
Hace una evaluación regularmente de su actuación en su 
puesto. 

1 2 3 4 5 

2 Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes. 1 2 3 4 5 

3 
Participa en grupos de discusión con el objetivo de plantear 
nuevas soluciones a los problemas. 

1 2 3 4 5 

4 
Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de 
su labor. 

1 2 3 4 5 

5 Da la iniciativa al emprender una tarea. 1 2 3 4 5 

  Habilidades Interpersonales           

6 
Construye relaciones mediante una comunicación de 
apoyo.  

1 2 3 4 5 

7 Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos. 1 2 3 4 5 

8 Motiva el desempeño de su equipo. 1 2 3 4 5 

9 Se compromete a negociar y resolver conflictos. 1 2 3 4 5 

10 
Se compromete con una meta y no descansa hasta verla 
cumplida. 

1 2 3 4 5 

11 Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo. 1 2 3 4 5 

  Habilidades grupales           

12 
Comparte con los demás todos los recursos que son 
necesarios para lograr los objetivos. 

1 2 3 4 5 

13 Muestra una disposición para trabajar en equipo. 1 2 3 4 5 

14 
Ayuda a los demás a ver cómo los cambios positivos van a 
contribuir a mejoras. 

1 2 3 4 5 

 

  



 

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE PROCESOS 

 

Estimado trabajador, seguidamente se le presenta una relación de ítems, por lo cual 

tiene como objetivo conocer el nivel de calidad de procesos en el Hospital II-1 

Moyobamba, 2023, sírvase marcar con una X dentro del recuadro, que usted 

considere su percepción. 

 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

Nº 
Dimensiones Escala de 

medición Liderazgo 

1 Los líderes muestran compromiso con la calidad de los procesos. 1 2 3 4 5 

2 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción al usuario. 1 2 3 4 5 

3 Se ha establecido la política de calidad para la institución. 1 2 3 4 5 

4 
La política de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra 
disponible para las partes interesadas. 

1 2 3 4 5 

5 
En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y 
autoridades relacionados con Calidad de los procesos. 

1 2 3 4 5 

  Planificación           

6 
En la institución se ha determinado los riesgos y oportunidades en la 
planificación y ejecución de las acciones. 

1 2 3 4 5 

7 
En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificación 
para la conformidad del servicio. 

1 2 3 4 5 

8 
En el Hospital se identifican con antelación los cambios que puedan 
afectar la calidad de procesos. 

1 2 3 4 5 

  Apoyo           

9 
Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que 
inciden sobre la calidad del servicio. 

1 2 3 4 5 

10 
El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de 
poder realizar de manera adecuada tus actividades. 

1 2 3 4 5 

11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado. 1 2 3 4 5 

12 
El Hospital define quienes serán los responsables para el 
seguimiento y medición de los procesos de calidad. 

1 2 3 4 5 

13 
Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de 
formación y tomar acciones para adquirir la competencia necesaria 
en el personal. 

1 2 3 4 5 

14 
El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la 
información documentada se encuentre disponible. 

1 2 3 4 5 

  Operación           

15 
Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el 
hospital al usuario. 

1 2 3 4 5 

16 
Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera 
cotidiana. 

1 2 3 4 5 

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su área. 1 2 3 4 5 



 

18 
La institución verifica el cumplimiento del diseño y desarrollo de la 
calidad de procesos. 

1 2 3 4 5 

19 
Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados 
externamente. 

1 2 3 4 5 

  Evaluación del desempeño           

20 Se realiza seguimiento a la satisfacción del usuario. 1 2 3 4 5 

21 
Se realiza la medición de los procesos para cumplir las expectativas 
del usuario. 

1 2 3 4 5 

22 
Se realiza un análisis de datos e información para garantizar la 
calidad de los procesos. 

1 2 3 4 5 

  Mejora           

23 
Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la 
eficacia de las acciones correctivas 

1 2 3 4 5 

24 Se promueve la mejora continua en la institución. 1 2 3 4 5 

 

  



 

Consentimiento y/o asentimiento informado 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Habilidades Directivas 

 

 

  Variable: Habilidades Directivas Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Habilidades Personales 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4   

1 
Hace una evaluación regularmente de su 
actuación en su puesto.       X       X       X   

2 
Se muestra positivo a pesar de las situaciones 
estresantes.       X       X       X   

3 
Participa en grupos de discusión con el objetivo 
de plantear nuevas soluciones a los problemas.       X       X       X   

4 
Cuenta con la experiencia necesaria para el 
desarrollo de su labor.       X       X       X   

5 
Da la iniciativa al emprender una tarea. 

      X       X       X   

Nº 
DIMENSIONES / Habilidades 
Interpersonales 

                          

6 
Construye relaciones mediante una 
comunicación de apoyo. 

      X     X         X   

7 
Utiliza el poder e influencia para lograr sus 
objetivos.       X       X       X   

8 
Motiva el desempeño de su equipo. 

      X       X       X   

9 
Se compromete a negociar y resolver conflictos. 

      X       X       X   

10 
Se compromete con una meta y no descansa 
hasta verla cumplida.       X       X     X     

11 
Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias 
del trabajo.       X       X     X     

Nº DIMENSIONES / Habilidades Grupales                           



 

12 
Comparte con los demás todos los recursos que 
son necesarios para lograr los objetivos 

      X     X         X   

13 
Muestra una disposición para trabajar en 
equipo.       X       X     X     

14 
Ayuda a los demás a ver cómo los cambios 
positivos van a contribuir a mejoras.       X       X       X   

 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente: 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Con suficiencia para aplicación 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador.  ALVAREZ RIOS LIN           DNI: 41762753  
 
Especialidad del validador (a) Dr. En Gestión Pública y Gobernabilidad 
 

 
                                                                                                                                                Moyobamba, 23 de mayo del 2023 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Calidad de Procesos 

 

 Variable: Calidad de Procesos Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Liderazgo              

01 Los líderes muestran compromiso con la calidad de los procesos.    X    X    X  

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción al usuario.   X    X    X   

03 Se ha establecido la política de calidad para la institución.    X    X    X  

04 La política de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes 

interesadas. 

  X     X    X  

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados 

con Calidad de los procesos. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Planificación              

06 En la institución se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificación y 

ejecución de las acciones. 

   X    X    X  

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificación para la conformidad 

del servicio. 

   X    X    X  

08 En el Hospital se identifican con antelación los cambios que puedan afectar la calidad de 

procesos. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Apoyo              

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad 

del servicio. 

   X    X    X  

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera 

adecuada tus actividades. 

  X     X    X  

11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado.    X    X    X  



 

12 El Hospital define quienes serán los responsables para el seguimiento y medición de los 

procesos de calidad. 

  X     X    X  

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formación y tomar 

acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal. 

   X    X    X  

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la información 

documentada se encuentre disponible. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Operación              

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario.    X    X    X  

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana.    X   X     X  

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su área.    X    X    X  

18 La institución verifica el cumplimiento del diseño y desarrollo de la calidad de procesos.    X    X    X  

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente.    X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

20 Se realiza seguimiento a la satisfacción del usuario.    X    X    X  

21 Se realiza la medición de los procesos para cumplir las expectativas del usuario.    X    X   X   

22 Se realiza un análisis de datos e información para garantizar la calidad de los procesos.    X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones 

correctivas 

   X    X    X  

24 Se promueve la mejora continua en la institución.    X    X    X  



 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere 

pertinente: 

 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Con suficiencia para aplicación 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 
 
Apellidos y nombres del juez validador.  ALVAREZ RIOS LIN            DNI 41762753 
 
 
Especialidad del validador (a) Dr. En Gestión Pública y Gobernabilidad 

 
                                                                                                                                               Moyobamba, 23 de mayo del 2023 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Habilidades Directivas 

 

 

  Variable: Habilidades Directivas Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Habilidades Personales 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4   

1 
Hace una evaluación regularmente de su actuación en su 
puesto.       X       X     X     

2 
Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes. 

      X       X     X     

3 
Participa en grupos de discusión con el objetivo de plantear 
nuevas soluciones a los problemas.       X       X     X     

4 
Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de su 
labor.       X       X     X     

5 
Da la iniciativa al emprender una tarea. 

      X     X       X     

Nº DIMENSIONES / Habilidades Interpersonales                           

6 Construye relaciones mediante una comunicación de apoyo.       X       X       X   

7 
Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos. 

      X       X       X   

8 
Motiva el desempeño de su equipo. 

      X       X       X   

9 
Se compromete a negociar y resolver conflictos. 

      X       X       X   

10 
Se compromete con una meta y no descansa hasta verla 
cumplida.       X       X     X     

11 
Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo. 

      X       X       X   

Nº DIMENSIONES / Habilidades Grupales                           



 

12 
Comparte con los demás todos los recursos que son 
necesarios para lograr los objetivos 

      X       X       X   

13 
Muestra una disposición para trabajar en equipo. 

      X       X       X   

14 
Ayuda a los demás a ver cómo los cambios positivos van a 
contribuir a mejoras.       X       X       X   

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere 

pertinente: 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Con suficiencia para aplicación 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador.  Mg. Oscar Mori Apagueño           DNI: 48261033  
 
Especialidad del validador (a) Magister en Auditoria y Gestión Pública 
 

 
                                                                                                                                                Moyobamba, 25 de mayo del 2023 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Calidad de Procesos 

 

 Variable: Calidad de Procesos Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Liderazgo              

01 Los líderes muestran compromiso con la calidad de los procesos.    X    X    X  

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción al usuario.    X    X    X  

03 Se ha establecido la política de calidad para la institución.    X    X    X  

04 La política de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes 

interesadas. 

   X    X    X  

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados 

con Calidad de los procesos. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Planificación              

06 En la institución se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificación y 

ejecución de las acciones. 

   X    X    X  

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificación para la conformidad 

del servicio. 

   X    X    X  

08 En el Hospital se identifican con antelación los cambios que puedan afectar la calidad de 

procesos. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Apoyo              

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad 

del servicio. 

   X    X    X  

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera 

adecuada tus actividades. 

   X    X    X  

11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado.    X    X   X   



 

12 El Hospital define quienes serán los responsables para el seguimiento y medición de los 

procesos de calidad. 

   X    X    X  

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formación y tomar 

acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal. 

   X    X    X  

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la información 

documentada se encuentre disponible. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Operación              

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario.    X    X    X  

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana.    X    X    X  

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su área.    X    X    X  

18 La institución verifica el cumplimiento del diseño y desarrollo de la calidad de procesos.    X    X    X  

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente.    X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

20 Se realiza seguimiento a la satisfacción del usuario.    X    X    X  

 

21 Se realiza la medición de los procesos para cumplir las expectativas del usuario.    X    X    X  

22 Se realiza un análisis de datos e información para garantizar la calidad de los procesos.    X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones 

correctivas 

  X     X    X  

24 Se promueve la mejora continua en la institución.    X    X    X  

 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente: 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 



 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Con suficiencia para aplicación 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador.  Mg. Oscar Mori Apagueño           DNI: 48261033  
 
Especialidad del validador (a) Magister en Auditoria y Gestión Pública 
 

 
                                                                                                                                                Moyobamba, 25 de mayo del 2023 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Habilidades Directivas 

 

  Variable: Habilidades Directivas Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Habilidades Personales 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4   

1 
Hace una evaluación regularmente de su actuación en su 
puesto.       X       X       X   

2 
Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes. 

      X       X       X   

3 
Participa en grupos de discusión con el objetivo de plantear 
nuevas soluciones a los problemas.       X     X         X   

4 
Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de su 
labor.       X       X     X     

5 
Da la iniciativa al emprender una tarea. 

      X       X     X     

Nº DIMENSIONES / Habilidades Interpersonales                           

6 Construye relaciones mediante una comunicación de apoyo.       X       X       X   

7 
Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos. 

      X     X         X   

8 
Motiva el desempeño de su equipo. 

      X       X       X   

9 
Se compromete a negociar y resolver conflictos. 

      X       X       X   

10 
Se compromete con una meta y no descansa hasta verla 
cumplida.       X       X     X     

11 
Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo. 

      X       X     X     

Nº DIMENSIONES / Habilidades Grupales                           



 

12 
Comparte con los demás todos los recursos que son 
necesarios para lograr los objetivos 

      X       X       X   

13 
Muestra una disposición para trabajar en equipo. 

    X         X     X     

14 
Ayuda a los demás a ver cómo los cambios positivos van a 
contribuir a mejoras.       X       X       X   

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere 

pertinente: 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador.  Urquia Chuqui, Ronald      DNI: 70307545 
 
Especialidad del validador (a): Magister en Gestión Pública. 

 
                                                                                                                                                Moyobamba, 25 de mayo del 2023 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Calidad de Procesos 

 

 

 Variable: Calidad de Procesos Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Liderazgo              

01 Los líderes muestran compromiso con la calidad de los procesos.    X    X    X  

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción al usuario.    X    X    X  

03 Se ha establecido la política de calidad para la institución.    X    X    X  

04 La política de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes 

interesadas. 

   X    X    X  

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados 

con Calidad de los procesos. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Planificación              

06 En la institución se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificación y 

ejecución de las acciones. 

   X   X     X  

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificación para la conformidad 

del servicio. 

   X    X    X  

08 En el Hospital se identifican con antelación los cambios que puedan afectar la calidad de 

procesos. 

   X    X   X   

Nº DIMENSIONES / Apoyo              

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad 

del servicio. 

  X     X    X  

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera 

adecuada tus actividades. 

   X    X    X  



 

11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado.    X    X    X  

12 El Hospital define quienes serán los responsables para el seguimiento y medición de los 

procesos de calidad. 

   X    X    X  

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formación y tomar 

acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal. 

   X   X     X  

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la información 

documentada se encuentre disponible. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Operación              

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario.    X    X   X   

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana.   X     X    X  

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su área.    X    X    X  

18 La institución verifica el cumplimiento del diseño y desarrollo de la calidad de procesos.    X    X    X  

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente.    X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

20 Se realiza seguimiento a la satisfacción del usuario.    X    X    X  

21 Se realiza la medición de los procesos para cumplir las expectativas del usuario.    X    X    X  

22 Se realiza un análisis de datos e información para garantizar la calidad de los procesos.    X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones 

correctivas 

   X    X    X  

24 Se promueve la mejora continua en la institución.    X    X    X  

 
 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere 

pertinente: 



 

 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 
 

 

Apellidos y nombres del juez validador: Urquia Chuqui, Ronald       DNI: 70307545 

 
Especialidad del validador (a): Magister en Gestión Pública. 

 
 
 

                                                                                                                                               Moyobamba, 25 de mayo del 2023 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Habilidades Directivas 

 

 

  Variable: Habilidades Directivas Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Habilidades Personales 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4   

1 
Hace una evaluación regularmente de su actuación en su 
puesto.       X       X       X   

2 
Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes. 

      X       X       X   

3 
Participa en grupos de discusión con el objetivo de plantear 
nuevas soluciones a los problemas.       X       X     X     

4 
Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de su 
labor.       X       X       X   

5 
Da la iniciativa al emprender una tarea. 

      X       X       X   

Nº DIMENSIONES / Habilidades Interpersonales                           

6 Construye relaciones mediante una comunicación de apoyo.       X       X       X   

7 
Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos. 

      X       X     X     

8 
Motiva el desempeño de su equipo. 

      X       X       X   

9 
Se compromete a negociar y resolver conflictos. 

      X       X       X   

10 
Se compromete con una meta y no descansa hasta verla 
cumplida.       X       X       X   

11 
Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo. 

      X       X       X   

Nº DIMENSIONES / Habilidades Grupales                           



 

12 
Comparte con los demás todos los recursos que son 
necesarios para lograr los objetivos 

      X       X       X   

13 
Muestra una disposición para trabajar en equipo. 

      X       X       X   

14 
Ayuda a los demás a ver cómo los cambios positivos van a 
contribuir a mejoras.       X       X       X   

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere 

pertinente: 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador.  Chomba Amasifén, Andy Rocío           DNI: 70258789 
 
Especialidad del validador (a): Magister en Gestión Pública. 
 

 
                                                                                                                                                Moyobamba, 25 de mayo del 2023 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Calidad de Procesos 

 

 

 Variable: Calidad de Procesos Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Liderazgo              

01 Los líderes muestran compromiso con la calidad de los procesos.    X    X    X  

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción al usuario.    X    X    X  

03 Se ha establecido la política de calidad para la institución.    X    X    X  

04 La política de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes 

interesadas. 

   X    X    X  

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados 

con Calidad de los procesos. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Planificación              

06 En la institución se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificación y 

ejecución de las acciones. 

   X    X    X  

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificación para la conformidad 

del servicio. 

   X    X    X  

08 En el Hospital se identifican con antelación los cambios que puedan afectar la calidad de 

procesos. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Apoyo              

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad 

del servicio. 

   X   X     X  

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera 

adecuada tus actividades. 

   X    X   X   



 

11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado.    X    X    X  

12 El Hospital define quienes serán los responsables para el seguimiento y medición de los 

procesos de calidad. 

   X    X    X  

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formación y tomar 

acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal. 

   X    X    X  

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la información 

documentada se encuentre disponible. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Operación              

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario.    X    X    X  

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana.    X    X    X  

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su área.    X    X    X  

18 La institución verifica el cumplimiento del diseño y desarrollo de la calidad de procesos.    X    X   X   

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente.    X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

20 Se realiza seguimiento a la satisfacción del usuario.    X    X    X  

21 Se realiza la medición de los procesos para cumplir las expectativas del usuario.    X    X    X  

22 Se realiza un análisis de datos e información para garantizar la calidad de los procesos.   X     X    X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones 

correctivas 

   X    X    X  

24 Se promueve la mejora continua en la institución.   X     X    X  

 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere 

pertinente: 

 



 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 
 
Apellidos y nombres del juez validador.  Chomba Amasifén, Andy Rocío           DNI: 70258789 
 
Especialidad del validador (a): Magister en Gestión Pública. 

 
 
 

                                                                                                                                               Moyobamba, 25 de mayo del 2023 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Habilidades Directivas 

 

 

  Variable: Habilidades Directivas Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Habilidades Personales 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4   

1 
Hace una evaluación regularmente de su actuación en su 
puesto.       X       X       X   

2 
Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes. 

      X       X       X   

3 
Participa en grupos de discusión con el objetivo de plantear 
nuevas soluciones a los problemas.       X       X     X     

4 
Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de su 
labor.       X       X     X     

5 
Da la iniciativa al emprender una tarea. 

      X       X     X     

Nº DIMENSIONES / Habilidades Interpersonales                           

6 Construye relaciones mediante una comunicación de apoyo.       X       X       X   

7 
Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos. 

      X       X     X     

8 
Motiva el desempeño de su equipo. 

      X       X       X   

9 
Se compromete a negociar y resolver conflictos. 

      X       X       X   

10 
Se compromete con una meta y no descansa hasta verla 
cumplida.       X       X     X     

11 
Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo. 

      X       X     X     

Nº DIMENSIONES / Habilidades Grupales                           



 

12 
Comparte con los demás todos los recursos que son 
necesarios para lograr los objetivos 

      X       X       X   

13 
Muestra una disposición para trabajar en equipo. 

    X         X       X   

14 
Ayuda a los demás a ver cómo los cambios positivos van a 
contribuir a mejoras.       X       X       X   

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere 

pertinente: 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador.  Mego Pezo, Dany      DNI: 47308828 
 
Especialidad del validador (a): Magister en Gestión Pública. 
 

 
                                                                                                                                                Moyobamba, 25 de mayo del 2023 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Calidad de Procesos 

 

 

 Variable: Calidad de Procesos Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

Nº DIMENSIONES / Liderazgo              

01 Los líderes muestran compromiso con la calidad de los procesos.    X    X    X  

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción al usuario.    X    X    X  

03 Se ha establecido la política de calidad para la institución.    X    X    X  

04 La política de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes 

interesadas. 

   X    X    X  

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados 

con Calidad de los procesos. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Planificación              

06 En la institución se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificación y 

ejecución de las acciones. 

   X    X   X   

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificación para la conformidad 

del servicio. 

   X    X    X  

08 En el Hospital se identifican con antelación los cambios que puedan afectar la calidad de 

procesos. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Apoyo              

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad 

del servicio. 

   X   X     X  

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera 

adecuada tus actividades. 

   X    X   X   



 

11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado.    X    X    X  

12 El Hospital define quienes serán los responsables para el seguimiento y medición de los 

procesos de calidad. 

   X    X    X  

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formación y tomar 

acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal. 

   X    X    X  

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la información 

documentada se encuentre disponible. 

   X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Operación              

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario.    X    X    X  

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana.    X    X    X  

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su área.    X    X    X  

18 La institución verifica el cumplimiento del diseño y desarrollo de la calidad de procesos.    X    X   X   

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente.    X    X    X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

20 Se realiza seguimiento a la satisfacción del usuario.    X    X    X  

21 Se realiza la medición de los procesos para cumplir las expectativas del usuario.    X    X    X  

22 Se realiza un análisis de datos e información para garantizar la calidad de los procesos.    X   X     X  

Nº DIMENSIONES / Evaluación de desempeño              

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones 

correctivas 

   X    X    X  

24 Se promueve la mejora continua en la institución.   X     X    X  

 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere 

pertinente: 

 



 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 
 

Apellidos y nombres del juez validador: Mego Pezo, Dany       DNI: 47308828 

 
Especialidad del validador (a): Magister en Gestión Pública. 

 
 
 

                                                                                                                                               Moyobamba, 25 de mayo del 2023 
 

 
 

 

 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 



 

 

 

Prueba de AIKEN 

 

Variable 1: Habilidades Directivas  

 

 

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

P3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 

P5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 

D2 

P6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P7 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

D3 

P12 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

  

 

V de Ayken  0.95 



 

 

Variable 2: Calidad de Procesos 

 

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

P10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

P12 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P16 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

P19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D5 

P20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P22 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

D6 
P23 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P24 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

 

V de Ayken  0.98 



 

 

 

Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de fiabilidad de Habilidades Directivas 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 106 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 106 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 
 
Confiabilidad del número de preguntas 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 0.831 N de elementos  
14 

 

Análisis de fiabilidad de Calidad de Procesos  

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 106 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 106 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 
 

Confiabilidad del número de preguntas 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach  0.891 N de elementos  
24 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación



 

Base de datos estadísticos 

 

  

VARIABLE I: HABILIDADES DIRECTIVAS 

Habilidades personales Habilidades interpersonales Habilidades grupales 

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 H11 H12 H13 H14 

Trabajador 1 1 3 1 2 1 3 1 1 2 1 3 2 3 1 

Trabajador 2 2 3 4 5 4 2 2 1 4 5 4 1 4 1 

Trabajador 3 3 1 2 1 3 3 1 2 1 3 3 2 1 3 

Trabajador 4 1 2 5 4 2 4 5 4 1 4 3 2 4 1 

Trabajador 5 2 1 2 2 1 2 3 2 3 1 1 2 3 1 

Trabajador 6 2 5 5 5 3 1 2 5 2 5 1 1 5 4 

Trabajador 7 4 5 5 5 1 1 1 5 5 3 5 4 2 2 

Trabajador 8 3 2 3 3 1 1 3 1 1 2 2 2 3 2 

Trabajador 9 2 1 2 3 4 3 2 2 3 3 5 4 1 4 

Trabajador 10 1 1 4 5 1 5 2 4 5 2 5 4 5 5 

Trabajador 11 1 3 3 1 2 2 3 3 2 1 1 1 3 3 

Trabajador 12 1 1 2 2 1 2 1 3 2 3 2 2 2 3 

Trabajador 13 1 2 2 1 2 1 2 3 3 2 1 2 2 1 

Trabajador 14 1 2 1 3 3 1 1 1 3 3 1 2 2 1 

Trabajador 15 5 2 5 4 3 1 3 5 4 3 4 5 4 2 

Trabajador 16 2 3 3 2 1 1 2 1 1 2 2 2 2 3 

Trabajador 17 3 4 1 1 2 3 4 4 1 3 4 5 1 5 

Trabajador 18 3 5 3 4 3 4 5 5 4 5 4 4 5 4 

Trabajador 19 2 3 2 1 2 3 2 2 1 3 3 2 1 3 

Trabajador 20 4 3 4 5 5 3 3 4 5 4 5 3 3 5 

Trabajador 21 2 3 3 2 3 1 2 2 1 1 2 1 2 1 

Trabajador 22 2 2 1 1 1 1 5 3 5 2 5 4 5 4 

Trabajador 23 2 1 2 1 2 1 2 3 2 3 2 3 1 3 



 

Trabajador 24 4 4 2 5 3 1 4 3 4 4 5 5 2 5 

Trabajador 25 5 4 5 2 1 5 5 1 3 1 2 4 5 1 

Trabajador 26 2 1 3 1 1 2 3 1 1 3 3 2 3 1 

Trabajador 27 2 2 1 1 3 1 3 1 1 3 2 3 3 3 

Trabajador 28 2 1 2 3 1 2 3 3 2 2 2 3 3 1 

Trabajador 29 4 5 3 3 4 3 3 4 3 5 3 3 4 3 

Trabajador 30 3 1 3 3 2 2 1 2 2 3 2 3 1 2 

Trabajador 31 3 5 5 5 5 3 5 3 3 5 5 4 4 3 

Trabajador 32 3 1 3 2 1 2 3 3 1 1 1 2 2 2 

Trabajador 33 4 5 2 2 4 4 3 4 2 3 1 1 5 5 

Trabajador 34 3 5 4 3 3 1 2 4 3 2 2 4 1 1 

Trabajador 35 2 1 2 2 2 1 4 5 3 2 1 2 5 1 

Trabajador 36 2 3 3 3 2 2 1 2 2 1 1 3 3 2 

Trabajador 37 2 5 3 1 2 5 5 2 3 5 3 2 5 1 

Trabajador 38 2 3 2 2 2 1 3 2 1 1 3 2 5 5 

Trabajador 39 4 4 4 1 5 1 1 1 1 5 4 1 3 1 

Trabajador 40 1 3 3 2 3 1 2 1 1 2 3 3 1 2 

Trabajador 41 2 1 1 3 1 2 3 3 3 1 3 1 3 2 

Trabajador 42 1 5 2 1 5 1 5 4 1 5 2 3 4 2 

Trabajador 43 1 3 2 3 1 1 3 2 1 2 3 2 2 1 

Trabajador 44 5 3 5 4 3 4 5 5 3 5 4 3 4 5 

Trabajador 45 5 5 5 5 5 3 4 3 3 4 5 5 5 5 

Trabajador 46 1 1 2 3 3 3 2 5 1 3 5 3 4 1 

Trabajador 47 3 3 4 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 5 

Trabajador 48 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 3 3 2 1 

Trabajador 49 3 5 5 3 3 5 5 4 4 5 4 4 4 5 

Trabajador 50 4 2 1 3 5 5 4 1 1 2 5 2 5 3 

Trabajador 51 1 2 1 3 3 1 2 2 3 2 2 1 1 1 

Trabajador 52 5 2 1 3 2 5 1 5 3 4 4 2 3 1 



 

Trabajador 53 4 3 1 1 1 4 1 4 5 3 2 5 1 4 

Trabajador 54 2 2 1 1 2 3 1 2 3 2 1 2 3 3 

Trabajador 55 3 5 2 3 2 2 1 5 2 1 2 2 2 5 

Trabajador 56 2 3 3 2 3 2 1 5 5 5 5 3 2 4 

Trabajador 57 5 3 1 3 3 1 4 5 4 3 1 3 4 3 

Trabajador 58 2 1 1 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 1 

Trabajador 59 2 1 2 3 2 2 1 3 3 2 2 3 1 1 

Trabajador 60 1 5 5 2 1 2 5 3 3 1 5 5 3 5 

Trabajador 61 2 2 1 3 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 

Trabajador 62 3 1 2 1 3 1 3 1 2 1 2 3 2 1 

Trabajador 63 2 1 2 1 3 2 1 2 3 3 2 1 1 2 

Trabajador 64 2 4 3 2 5 2 1 3 4 5 2 1 3 4 

Trabajador 65 3 2 2 3 3 2 2 2 1 3 1 3 2 2 

Trabajador 66 3 1 3 2 1 3 1 1 2 3 3 1 3 3 

Trabajador 67 1 1 3 2 1 1 1 3 1 1 1 3 2 1 

Trabajador 68 2 4 5 5 4 4 5 5 2 4 4 4 4 5 

Trabajador 69 1 2 4 3 3 4 5 4 2 4 2 3 4 5 

Trabajador 70 4 1 3 1 5 3 3 4 3 1 5 2 2 1 

Trabajador 71 3 2 1 3 2 3 2 1 1 1 1 2 3 2 

Trabajador 72 1 1 3 2 1 2 1 3 2 3 3 2 2 2 

Trabajador 73 2 2 3 3 1 1 3 3 1 1 2 2 1 2 

Trabajador 74 5 5 2 1 5 5 3 2 3 2 2 3 2 5 

Trabajador 75 5 3 3 4 4 4 3 1 1 5 3 4 4 2 

Trabajador 76 1 4 2 5 4 4 2 5 1 1 5 3 3 5 

Trabajador 77 2 1 1 2 2 1 3 1 1 3 3 2 1 2 

Trabajador 78 1 1 1 3 3 3 3 4 5 4 5 2 2 4 

Trabajador 79 1 3 1 2 3 2 1 1 2 3 1 1 3 3 

Trabajador 80 1 4 2 4 2 4 1 1 4 2 4 1 5 5 

Trabajador 81 1 3 1 2 2 2 1 3 1 2 3 1 3 1 



 

Trabajador 82 3 4 1 5 5 2 4 2 3 2 3 4 1 2 

Trabajador 83 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 3 1 3 3 

Trabajador 84 3 4 5 4 3 5 1 4 3 3 3 2 2 2 

Trabajador 85 3 3 3 3 1 3 1 3 2 2 1 1 3 1 

Trabajador 86 4 3 2 5 5 1 3 2 2 3 1 5 4 5 

Trabajador 87 1 1 2 2 2 3 1 2 3 3 1 1 1 3 

Trabajador 88 3 2 2 1 4 5 2 2 2 1 1 3 5 4 

Trabajador 89 2 2 2 2 2 1 3 1 3 3 2 3 3 2 

Trabajador 90 3 5 1 5 4 1 3 3 1 2 3 3 2 3 

Trabajador 91 3 3 3 2 2 2 3 1 2 2 3 2 2 1 

Trabajador 92 5 5 2 3 5 1 3 4 3 4 1 1 4 4 

Trabajador 93 3 1 1 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 1 

Trabajador 94 3 1 2 1 5 3 4 1 4 3 3 1 2 5 

Trabajador 95 1 1 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 2 

Trabajador 96 2 2 1 3 2 1 3 2 1 1 2 3 3 3 

Trabajador 97 2 5 1 5 1 5 4 2 3 4 3 1 3 2 

Trabajador 98 5 3 4 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 3 

Trabajador 99 5 5 4 3 3 3 5 4 3 4 5 3 4 4 

Trabajador 100 2 2 2 1 3 2 3 2 2 3 1 3 1 1 

Trabajador 101 1 1 5 3 1 2 1 5 1 3 5 1 5 2 

Trabajador 102 2 1 1 2 1 1 3 3 3 2 2 2 3 3 

Trabajador 103 1 2 3 3 1 1 1 3 1 3 3 2 3 3 

Trabajador 104 3 5 5 5 5 3 4 3 4 5 1 2 5 5 

Trabajador 105 1 3 1 3 3 3 4 3 2 2 5 2 5 1 

Trabajador 106 5 3 3 2 4 3 5 1 1 1 4 3 5 1 

 

 

 

 

 



 

 

  

VARIABLE II: CALIDAD DE PROCESOS 

Liderazgo Planificación Apoyo Operación 
Evaluación del 

desempeño 
Mejora 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 C17 C18 C19 C20 C21 C22 C23 C24 

Trabajador 1 3 2 2 3 2 3 1 1 2 3 2 3 1 3 2 1 3 3 2 1 1 1 3 3 

Trabajador 2 4 1 3 2 5 4 3 4 3 5 1 1 4 4 2 3 4 5 4 5 5 3 1 1 

Trabajador 3 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 1 3 3 1 3 3 2 3 1 1 3 1 3 2 

Trabajador 4 5 5 1 4 2 2 2 5 2 5 2 1 5 1 3 4 4 2 5 2 1 5 3 4 

Trabajador 5 2 3 2 3 1 3 3 3 2 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 3 1 1 

Trabajador 6 1 4 4 4 4 3 2 2 5 4 1 4 1 2 3 4 1 1 4 4 4 1 5 5 

Trabajador 7 1 2 4 2 3 1 4 5 5 1 1 4 2 4 3 5 5 3 1 2 5 1 4 5 

Trabajador 8 1 3 3 1 2 3 3 2 2 1 1 1 2 2 1 3 1 1 2 1 1 2 3 1 

Trabajador 9 4 2 4 2 5 2 3 4 3 1 4 1 3 1 3 2 1 5 5 5 2 1 1 1 

Trabajador 10 5 4 5 3 3 5 4 4 2 5 2 2 4 2 2 5 5 4 2 2 2 5 1 3 

Trabajador 11 3 2 3 1 2 3 2 1 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 1 1 3 2 1 2 

Trabajador 12 1 2 2 1 2 3 3 3 2 1 2 2 3 1 2 3 1 1 3 3 3 3 1 1 

Trabajador 13 1 3 2 2 2 1 3 3 2 3 2 1 1 3 2 3 2 2 1 2 1 1 3 3 

Trabajador 14 1 3 3 2 2 1 3 2 1 1 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 2 3 2 3 

Trabajador 15 2 4 2 3 5 1 3 2 2 4 4 4 2 5 5 5 2 3 3 5 3 4 2 2 

Trabajador 16 1 3 1 1 2 1 1 1 3 2 3 1 3 1 2 2 2 3 1 1 1 1 2 1 

Trabajador 17 4 4 4 3 5 1 1 1 1 4 4 1 3 1 5 3 4 1 4 5 1 5 5 2 

Trabajador 18 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 5 5 4 5 3 4 

Trabajador 19 2 3 3 2 2 2 3 2 3 1 1 1 2 2 1 3 3 3 3 3 3 1 1 3 

Trabajador 20 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 3 5 5 4 5 5 3 

Trabajador 21 1 1 3 1 2 3 1 1 3 1 3 3 3 3 1 3 1 3 3 2 1 2 2 2 

Trabajador 22 4 4 3 1 5 2 5 4 1 4 2 3 3 3 5 2 1 5 1 5 1 5 5 3 

Trabajador 23 3 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 1 3 1 1 3 1 1 3 3 1 1 2 3 

Trabajador 24 4 5 2 5 1 5 1 2 5 3 3 4 4 3 2 3 1 2 4 3 4 5 2 3 



 

Trabajador 25 1 2 3 2 5 2 2 4 5 2 2 5 4 2 2 5 5 5 3 2 5 4 4 1 

Trabajador 26 3 3 2 1 1 3 1 2 2 2 1 2 3 2 1 3 1 1 2 3 2 1 1 1 

Trabajador 27 1 3 2 1 3 1 1 2 1 1 2 3 3 3 3 3 1 2 2 3 3 1 3 3 

Trabajador 28 1 2 3 3 2 2 1 2 3 3 1 1 3 3 3 3 1 2 3 3 2 1 3 3 

Trabajador 29 5 5 3 5 4 5 4 3 5 5 3 3 5 4 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 

Trabajador 30 3 2 3 3 1 1 1 1 3 2 1 2 2 1 2 1 2 3 3 2 2 3 2 3 

Trabajador 31 5 3 3 4 5 5 5 5 4 4 3 5 4 3 5 3 3 4 3 4 3 4 3 3 

Trabajador 32 3 3 3 1 2 1 3 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 1 3 

Trabajador 33 4 5 1 1 2 5 5 5 5 3 3 4 2 2 1 4 2 4 3 5 5 1 4 2 

Trabajador 34 5 2 4 5 1 2 4 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 4 1 5 4 5 3 2 

Trabajador 35 4 3 1 2 4 2 3 1 5 4 4 1 3 4 1 5 4 2 1 3 2 4 5 5 

Trabajador 36 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 3 3 3 1 2 1 2 1 1 3 3 2 

Trabajador 37 2 1 3 4 5 2 3 5 5 2 4 1 5 1 3 1 3 2 4 5 1 3 4 3 

Trabajador 38 2 4 3 1 4 3 4 4 5 1 3 1 4 4 4 3 3 2 4 4 3 1 3 5 

Trabajador 39 5 3 4 5 2 3 2 3 5 3 2 5 5 1 5 5 1 4 5 4 5 2 3 4 

Trabajador 40 1 2 3 2 2 2 3 1 1 2 2 1 2 1 1 1 3 3 1 2 2 2 2 2 

Trabajador 41 3 3 2 2 2 3 2 1 1 3 2 2 3 3 3 1 1 3 1 2 1 3 2 3 

Trabajador 42 1 1 2 1 5 1 5 3 1 2 5 1 3 5 2 1 5 1 5 1 4 4 1 4 

Trabajador 43 2 1 3 2 3 2 3 2 3 1 2 2 1 2 2 3 3 1 2 2 1 3 1 2 

Trabajador 44 4 5 5 3 4 4 4 4 5 3 5 4 4 3 4 5 5 5 3 5 5 5 4 3 

Trabajador 45 4 5 5 5 3 4 5 4 4 5 5 5 4 3 3 5 4 5 3 3 5 4 5 4 

Trabajador 46 4 2 1 2 1 4 2 2 4 3 5 1 2 2 3 1 3 1 1 3 1 2 2 3 

Trabajador 47 5 5 5 4 4 3 4 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5 4 3 5 

Trabajador 48 1 1 1 3 1 3 3 3 3 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 3 1 2 1 3 

Trabajador 49 3 3 3 4 5 5 5 3 3 5 5 5 3 5 3 5 4 4 3 5 3 4 3 4 

Trabajador 50 1 5 4 3 1 3 4 1 2 5 2 4 1 4 3 1 5 2 2 5 4 3 5 1 

Trabajador 51 3 1 3 1 1 1 1 2 2 3 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 

Trabajador 52 4 1 1 1 1 2 1 4 5 2 4 4 5 1 3 4 1 1 1 4 5 2 5 5 

Trabajador 53 5 2 5 5 2 2 3 4 3 3 1 3 1 2 5 2 1 3 5 3 1 1 2 1 



 

Trabajador 54 3 2 3 3 2 1 2 1 1 3 1 1 3 3 1 1 3 3 3 1 3 1 2 1 

Trabajador 55 3 4 5 3 2 4 3 3 4 3 3 4 1 1 4 2 3 4 4 1 5 1 4 5 

Trabajador 56 2 2 5 1 2 4 3 1 1 1 4 2 4 5 5 3 4 5 4 4 3 1 1 2 

Trabajador 57 1 5 2 4 3 5 5 3 1 3 1 1 2 5 3 2 1 1 3 2 2 5 2 4 

Trabajador 58 1 3 1 1 1 2 2 3 2 1 1 2 3 3 1 3 3 3 1 2 1 2 2 3 

Trabajador 59 3 3 2 3 2 1 3 3 1 1 1 3 1 3 3 3 1 1 1 3 3 3 1 3 

Trabajador 60 1 2 3 1 4 3 5 5 4 1 1 2 4 5 1 1 4 4 5 5 1 1 3 1 

Trabajador 61 1 2 1 3 1 1 1 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 1 3 3 2 3 1 1 

Trabajador 62 3 3 2 2 1 3 2 3 1 2 3 2 1 2 3 2 2 2 3 2 1 1 1 2 

Trabajador 63 1 1 1 2 3 2 3 1 1 3 3 3 2 2 2 1 2 3 3 1 2 2 1 1 

Trabajador 64 5 3 4 3 3 3 2 4 3 5 4 5 2 5 3 4 3 1 3 4 5 3 1 4 

Trabajador 65 3 1 3 2 3 2 2 1 1 2 3 3 1 1 3 1 3 2 1 1 2 1 3 2 

Trabajador 66 2 3 1 1 1 2 1 2 2 3 3 3 2 2 3 1 3 3 2 3 1 2 3 3 

Trabajador 67 1 3 3 2 2 1 3 3 2 2 1 3 3 3 1 1 3 2 2 1 2 1 1 3 

Trabajador 68 1 1 1 3 5 2 3 3 1 5 4 3 4 1 2 5 1 3 3 4 5 1 5 1 

Trabajador 69 3 3 1 5 2 2 1 2 1 1 5 5 2 1 4 1 2 4 3 5 1 4 4 3 

Trabajador 70 1 4 2 4 2 3 1 3 2 5 2 3 1 3 5 1 4 2 4 5 4 5 2 3 

Trabajador 71 2 1 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 1 2 1 1 1 1 3 1 2 2 2 

Trabajador 72 1 2 3 2 3 3 1 2 2 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 1 1 3 2 2 

Trabajador 73 2 3 1 3 2 2 1 3 3 3 3 3 2 3 1 3 2 3 1 2 2 1 1 3 

Trabajador 74 4 5 1 3 5 2 1 2 2 5 1 3 1 3 3 1 1 2 2 4 2 2 3 1 

Trabajador 75 3 1 1 4 3 1 4 4 4 4 2 3 2 4 4 5 3 4 1 2 5 4 4 3 

Trabajador 76 2 3 5 4 5 1 4 3 2 5 5 3 1 1 3 1 2 4 4 2 3 1 1 4 

Trabajador 77 2 3 2 2 1 1 2 2 3 1 2 2 1 3 2 3 2 3 1 3 3 1 3 1 

Trabajador 78 5 5 3 5 5 5 3 5 2 4 3 3 1 1 5 5 4 2 4 1 1 2 5 4 

Trabajador 79 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 3 2 2 3 3 2 2 1 2 3 1 1 

Trabajador 80 3 4 2 1 5 3 3 4 2 3 1 3 3 4 4 5 4 1 1 1 4 4 4 1 

Trabajador 81 3 1 1 1 3 1 2 1 1 3 1 1 1 2 1 3 2 1 1 2 1 3 1 3 

Trabajador 82 4 3 4 3 3 5 2 5 1 3 2 1 3 4 2 5 4 2 5 3 4 4 4 3 



 

Trabajador 83 2 3 2 3 1 3 2 1 1 1 1 2 3 1 2 3 3 2 3 2 3 2 1 1 

Trabajador 84 1 2 5 3 3 5 4 4 4 3 4 2 5 4 2 3 1 3 4 1 4 2 3 5 

Trabajador 85 1 3 3 3 1 2 2 1 2 2 2 3 3 1 1 3 3 3 3 1 2 1 3 1 

Trabajador 86 1 3 3 1 2 4 3 1 1 5 2 3 5 3 2 1 5 2 2 1 5 2 2 3 

Trabajador 87 1 1 3 2 1 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 3 1 3 1 3 3 2 

Trabajador 88 3 5 5 1 3 3 2 1 1 2 3 5 4 4 3 4 2 2 2 3 1 5 4 2 

Trabajador 89 2 1 3 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 1 2 3 3 1 2 1 2 2 3 

Trabajador 90 1 2 3 4 5 4 4 2 1 4 3 1 3 2 4 5 3 1 2 4 1 3 3 5 

Trabajador 91 2 1 1 1 3 3 2 1 3 2 2 3 3 1 3 1 3 2 2 2 2 2 1 1 

Trabajador 92 2 2 2 2 2 3 3 4 1 1 5 2 2 1 3 4 2 5 1 3 1 3 1 3 

Trabajador 93 1 3 2 1 3 2 1 3 3 2 1 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 1 

Trabajador 94 2 5 2 5 5 2 4 5 2 4 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 2 4 1 5 

Trabajador 95 1 2 1 2 1 2 1 3 3 3 2 1 1 2 2 2 3 1 3 3 3 2 3 2 

Trabajador 96 2 2 3 2 1 2 2 3 3 2 1 2 1 1 2 2 3 2 3 3 1 3 2 3 

Trabajador 97 3 5 4 3 4 3 3 4 1 5 1 1 5 2 4 5 5 2 3 1 5 4 3 3 

Trabajador 98 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 3 5 4 4 5 5 3 3 3 5 

Trabajador 99 3 5 5 5 3 4 4 3 3 4 3 3 3 5 5 3 3 3 3 5 4 3 4 5 

Trabajador 100 2 1 2 3 3 2 1 1 1 3 2 3 1 3 2 3 2 2 2 1 3 2 1 1 

Trabajador 101 5 3 5 3 5 1 5 5 2 3 1 5 1 3 1 2 3 5 3 4 1 4 3 3 

Trabajador 102 1 2 1 3 1 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 1 2 3 2 3 1 3 2 3 

Trabajador 103 1 3 2 2 3 3 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 3 1 1 3 1 1 3 3 

Trabajador 104 2 5 5 2 2 2 5 3 1 4 3 3 4 2 2 4 1 4 1 2 3 5 1 4 

Trabajador 105 1 3 1 1 3 3 4 5 2 5 3 1 3 5 3 2 2 4 5 5 2 1 1 3 

Trabajador 106 3 1 2 4 1 3 1 1 3 2 4 5 2 2 5 4 2 1 4 3 5 5 2 3 

 

 

 

 



 

 

Autorización de la organización para publicar la identidad en los 

resultados de las investigaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

Resultado de similitud del programa Turnitin 

 

 


