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Resumen 

La investigación tiene el objetivo de construir un instrumento tipo escala de actitud 

hacia la calidad de servicios internos para entidades públicas del Estado Peruano. Se han 

determinado las propiedades psicométricas de la Escala de Calidad de Servicios Internos 

(ECSI-12), diseñada a través de una escala de Likert con seis alternativas con un total de 

21 ítems. Mediante el juicio de expertos se determinó la validez de contenido y el análisis 

confirmatorio en una muestra de 1134 colaboradores de una Institución Pública. Con el 

análisis de discriminación de reactivos, la validez factorial exploratoria, el análisis 

factorial confirmatorio y el análisis de confiabilidad se tiene por resultado que la Escala 

ECSI-12 muestra adecuada homogeneidad con valores de confiabilidad superiores a 0.72 

y una validez de constructo que permite determinar los 6 factores o dimensiones que 

miden la calidad de servicios internos, los cuales son comunicación, confiabilidad, 

empatía, responsabilidad, seguridad y la capacidad de respuesta.  

 

Palabras clave: calidad de servicios, comunicación, confiabilidad, empatía, 
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Abstract 

The research has the objective of building a scale-type instrument of attitude 

towards the quality of internal services for Peruvian State public entities. The 

psychometric properties of the Internal Service Quality Scale (ECSI-12), designed 

through a Likert scale with six alternatives in a total of 21 items, have been determined. 

Through the expert judgment, the content validity and the confirmatory analysis were 

determined in some sample of 1134 employees of a Public Institution. With the analysis 

of reagent discrimination, the exploratory factorial validity, the confirmatory factor 

analysis and the reliability analysis we find that the ECSI-12 scale shows adequate 

homogeneity with reliability values greater than 0.72 and a construct validity that allows 

determining the 6 factors or dimensions that measure the quality of internal services, 

which are communication, reliability, empathy, responsibility, security and response 

capacity. 

 

Key words: quality of services, communication, reliability, empathy, responsibility, 

security, response capacity, validity. 

 

 

 

 

 


