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Resumen

La investigacion propuso como objetivo determinar la relacion entre la
comunicacién organizacional y la calidad de servicio en una municipalidad distrital
de Pasco, 2022. Se empledé una metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo
bésica, disefio no experimental y alcance descriptivo-correlacional. La muestra se
integré por 50 trabajadores de la municipalidad distrital de Pasco, quienes fueron
evaluados través de dos cuestionarios, los cuales fueron validados a travées del
juicio de expertos, y también se hallé6 su confiabilidad. Por dltimo, para la
contratacion de las hipotesis se empleo la prueba de Rho de Spearman, con la cual
se pudo obtener el resultado de que la relacion es significativa entre la
comunicacién organizacional y la calidad de servicio en una municipalidad distrital
de Pasco, 2022. (a = 0.05, sig. bilateral = 0.000, rs = 0.476).

Palabras clave: Comunicacion organizacional, municipalidad, calidad

de servicio, usuarios, trabajadores.

Vi



Abstract

The research aimed to determine the relationship between organizational
communication and quality of service in a district municipality of Pasco, 2022. A
methodology with a quantitative approach, basic type, non-experimental design and
descriptive-correlational scope was used. The sample was composed of 50 workers
from the district municipality of Pasco, who were evaluated through two
questionnaires, which were validated through expert judgment, and their reliability
was also found. Finally, for the contracting of the hypotheses, Spearman’'s Rho test
was used, with which it was possible to obtain the result that the relationship is
significant between organizational communication and quality of service in a district
municipality of Pasco, 2022. (a = 0.05, bilateral sig. = 0.000, rs = 0.476).

Keywords: Organizational communication, municipality, quality of

service, users, workers.
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l. INTRODUCCION

A nivel internacional, la comunicacion organizacional ha cobrado relevancia
en el sector privado y publico; es por ello por lo que, Schwetje et al., 2020), expone
que se ve como una herramienta para mejorar muchos aspectos diferentes de las
organizaciones, entre ellos la prestacion de servicios de alta calidad. Dada la
estructura organizacional y operativa en Londres, las instituciones enfrentan
desafios para desarrollar una comunicacion efectiva; los mas notables son los
efectos distorsionadores de la difusion de mensajes que resultan en informacién
incompleta o incorrecta que llega al destinatario previsto, comunicacion ineficaz

entre areas, etc.

En Reino Unido, Neill et al. (2021) sustentaron que varias organizaciones se
esfuerzan por implementar cambios y optimizar su gestion; sin embargo, para
enfrentar los desafios existen deficiencias, la mas notable es la carencia de
comunicacién externa e interna, lo que encamina a una atencion inadecuada al
usuario. Por otro lado, Milanovic et al. (2021) consideraron que en las instituciones
de los servicios publicos de Serbia, existen numerosas quejas de los usuarios sobre
los engorrosos procedimientos seguidos, asi como el mal trato de los empleados
publicos entre si y con los otros, lo cual generaba una conmocion negativa en la

calidad del servicio publico.

En cambio, Balarezo (2017) declara que debido a la mala comunicacion de
los empleados y al hecho de que el 65% de los funcionarios de mas alto rango
carecen de habilidades gerenciales comunicativas y de liderazgo, los municipios
chilenos presentan carencias extremas en el trabajo en equipo, lo cual
exteriorizaban en el trato hacia el cliente. Asimismo, Zurita (2019), asevera que en
Quito y Guayaquil es evidente que los funcionarios y empleados carecen de una
comunicacién participativa, lo que repercute directamente en su capacidad de
trabajo conjunto con sus empleados. Como resultado, el 85% de la fuerza laboral
expresd su creencia de que los funcionarios y empleados carecen de una

gobernanza municipal y comunicacion efectiva.



A nivel nacional, segun Charry (2018), la comunicacion dentro de las
organizaciones gubernamentales en el Peru es fundamental para su desarrollo
porque permite la transmision precisa de objetivos y valores estratégicos, asi como
informacion oportuna y adecuada para llegar a todas las partes involucradas. Sin
embargo, esta comunicacion no se desarrolla de manera efectiva por las
deficiencias, como: transmision de informacion inexacta, gestion de informacion
inadecuada y otros problemas. Izquierdo (2021) afirm6 que la calidad del servicio
gue brindan las instituciones publicas carece de un estandar o modelo propio para
medirse; sin embargo, luego de estudiar varias instituciones; demostrando ser una
variable deficiente debido a que los usuarios la calificaron como, mediocres porque
no se ofrecio una respuesta adecuada y sus necesidades no fueron atendidas en

tiempo y forma, y siguen creyendo que eso es necesario para ser satisfechas.

De otra manera, Salinas (2017) demostré que el 93% de los empleados
carecen de la capacidad de comunicar informacion crucial sobre las tareas que
deben realizar. Ademas, les cuesta expresar sus emociones de una manera
tranquila y amistosa, lo que desmotiva a su personal y tiene un efecto negativo en
el trabajo en equipo. Asimismo, Castro (2019) descubrié que en los departamentos
de La Libertad, Cajamarca y Lambayeque, los jefes de area y funcionarios no
fomentan un clima de respeto y no fomentan la confianza de los empleados,
desvalorizando las capacidades de sus integrantes cada vez que aportan ideas al

bienestar de la institucion.

La Municipalidad Distrital, es una institucion del gobierno local cuyo propésito
es administrar los ingresos econémicos y promover los esfuerzos de mejora de la
comunidad local; sin embargo, la calidad del servicio que ofrece el personal a los
clientes es insatisfactoria porque no reciben la informacién necesaria y, en algunos
casos, ni siquiera son tratados con consideracion. Cabe resaltar que los clientes
han expresado su descontento, incomodidad e insatisfaccion a raiz de esto. Al
mismo tiempo, los empleados expresan que con frecuencia no pueden brindar a los
usuarios las respuestas o soluciones que buscan porque no conocen la informacién
relevante debido a la deficiente comunicacion interna, que impide que la

informacion llegue a todas las areas necesarias o que se distorsione durante el



transito.

El PG es: ¢Qué relacion entra la comunicacion organizacional y calidad de
servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022? Los PE son: ¢, Qué relacién
entre las dimensiones de comunicacién organizacional y la calidad de servicio en

una municipalidad distrital de Pasco, 20227

El presente estudio se justifica a nivel teérico, ya que implicé el buscar y citar
antecedentes, conceptos y teorias relevantes relacionadas con las variables
propuestas para ampliar los conocimientos sobre las mismas. A nivel metodoldgico,
se identificaron las técnicas e instrumentos que permitieron aceptar o rechazar sus
hipotesis previamente validadas, ademas pasaron por procesos de validez y
confiabilidad, por si otros autores se interesan en utilizarlos para alguna indagacion.
Finalmente, a nivel practico se espera brindar a la municipalidad una perspectiva
sobre la realidad que se presenta dentro, con relacion a las variables;
adicionalmente, se ofrecieron sugerencias sobre como abordar el tema y mejorar

los servicios que brindan esta y otras entidades con las mismas dificultades.

El OG es: Determinar la relacion entre comunicacion organizacional y calidad
de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022. OE son: Las dimensiones
de la comunicacion organizacional se relacionan significativamente con la calidad

de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022.

La HG: La comunicacion organizacional se relaciona significativamente con
la calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022. Las HE son:
Las dimensiones de la comunicacion organizacional (interna, externa, vertical y
horizontal) se relacionan significativamente con la calidad de servicio en una

municipalidad distrital de Pasco, 2022.



. MARCO TEORICO

Se revisaron diferentes fuentes de informacion y se hallaron antecedentes a
nivel internacional como Cortéz (2020), que buscoé identificar las particularidades
de la calidad del servicio que admita recomendar estrategias de comunicacion
efectiva. Fue un estudio cuantitativo y no experimental, conformado por 20
docentes de una Unidad Educativa de Guayaquil, estudiados a través de
cuestionarios. Los resultados expusieron que el 48.45% considera que los servicios
higiénicos no estan limpios y que la atencion que se ofrece en el area de tramites
no suele ser agil y efectiva, el 45.22% considera que los mobiliarios y equipos no
estan en buen estado y que los sectores de atencion no se distribuyen para atender
de manera oportuna a los sujetos externos, el 51.88% consideran no tener el
conocimiento suficiente para ayudar y que no se hacen innovaciones pedagogicas

para mejorar.

Mufioz (2022) buscé establecer la relacion entre comunicacion interna con
el compromiso organizacional. Fue cuantitativo, no experimental, descriptivo y
correlacional; la muestra fue de 41 personas de una unidad educativa de Milagro
de Ecuador; estudiados a través de cuestionarios. Los resultados exponen un valor
de sig. bil<0.05 y rs=0.668; ademas se encontré un nivel medio de comunicacién
interna (39%) y un nivel ato para el compromiso organizacional (53.7%).

Concluyendo que existe relacion moderada y significativa entre variables.

Araujo (2020) buscéd determinar la relacién entre clima organizacional y
comunicacion interna. El estudio fue no experimental, descriptivo, transversal y
correlacional; la muestra fue por 30 educadores de una Unidad Educativa “Dr.
Lednidas Ortega Moreira”, estudiados a través de cuestionarios. Los resultados
exponen un valor de sig. bil<0.05 y rs=0.692; por otro lado, se hall6 relacion entre
clima organizacional y dimensiones de la comunicacion interna (descendente,
ascendente, lateral, oral y escrita). Ademas, se encontraron niveles regulados para
ambas variables, ocupando un 46.7% y 40%, de manera respectiva. Concluyendo

gue existe relacion moderada y significativa entre variables.



Ayora (2019) busc6é determinar la incidencia de la comunicacién
organizacional en las relaciones interpersonales. Fue cuantitativo, transeccional,
descriptivo y correlaciona; muestra de 14 educadores de la escuela de educacién
basica Antonio Neumane; estudiados a través de cuestionarios. Los resultados
exponen un valor de sig. bil<0.05 y rs=0.614; ademas se encontraron niveles
regulados para ambas variables, ocupando un 50% y 43.75%, de manera
respectiva. Concluyendo que existe relacion moderada y significativa entre

variables.

Ocafia (2019) determinar la relacion entre comunicacion y desempefio
laboral. Fue un estudio transversal, cuantitativo y correlacional; conformador por 22
educadores de la E.G.B. “Carlos Calderon Chico” de Guayaquil; estudiados a través
de cuestionarios. Los resultados exponen un valor de sig. bil<0.05 y rs=0.630;

concluyendo que existe relacion moderada y significativa entre variables.

En el &mbito nacional se encontré a Lozano (2022), que buscé establecer la
relacion de comunicacion organizacional y calidad de servicio del personal. Fue un
estudio cuantitativo, correlacional y no experimental, compuesto por 93 usuarios y
40 colaboradores del Concejo Distrital de Imaza; evaluados a través de
cuestionarios. Los resultados exponen un valor de rs=0.693; ademas se
encontraron niveles regulares en ambas variables, ocupando un 16.1% y 43% de

manera respectiva. Concluyendo que no existe relacion significativa entre variables.

Ocafia (2022) buscé establecer la incidencia por parte de la Comunicacion
organizacional en la Calidad de servicio. Fue explicativo, no experimental, y
transversal; con una muestra de 123 individuos de la Autoridad para la
Reconstruccion con Cambios: evaluados a través de cuestionarios. Los resultados
exponen un valor de sig. bil. < 0.05 y rs=0.827; ademas se encontraron niveles
regulares en ambas variables, ocupando un 80% y 60.16% de manera respectiva.

Concluyendo que existe relacion fuerte y significativa entre variables.



Ocas (2019) buscé determinar la relacidbn entre comunicacién interna y
calidad del servicio. Fue no experimental, correlacional, cuantitativo, deductivo y
descriptivo; conformado por 54 médicos del Hospital Regional de Cajamarca,
evaluados a través de cuestionarios. Los resultados exponen un valor de sig.
bil.<0.05 y rs=0.365; ademas se encontraron niveles regulares en las variables,
ocupando un 51.85% en ambos casos. Concluyendo que existe relacion baja y

significativa entre variables.

Roncal (2019) buscé determinar la relacibn entre comunicacién
organizacional interna y calidad del servicio. Fue un estudio cuantitativo, descriptivo
y correlacional; conformado por 84 trabajadores y 354 docentes que son usuarios
en la UGEL, evaluados a través de cuestionarios. Los resultados exponen un valor
rs<0.27; concluyendo que existe relacidon baja entre variables.

Cercado y Tafur (2021) buscaron establecer la relacion entre Comunicacion
Organizacional y atencion al cliente. Fue un estudio cuantitativo, descriptivo y
correlacional; compuesto por 20 trabajadores de la empresa Washington
Automotriz E.l.R.L, evaluados a través de cuestionarios. Los resultados exponen
un valor de sig. bil.<0.05 y rs=0.825; ademas de una relacion entre las dimensiones
de la primera variable (interna, externa y personal), y la atencion al cliente.

Concluyendo que existe relacion fuerte y significativa entre variables.

Desde el punto de vista epistemoldgico del paradigma dominante de la
administracion publica, estan implicitos nuevos modos de pensar, nuevos puntos
de vista sobre el mundo y nuevas metodologias. Por ello Cardoso (2010) sostiene
que el estudio del comportamiento humano debe partir de la premisa de que lo que
realmente importa no son los actos fisicos sino los intencionales, dirigidos a
objetivos y con un proposito. Esto significa que todo es un sistema o componente
de un sistema en el que todas las partes estan interconectadas y todo el sistema
se sale de control si falla incluso un solo componente. Esto impide los mejores
resultados posibles. Darse cuenta de que cada negocio opera como Su propio
sistema Unico ayuda a identificar qué elementos de la gestion de la calidad y el

marco organizativo son los mas adecuados para una determinada empresa.



(Fontalvo y Gonzélez, 2021).

Entonces se expresa en el presente estudio que la Municipalidad Distrital de
Pasco, mantiene dificultades desde la parte interna en relaciébn con la
comunicacioén, lo cual desenlaza malentendidos y afectaciones en las relaciones
interpersonales, reflejandose en la calidad de atencion que brindan de manera
diaria. Es asi que, siguiendo el enfoque sistémico, si se modifica para bien, uno de
los factores que estan generando la mala comunicacidon organizacional, se
provocara un cambio en todo el sistema, desde la cabeza de la organizacion, hasta

guienes reciben el servicio que se brinda.

La primera variable en el presente estudio es la comunicacion
organizacional, considerando que la comunicacién es una caracteristica de los
seres humanos; consiste, segun Anselmo (2018), en el intercambiar, compartir o
circular experiencias (opiniones, conocimientos, deseos, acciones, requerimientos,
emociones, entre otros), entre dos 0 mas sujetos, con una finalidad especifica, y en

condiciones reales.

Para Torres (2018), la comunicacion organizacional es primordial para que
las organizaciones se desarrollen y mejoren la comunicacién interna y externa, lo
gue refiere que el colaborador desarrolla un rol importante en el que debe demostrar
sus habilidades y destrezas, dando como resultado comportamientos eficientes
donde la comunicacion es llevada a cabo correctamente. Asimismo, Pazmay et al.
(2017) demuestran que la comunicacién organizacional favorece a la gestidon
institucional al generar habilidades y canales de comunicacion que brindan mayor

productividad, mejores aptitudes y trabajo integrado.

Para Contreras y Garibay (2020), la fluidez de la comunicacion entre los
trabajadores organizacionales es muy vital, pero se reduce cuando se presenta el
monopolio de los datos. Esto crea ansiedad entre los trabajadores, asi como
sentimientos de desconocimiento de la organizacién para la que trabajan. Trani
(2015) expresa un punto de vista similar, en el que la comunicacién es vista como

un proceso dinamico en el que se propalan e intercambian mensajes e informacion



entre un emisor y un receptor a través de un canal predeterminado y en base a un

cbdigo comun.

Segun Kreps (1990) la comunicacion organizacional se define como el
método a través del cual los integrantes adquieren conocimientos cruciales sobre
la organizacion y el desarrollo que tienen lugar en ella. La intencion primordial es
educar a la fuerza laboral acerca de los derechos y responsabilidades dentro de la
empresa. La comunicacion, que puede verse como la divulgacion de informacién
sobre la labor de la empresa, a sus trabajadores. Otra de sus intenciones es

fomentar el sentido de pertenencia entre los empleados.

Para Alvarez (2022) la comunicacion institucional es una especie de esencia,
asi como el corazén, la mente y el poder dictatorial estan arraigados en la
institucion. Se interpreta como una agrupacioén de diversas técnicas y acciones
enfocadas a acelerar y facilitar el flujp de mensajes de los integrantes en la
institucion, asi como aquella y el contexto que la rodea y los medios de
comunicacién, o el dominio de actitudes, opiniones y comportamientos de
integrantes externos e internos de la institucion, intentando cumplir con los ideales

de la forma mas eficiente y oportuna posible.

Serrano (2019), expone que las siguientes son las funciones principales de
la comunicacién organizacional. La primera es la funcién informativa, donde es
considerado como imprescindible que la informacion pueda llegar a los posibles
destinatarios y sea de utilidad. A nivel interno de la institucién, el trabajo de
informatica es critico porque asegura que los compafieros de trabajo sean
delegados de manera eficiente y adecuada a sus centros de trabajo, y a nivel
externo, asegura que los usuarios conozcan la gestion de la organizacion, los

plazos y servicios (Rodriguez, 2018).

La segunda es la funcién explicativa, que es por donde las personas pueden
adquirir conocimientos para los cuales han adquirido determinados cargos y
habilidades dentro de la organizacion, manteniendo ademas un compromiso de

acuerdo con los propésitos institucionales. La tercera funcion es la interrogativa,



gue segun Pineda (2022) permite el dialogo entre unidades de trabajo para filtrar y
retroalimentar métodos mediante interrogatorios o solicitudes de informacion, asi
como suscitar la colaboracion entre trabajadores. Por dltimo, la funcion apelativa,

donde el emisor intenta obtener un objetivo determinado del destino.

Por otro lado, Héller (2001) planted categorias como: la comunicacion
descendente, que para Claro et al. (2021) es donde se presenta la informacion que
se envia desde la jerarquia a los de rango inferior. Forma parte de la
institucionalizacién de las organizaciones educativas a través del tipo de autoridad
centralizada en la que el maximo dirigente es considerado director. Conocen sus
responsabilidades y obligaciones de acuerdo con sus dependencias Yy
compromisos. Esta comunicacion se entrega mediante el uso de informes,

memorandos, cartas, documentos oficiales, etc.

La comunicacion ascendente, que es toda informacion que mana de los
grados de jerarquizacion o de los docentes, dirigida hacia las dependencias
superiores, es decir, los jefes, coordinadores y director. Diaz y Vasquez (2022)
exponen que se da a menudo cuando se toma una decision sobre la necesidad de
comunicacién para proporcionar a los maestros una variedad de actualizaciones
sobre lo que esta sucediendo o lo que se acordd con la organizacion. Esta
comunicacion se mide por el uso de informes, correos electronicos, llamadas
telefonicas, reuniones, entrevistas y cualquier otro método que se asemeje a la

comunicacion vertical.

La comunicacién horizontal, que segun Claro et al. (2021), aparece entre los
miembros que tienen iguales niveles de jerarquizaciéon y se distingue por la rapida
transmision de informacion, la coordinacion de acciones, la resolucion de
problemas, o la aceptacion de decisiones sobre cualquier tipo de tema curricular o
de gestion educativa. Esta informacion se difunde a través de reuniones, grupos de

trabajo, lineas telefénicas y otros medios.

Para el presente estudio, se emplearon las siguientes dimensiones

planteadas por Lozano (2022): La primera dimension es la Comunicacion interna,



gue se logra a través de la distribucion organizacional, que proporciona un canal de
comunicacion para las personas con el objetivo de fomentar la colaboracion,
inculcar una comunicacion constante, facilitar la integracion de los empleados y

contribuir a su desarrollo a través de la motivacién (Pinto, 2017).

La segunda dimensién es la comunicacion externa, que se enfoca en trazar
y transferir informaciéon de la institucion al publico, mediante multiples canales de
comunicacioén, con el ideal de mantener relaciones externas o publicas, con el fin
de conservar una buena imagen institucional, obsequiar una comunicacion afectiva

y ofrecer datos oportunos a los usuarios (Pinto, 2017).

La tercera dimension es la comunicacién vertical: la cual se presenta entre
individuos tienen ocupaciones en niveles distintos en el organigrama de la
organizacion, con la finalidad de adquirir una 6ptima comunicacién entre los sujetos
gue conforman la institucion, para que de esta manera, se pueda intercambiar datos
o informacion de manera ascendente, ya que fue presentado por un sujeto de nivel

superior en su institucién (Papic, 2019).

La ultima dimension es la comunicacion horizontal, también conocida como
comunicacion lateral, se da entre miembros de un equipo o grupo de trabajadores
gue se localizan en un nivel jerarquico semejante o igualitario; en otras palabras, la
comunicacién se da entre oficinas que se relacionan para resolver inconvenientes.
Como tal, es considerado como adecuado para instaurar una coordinacion

pertinente y generar unidad en la institucion (Papic, 2019).

La segunda variable es la calidad de servicio, que para el Ministerio de
Economia y Finanzas (2015), debe ser interpretado por la administracion tributaria
local como una satisfaccion de los menesteres de los contribuyentes enasociados
a sus solicitudes de informacion, orientacién, asistencia y tratamiento. De otro
modo, Ramos et al. (2020) exponen que la calidad del servicio describe los métodos
utilizados por muchas empresas para medir y evaluar sus servicios; enfatizando
gue es importante poner en practica nuevas estrategias, siendo una de las cuales

el aumento de la capacidad y motivacion de su personal para alcanzar los objetivos.
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Segun Suéarez et al. (2019) este nivel indica qué tan bien el servicio cumple
con las expectativas del usuario a la luz de la necesidad de brindar un beneficio.
De manera similar, se define el grado en que mejora la probabilidad de que un
paciente experimente resultados tanto excelentes como desfavorables como
consecuencia de la evolucién de la atencién. Los clientes que deseen utilizar un
servicio deben reconocer que satisface una necesidad genuina; una vez que esto
se ha establecido, el servicio debe funcionar de acuerdo con su disefio para
satisfacer mejor las necesidades de los clientes. Asi se define el servicio al cliente
(Cuba, 2022). Segun Parasurama et al. (1998), mencionado en Ganga et al. (2019),
valoracion global del cliente sobre la calidad del servicio prestado. Basado en una
comparacion de las perspectivas de los consumidores (lo que creen que los
proveedores de servicios deberian proporcionar) y sus evaluaciones de los

resultados del servicio.

Stanton et al. (2018) afirmaron que para distinguir sus servicios de los de sus
competidores, quienes los brindan deben comprender dos caracteristicas de la
calidad del servicio: primero, los clientes, en lugar de los productores y vendedores,
lo definen, y segundo, los clientes establecen el estandar de calidad al expresando
sus expectativas. Por otro lado, Ariza y Ariza (2015) menciona las siguientes
caracteristicas deben aludir un servicio de alta calidad, como son: la formalizacion
de los objetivos de la empresa, ejecucion del servicio tal como fue disefiado e
idoneidad en relacion con las necesidades del usuario. Aparte, es fundamental
ofrecer remedios seguros a las necesidades de la institucidon, al mismo tiempo que

se obtienen resultados satisfactorios (Huarcaya, 2015).

Wokekoro (2015) expone que el logro de una alta calidad de servicio se
menciona como crucial para el crecimiento de cada negocio, cualquiera que sea la
industria o el mercado en el que se establezca. El principal impulsor de la expansion
de una empresa es la prueba de que puede proporcionar con éxito servicios de alta
calidad a través de sus productos y ofertas desarrollados. Esto se debe a que lograr
la satisfaccion del cliente permite que la empresa se convierta en una opcion
preferente y establezca una relaciéon de confianza con el usuario final. Muchas

empresas no logran administrar adecuadamente este aspecto de sus operaciones,
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por lo que es esencial una gestion integral de todas las partes. Para lograr este
objetivo, primero se debe determinar con precision la necesidad primaria del
consumidor y luego considerar el servicio o producto que se brinda para estructurar
y organizar los procedimientos y estrategias mas adecuados. Dado lo anterior, es
l6gico que el crecimiento de una empresa u organizacién dependa de la calidad de
Su servicio, ya que su reputacion jugara en contra oa favor de sus intereses (Cruz,
2015).

Velasquez (2020) asumié que la calidad del servicio es cumplir con los
requisitos, ser apropiado para las necesidades del cliente y ser la consecuencia de
la interaccidn, es la técnica que se debe utilizar para proporcionar la satisfaccion
del cliente. Los siguientes son los puntos principales: la definicién de calidad se
basa en el nivel de satisfaccion del cliente; asimismo, debido a que la calidad tiene
varias dimensiones, no puede ser definida por una sola caracteristica; por ultimo,

existe disparidad en los niveles de calidad del servicio brindado al usuario.

Dentro de la teoria que se tomo para las dimensiones, se tiene el modelo de
Servqual, propuesto por Parasuraman et al. (1988), citado en Mejias et al., 2018),
Quien manejé las siguientes dimensiones: El primero es la calidad tangible de la
apariencia fisica y la infraestructura proporcionada al publico en general, usuario o
cliente. Dicho de otro modo, Zeithaml et al. (2009) explican que existe una coleccién
de objetos fisicos que los usuarios perciben como infraestructura. Estos
componentes son esenciales para la efectividad del servicio brindado a los
usuarios, 0 son servicios complementarios que ayudan a los usuarios a tener
experiencias mas placenteras y cémodas. Esto incluye las condiciones de la
infraestructura fisica, asi como el comportamiento y la atencién de los usuarios.
(Mora, 2011).

La segunda dimensioén es la fiabilidad, que para Beheshtinia y Azad (2019),
que se refiere a cada paso hasta que el cliente o usuario recibe el servicio 0
producto, incluido el proceso de resolucion de problemas. Similar a esto, Ying et al.
(2021) la definieron como la probabilidad de completar una tarea o prestar un

servicio sin errores en condiciones cambiantes dentro de un periodo de tiempo
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predeterminado. Esto se debe a que esta directamente relacionado con el aspecto

de control de calidad, pero en una escala de tiempo mas larga (Carbajal, 2017).

La tercera dimension es la capacidad de respuesta, que para Raziei et al.
(2018), es la capacidad de abordar los problemas publicados por los usuarios y
proporcionar rapidamente soluciones a sus quejas o ambigledades. Si bien cada
cliente o usuario tuvo que esperar un cierto tiempo y como resultado se sintié
insatisfecho con la situacion. De otro modo, Urriago (2014) ilustra coémo los
participantes de la organizacion demostraron su capacidad para obtener una

solucion rapidamente.

La cuarta dimensién es la seguridad, que para Maghsoodia (2019) es la
competencia de los miembros de la organizacion para brindarle al cliente la
confianza que necesita y crear credibilidad sobre la calidad de lo que se ofrece.
Segun Urriago (2014), es un componente critico del proceso de atencion al cliente
donde es fundamental ganar su confianza, generar credibilidad en la oferta y
cumplir con sus expectativas. De manera similar, brindar seguridad como parte de
un servicio es un tema importante que esta directamente relacionado con la calidad

del servicio desde la perspectiva del usuario (Cumbal y Arias, 2019).

La dltima dimension es la empatia, que segun Yadollahia et al. (2018). el
desarrollo tiene en consideracion las necesidades peculiares de los usuarios y
proporciona un servicio personalizado para satisfacer esas necesidades. Segun
Urriago (2014), el usuario necesita este tipo de comprensién para comprender y
satisfacer sus expectativas teniendo en cuenta también las emociones del usuario.
Por lo tanto, las necesidades del usuario o cliente deben ser el foco principal.
Ademas, se observé que las habilidades interpersonales incluyen la capacidad de
relacionarse con los demas, satisfacer adecuadamente sus necesidades, apoyarlos
con sus sentimientos e ideas para que se sientan comodos con ellos e intuir lo que

el otro se encuentra experimentando (Carbajal, 2017).
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El enfoque fue cuantitativo, el cual es un proceso predeterminado y metédico
gue permite la recopilacion de datos continuos, nominales u ordinales de una
determinada poblacion. Los datos se organizan utilizando varios métodos, como
tablas de distribucién, diagramas de dispersién y diagramas de regresion lineal.
Ademas, su objetivo es probar una hipotesis planteada en la investigacion (Arias et
al., 2022).

3.1.1. Tipo de investigacién

Fue de tipo basica, que para Aceituno et al. (2020), se enfocan en conseguir
una nueva concepcion de los principios que subyacen a los fendmenos y eventos
observados. Adicionalmente, este tipo no resuelve ningun problema ni ayuda a su
resolucion, mas bien, vale como una base tedrica 0 un conjunto de precedentes

para futuras investigaciones.

3.1.2. Disefio de investigacion

Tuvo un disefio no experimental, donde las variables de investigacién no
estan sujetas a condiciones o estimulos experimentales; ademas, los individuos de
estudio se valoran en condiciones naturales, sin ningun tipo de manipulacion o
control ambiental .La metodologia que se utilizé es el método deductivo hipotético,
gue se relaciona con extrapolar informacion previamente conocida a partir de datos
desconocidos .Dicho de otro modo, parte de teorias amplias para tener en cuenta

aspectos particulares (Arias et al., 2022).
Se siguié un alcance descriptivo-correlacional, que segun Rios (2017) se

presenta cuando muchos aspectos de la situacion son vistos y descritos; sin un

empleo ni manejo inusual de variables. Este enfoque se centra en establecer la
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relacion entre dos variables. Adicionalmente, tuvo un corte transversal donde
Manterola (2019), expone que la principal caracteristica de esta investigacion es

gue se realiza una sola vez, por lo que no tiene seguimiento.

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1. Comunicacion organizacional

Definicién conceptual: Segun Kreps (1990) la comunicacion organizacional
se define como el método a través del cual los integrantes adquieren conocimientos

cruciales sobre la organizacion y el desarrollo que tienen lugar en ella.

Definicién operacional: Se dispuso de un cuestionario organizado por 4
dimensiones, que abarcan 10 indicadores. Aparte, se conforma por 23 items

politbmicos en escala ordinal Likert.

3.2.2. Calidad de servicio

Definicion conceptual: Segun Parasuraman et al. (1998), citado en Ganga et
al. (2019), el juicio general del cliente sobre la excelencia del servicio. se basa en
una comparacion de las perspectivas del consumidor (lo que cree que los
proveedores de servicios deben proporcionar) y sus percepciones de los resultados

del servicio.
Definicibn operacional: Se dispuso de un cuestionario organizado por 5

dimensiones, que abarcan 15 indicadores. Aparte, se conforma por 23 items

politdmicos en escala ordinal Likert.
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

La poblacién es conceptualizada como una compilacion infinita o finita de
individuos que comparten o son semejantes, con relacion a sus caracteristicas; de
otro modo, Ros (2017) refiere que son los componentes de la indagacién, como un
todo. Por ello, la poblacién estuvo conformada por 100 trabajadores de una

Municipalidad Distrital de Pasco.

3.3.2. Muestra

Segun Norefa (2020), es conceptualizada como una agrupacion de casos
(individuos, registros o eventos) que reflejan un subconjunto de la poblacion
objetivo. Por ello, la poblacion fue conformada por 50 trabajadores de una

Municipalidad Distrital de Pasco.

3.3.3. Unidad de anélisis

La unidad de andlisis es el objeto de estudio que produce los datos o la
informacion necesaria para el analisis del estudio. Para la investigacion se traté de

un trabajador de una Municipalidad Distrital de Pasco.

3.3.4. Muestreo

El muestreo fue no probabilistico intencional, que segun Atrtiles et al. (2008),
la seleccion de los componentes se basa en criterios relacionados con las
caracteristicas que el investigador considera necesarias, mas que en el azar. Esto
quiere decir que el proceso no es mecénico y no se basa en férmulas de
probabilidad.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se utiliz6 la encuesta para las variables, donde Villasis-Keeveret al. (2019)
refiere que es una herramienta que recopila informacién sobre las opiniones,
comportamientos o percepciones de las personas, produciendo resultados
cuantitativos y enfocandose en preguntas que han sido predeterminadas con un
orden légico y un sistema de respuesta categorizado. Por otro lado, como
instrumento se utilizo el cuestionario, que es empleado con frecuencia en proyectos
de investigacion cientifica y radica en un conglomerado de preguntas o
declaraciones que se muestran y se tienen en cuenta en una lista, junto con una
gama de posibles respuestas que cada sujeto debe proporcionar. Cabe recalcar
que, en la mayoria de casos, no existen respuestas incorrectas o correctas porque

cada una arroja un resultado unico (Rios, 2017).

Para la validez, que es el grado en que una herramienta de medicion
demuestra un nivel especifico de dominio del contenido; se emple6 el método del
juicio de expertos, que consiste en pedir a varios profesionales su juicio u opinién
sobre un determinado instrumento o recurso que sirve para evaluar ciertos aspectos
Asi también la confiabilidad se define como el grado en que un instrumento de
elementos multiples mide consistentemente una muestra o, en otras palabras, el
grado en que una medicion esta libre de errores. Por lo tanto, en este caso se utilizo
el método alfa de Cronbach, que es un tipo de escala de consistencia interna
utilizada para evaluar la fuerza con la que se correlacionan los indices del

instrumento (Villasis-Keever et al., 2018).

3.5. Procedimientos

Luego de recopilar datos sobre las variables a examinar como punto de
partida, se redactd el documento de convalidacion y se certifico por las autoridades
educativas con grados de posgrado. Se realizaron las coordinaciones con las
autoridades de la institucion y se presento la carta de autorizacion para realizar el
estudio en la municipalidad de estudio, para poder utilizar los cuestionarios de

recoleccion de datos. Posteriormente, utilizando una base de datos de Excel, los
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datos de la encuesta se compilaron y organizaron en las dimensiones y variables
apropiadas. Después se agrego al software estadistico SPSS para probar las
hipétesis, seguido de una discusion de los hallazgos para obtener conclusiones y

ofrecer recomendaciones.

3.6. Método de andlisis de datos

En primer lugar, se aplico la herramienta a los trabajadores, luego, a partir
de los datos recopilados, se creé una base de datos en Excel y se organizd por
dimensiones, realizandose las sumas correspondientes. La base de datos
desarrollada permitié el uso del programa SPSS para definir rangos y determinar
las posiciones de niveles, viabilizando la creacion de tablas y figuras que fueron
desplegadas en la investigacion y posibilitando la descripcion de variables, lo cual
se conoce como analisis estadistico descriptivo. De otro modo para la estadistica
inferencial, el primer paso fue una prueba de normalidad utilizando las estadisticas
de Kolmogorov-Smirnov, una vez obtenidos los resultados, se opt6 por utilizar la

prueba de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Las citas y referencias adecuadas se realizaron respetando los derechos de
autor y teniendo en cuenta las normas de estilo APA7 (2017). Ademas, se requirio
autorizacion previa para el uso de instrumentos para concretar la investigacion y se
solicité el permiso informado de cada participante del estudio. Asi también, los
datos fueron examinados sin ninguna manipulacion por parte del investigador. En
consecuencia, las consideraciones éticas discutidas anteriormente se basan en
principios como el de beneficencia, que promueve el bienestar de los participantes;
el principio de maleficencia, que prohibe cualquier forma de dafo; el principio de
autonomia, que reconoce a cada participante como individuo y respeta su
singularidad y caracteristicas; y el principio justicia, que incluye un estandar para
seleccionar acciones éticas (Resolucion del Vicerrectorado de investigacion N° 110-
2022-UCV, 2022).
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regular y el 22% nivel alto, con respecto a la comunicacion organizacional.

RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1

Comunicacion organizacional
Nivel Frecuencia  Porcentaje
Regular 39 78
Alto 11 22
Total 50 100

En la tabla 1 que de los trabajadores encuestados el 78% percibe nivel

Tabla 2

Calidad de servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 10
Regular 39 78
Alto 6 12
Total 50 100

Se aprecia en la tabla 2 que de los trabajadores encuestados el 39% percibe

nivel regular, el 6% un nivel alto y el 5% un nivel bajo, con respecto a la calidad de

servicio.
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Contrastacién de hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la comunicacion organizacional y la

calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022.

H1: Existe relaciéon significativa entre la comunicacién organizacional y la

calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022.

Tabla 3

Prueba de Rho de Spearman para la contrastacion de hipétesis general

Calidad de servicio

. Coeficiente 0.476
Rho de Comunicacion =

o Sig. Bilateral 0.000
Spearman organizacional 50

Se sefala en la Tabla 3 una Sig. Bilateral de 0.00 < 0.05 por lo cual se
rechaza la Ho, determindndose que existe relacion significativa entre la

comunicacién organizacional y la calidad de servicio.
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Hipotesis especificas

Ho: No existe relacion significativa entre las dimensiones de comunicacion

organizacional y la calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco,
2022.

H1: Existe relacion significativa entre las dimensiones de comunicacion

organizacional y la calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco,
2022.

Tabla 4
Prueba de Rho de Spearman para la constrastacion de hipétesis
especificas
Calidad de servicio
Dimensiones Coef Si. Bil. n
C. interna 0.180 0.211 50
C. Externa 0.255 0.074 50
C. vertical 0.439 0.001 50
C. horizontal 0.309 0.019 50

Se sefala en la Tabla 4, una Sig. Bilateral menor a 0.05, de la dimensién de
comunicacién vertical y horizontal entre la calidad de servicio, infiriendo que existe
relacion significativa entre aquellas dimensiones y la variable 2. Por otro lado, se
evidencia una Sig. Bilateral de mayor a 0.05, de la dimension de comunicacion
interna y externa entre la calidad de servicio, infiriendo que no existe relacion
significativa entre aquellas dimensiones y la variable 2.
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V. DISCUSION

En el presente estudio se plantearon dos variables que presentan
dificultades en la Administracién Tributaria y Rentas de una Municipalidad Distrital
de Andahuaylas. Es asi que, al aplicar los instrumentos y ejecutar el procedimiento
estadistico, se hall6 que el 78% percibe una la comunicacion organizacional
regular. Del mismo modo, Ayora (2019) hall6 en la escuela de educacion basica
“Antonio Neumane niveles regulares en la misma variable (50%). Asimismo, Ocafia
(2022) encontraron resultados semejantes en la Autoridad para la Reconstruccion

con Cambios, ocupando un 60.16%.

Por lo tanto, para que las empresas en varios municipios peruanos prosperen
Yy mejoren sus comunicaciones internas y externas, es fundamental que los
empleados tengan oportunidades para demostrar sus conocimientos y habilidades
a través de una mayor responsabilidad dentro de la empresa. Esto conducird a mas
comportamientos efectivos de los empleados en situaciones donde la comunicacion

se maneja de manera efectiva (Torres, 2018).

Por otro lado, el 78% expresa un nivel regular con relacion a la calidad de
servicio en la Administracion Tributaria y Rentas de una Municipalidad Distrital de
Andahuaylas; asimismo, Ocas (2019) hall6 en el Hospital Regional de Cajamarca,
niveles regulares en la misma variable, ocupando un 51.85%. Lo mismo sucede
con Cortéz (2020), quien encontré en una Unidad Educativa de Guayaquil que el
48.45% considera que la atencidén que se ofrece en el &rea de tramites no suele ser
agil y efectiva, ademas, que el 45.22% considera que los mobiliarios y equipos no
estan en buen estado y que las areas de atencidn no se distribuyen para atender
de manera oportuna a los sujetos externos. Dando a entender que la calidad de

servicio tanto en Perd, como en Ecuador, presentan las mismas dificultades.

Por lo tanto, es crucial maximizar la calidad del servicio para que se
satisfagan las necesidades de los ciudadanos en cuanto a sus solicitudes de
informacion, orientacion, asistencia y trato (Ministerio de Economia y Finanzas,

2015). Aparte lograr una alta calidad de servicio es fundamental para el desarrollo
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de toda organizacion, independientemente del sector o mercado en el que se fundé
(Wokekoro, 2015).

Tomando en cuenta el objetivo general, se descubrid una existente relaciéon
significativa entre comunicacién organizacional y calidad de servicio en una
municipalidad distrital de Pasco; con una Sig. Bil. de 0.000 y un rs de 0.476. Lo
mismo sucede con Ocafia (2019), quien encontrd en la Escuela General Basica
“Carlos Calderon Chico”, que existe relacion entre variables (S. bil<0.05 y
rs=0.630).

De la misma manera, Ayora (2019) hall6 en la escuela de educacion basica
“Antonio Neumane” que existe relacion significativa y moderada entre comunicacion
organizacional y habilidades sociales. Lo mismo sucede con Ocafia (2022) quien,
en la Autoridad para la Reconstruccion con Cambios encontré relacion entre las
mismas variables planteadas. Todos estos resultados similares hallados, pueden
deberse a que todos los contextos en donde se ejecutaron los estudios son del

Estado, por lo tanto pueden presentar inconvenientes similares en las variables.

Sin embargo el resultado del objetivo general difiere con Lozano (2022),
quien encontr6 en la Municipalidad Distrital de Imaza, pudiéndose deber a que su
muestra estuvo conformada por colaboradores y usuarios; mientras que la muestra
del presente estudio solo comprendia a los trabajadores de la Municipalidad; siendo
asi que las perspectivas sobre la realidad vivida en ambos escenarios puede verse
diferida.

Sustentandose en lo mencionado por Trani (2015), quien explica que la
comunicacién es un proceso donde se propalan e intercambian mensajes e
informacion entre un emisor y un receptor, a través de un canal predeterminado
utilizando un cédigo compartido. Asi, la comunicacion institucional puede ser vista
como una esencia, con sus multiples técnicas y acciones encauzadas a agilizar y
simplificar el flujo de mensajes entre los electores de la institucion. En tal caso, si
estos factores son Optimos, el servicio deberia funcionar como se espera mientras

brinda asistencia a los clientes y usuarios, teniendo en cuenta sus requisitos
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especificos.

Considerando el objetivo especifico 1, se identificé que no existe relacion
significativa entre comunicacion interna y calidad de servicio en una municipalidad
distrital de Pasco, 2022, con una Sig. Bilateral de 0.221 y un rs de 0.180. Lo cual
difiere con Cercado y Tafur (2021), quienes hallaron que en la empresa Washington

Automotriz, se presenta relacion significativa y fuerte entre variables.

También existe diferencias con Mufioz (2022) que encontrd lo mismo sig.
bil<0.05 y rs=0.668) en una unidad educativa de Milagro de Ecuador. Lo mismo
sucede con Ocas (2019) que encontré relacion significativa y baja entre variables
(sig. bil.<0.05 y rs=0.365) en el Hospital Regional de Cajamarca, Por ultimo, Roncal
(2019) hallé en una UGEL que se presenta relacién baja (rs<0.27). Asi que estas
diferencias pueden deberse a que los &mbitos de estudio son diversos en todas las
investigaciones, ademas, los individuos encuestados pertenecen a un nivel de

instruccion diferente.

En concordancia con lo planteado por Pinto (2017), quien sostiene que la
comunicacién interna se logra a través de la distribucion organizacional al brindar
un canal de comunicacion a las personas con el objetivo de fomentar la
cooperacion, arraigar la comunicacion constante, facilitar la integracién de los
empleados y contribuir a su desarrollo a través de la motivacion. Sin embargo,
Parasurama et al. (1998) argumentan que la calidad depende de una sucesion de
componentes, incluida la evaluacion general del cliente sobre la calidad del servicio.
compara las expectativas del cliente (o que creen que los proveedores de servicios

deberian proporcionar) con los resultados reales que experimentaron.

Con relacion el objetivo especifico 2, se descubrié que no existe relacion
significativa entre comunicacion externa y calidad de servicio en una municipalidad
distrital de Pasco, 2022, con una Sig. Bilateral de 0.074 y un rs de 0.255. Siendo el
resultado diferente a Araujo (2020), quien encontré que en la Unidad Educativa “Dr.
Lednidas Ortega Moreira”se presenta una relacion moderada y significativa entre

las variables.
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Explicando a diferencia, tomando en cuenta a lo mencionado por Pinto
(2017), donde sefala que la comunicacion externa se enfoca en acercar y trasladar
informacion de la institucion al pablico mediante multiples canales de comunicacion,
con el fin de mantener las relaciones externas o publicas, mantener una imagen
institucional, lograr una comunicacion afectiva, y proporcionar datos utiles a los
usuarios. Entonces, estas diferencias en los resultados se dan porque, para
discernir los servicios de una empresa, se deben alcanzar dos caracteristicas de la
calidad del servicio: primero, los clientes, mas que los productores y vendedores,
la definen, y segundo, los clientes establecen el estandar de calidad expresando

sus expectativas (Stanton et al., 2018).

En referencia al objetivo especifico 3, se descubrié que existe relacion
significativa entre comunicacion vertical y calidad de servicio en una municipalidad
distrital de Pasco, 2022, con una Sig. Bilateral de 0.001 y un rs de 0.439. Lo cual
se asemeja a Cercado y Tafur (2021), quienes hallaron que en la empresa
Washington Automotriz, se presenta una relacion significativa y fuerte entre las

variables.

Con base en lo planteado por Papic (2019), la comunicacion vertical se da
entre individuos que tienen diferentes niveles de responsabilidades en el
organigrama de una organizacién, buscando una comunicacion éptima para
intercambiar datos o informacion de manera ascendente. Ademas, Cruz (2015)
menciona que para lograr una calidad de servicio 6ptima es necesario identificar la
necesidad primaria del consumidor y tomar en cuenta el servicio o producto que se
ofrece para estructurar y organizar los procedimientos mas adecuados y estrategias
para la situacion; son estos planes los que deben decidirse y comunicarse

verticalmente dentro de la empresa.

Considerando el objetivo especifico 4, se descubrié que existe relacion
significativa entre comunicacién horizontal y calidad de servicio en una
municipalidad distrital de Pasco, 2022, con una Sig. Bilateral de 0.019 y un rs de

0.309. Araujo (2020) quien encontré que en la Unidad Educativa “Dr. Lednidas
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Ortega Moreira” se presenta una relacion moderada y significativa entre las

variables.

Entonces, considerando lo mencionado por Papic 2019) esta comunicacién
horizontal se da entre miembros de un equipo o grupo de trabajadores que estan
en el mismo nivel del organigrama; en otras palabras, entre departamentos que
trabajan juntos para resolver problemas. Por lo tanto, si esta comunicacion se
presenta de manera efectiva, significa que se comparten detalles sobre los métodos
gue se utilizaran para medir y evaluar sus servicios; se ponen en practica nuevas
estrategias como resultado de un aumento en la capacidad y motivacion de los

empleados para cumplir sus metas (Ramos et al., 2020).

Por ello, se destaca lo crucial que es potenciar la comunicaciéon
organizacional, no solo para impulsar la calidad del servicio sino también por los
beneficios funcionales que brinda. Uno de los roles mas importantes es informar al
publico ya los empleados de la institucion sobre lo que necesitan saber para hacer
su trabajo con eficacia y eficiencia. Esto es cierto tanto internamente, donde el
personal de la institucion debe asegurarse de que los empleados estén asignados
en los lugares adecuados, y en el exterior, donde los usuarios deben estar
informados sobre la gestidn, los horarios y los servicios de la institucién (Rodriguez,
2018).

El segundo es explicativo, y es a través de él que las personas pueden
obtener el conocimiento necesario para llevar a cabo sus tareas asignadas dentro
de la organizacion sin dejar de estar comprometidos con sus objetivos generales.
El tercero es el cuestionamiento, que, como afirma Pineda (2022), permite la
comunicacién entre diferentes unidades de trabajo para filtrar y retroalimentar
métodos mediante preguntas o solicitudes de informacion, y estimular la
cooperacioén entre diferentes empleados. Finalmente, esta la apelacion, en la que
el remitente hace una suplica apasionada para que el destinatario actle de cierta

manera.
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En conclusion, se asume que el cumplimiento de los requisitos, la
adecuacion a las necesidades del cliente y el resultado de la interaccion,
constituyen la calidad del servicio, y que la técnica a utilizar para asegurar la
satisfaccion del cliente es la prestacion de dicho servicio, segun lo expuesto por
Velasquez (2020). Por ello, las variables estudiadas son relevantes y su mejora

marcara la diferencia en un futuro dentro de una municipalidad distrital de Pasco.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. La comunicacion organizacional se relaciona significativamente
con la calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022 (Sig.
Bilateral=0.000, rs=0.476).

Segunda. La comunicacion interna no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022 (Sig.
Bilateral=0.221, rs=0.180).

Tercera. La comunicacion externa no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022 (Sig.
Bilateral=0.074, rs=0.255).

Cuarta. La comunicacion vertical se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022 (Sig.
Bilateral=0.001, rs=0.439).

Quinta. La comunicacion horizontal se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022 (Sig.
Bilateral=0.019, rs=0.309).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda a las autoridades de la Municipalidad Distrital de
Pasco, incluir un programa de capacitacion en comunicacion para todos los
empleados, gerentes y profesionales como parte de su estrategia general para que
adquieran los conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes que necesitan
para funcionar de manera efectiva en sus lugares de trabajo y completar las tareas

gue se les asignan.

Segunda. Se sugiere a los directivos de la Municipalidad Distrital de Pasco,
capacitar y poner a disposicion de todos los empleados sobre las diversas formas
de comunicacién a su alcance, asi como identificar los canales de comunicacion
interna a su disposicién, con el fin de agilizar y aumentar los tiempos de respuesta

para los clientes que necesitan asistencia con frecuencia.

Tercera. Se recomienda a las autoridades de la Municipalidad Distrital de
Pasco, con el fin de mejorar la calidad de atencidén, mejorar las instalaciones donde
se brindan dichos servicios, los materiales utilizados para brindar informacion a los

clientes y los métodos para coordinar el manejo de datos entre departamentos.

Cuarta. Se sugiere a las autoridades de la Municipalidad Distrital de Pasco,
otorgue mayor peso en el proceso de contratacion a los solicitantes que puedan
demostrar un compromiso e interés en brindar un excelente servicio al cliente. Los
empleados con este tipo de habilidades son mas capaces de avanzar en sus

carreras, ya que aumentan tanto la productividad como la calidad en el trabajo.

Quinta. Se recomienda a los directivos de la Municipalidad Distrital de
Pasco, crear y utilizar buzones de sugerencias en linea para impulsar las mejoras

del sistema de comunicacion y, por extension, la calidad del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: La comunicacion organizacional y la calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022
APELLIDOS Y NOMBRES: Lorenzo Velasquez, Elizabeth Gloria

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES: Dimensiones e Indicadores
PG: ¢Existe relacion | OG: Determinar la|HG: Existe relacion Variable 1: Comunicacion organizacional
entre la comunicacion | relacién entre la | significativa entre la| Dimensiones Indicadores item Escala Niveles
organizacional y la | comunicacion comunicacion e Comunicacion arménica
calidad de servicio en | organizacional y la | organizacional y la| Comunicacion | ¢ Relaciones entre
una municipalidad | calidad de servicio en | calidad de servicio en interna colaboradores
distrital de Pasco, | una municipalidad | una municipalidad e Motivacion
20227 distrital de Pasco, 2022 | distrital de Pasco, 2022 Ordinal tipo
L, L . Liker
) » ) ) . Comunicacién | ¢ Comunicacion afectiva ert Bajo (23-
PE1: ¢ Existe r_elac!Qn OEl._, Determinar la H_El_.. E.XISte relacion externa « Imagen institucional Nunca (1) 53)
entre la comunicacion | relacion entre la | significativa entre la « Informacion oportuna Casinunca | Regular
interna y la calidad de | comunicacion interna y | comunicacion interna y 23 ) (54-84)
servicio en una | la calidad de servicio en | la calidad de servicio en « Comunicacion A veces (3) | Alto: (85-
municipalidad distrital | una municipalidad | una municipalidad o Casi 115)
o o Comunicacion ascendente .
de Pasco, 20227 distrital de Pasco, 2022 | distrital de Pasco, 2022 ; o siempre (4)
vertical e Comunicacion '
Siempre (5)
. L, . . . descendente
PE2: ¢ Existe relacion | OE2: Determinar la | HE2: Existe relacion
entre la comunicacion | relacién entre la | significativa entre la Comunicacion entre Areas
. . =7z . .-z 1 1A °
externay la calidad de | comunicacion externa y | comunicacion externa y Comu_n|caC|on Solucién d flict
servicio en una| lacalidad de servicio en | la calidad de servicio en horizontal * >olucion de c.on Ictos |
municipalidad distrital | una  municipalidad | una  municipalidad | Variable 2: Calidad de servicio _
de Pasco, 20227 distrital de Pasco, 2022 | distrital de Pasco, 2022 | _Dimensiones Indicadores ftem | Escala | Niveles
e Infraestructura i
o Ordinal Bajo (23-
Tangibilidad | o | impieza 23 | tipo Likert 153)
¢ Presentacion del Personal




PE3: ¢ Existe relacion
entre la comunicacién
vertical y la calidad de
Servicio en una
municipalidad distrital
de Pasco, 2022?

PE4: ¢ Existe relacion
entre la comunicacién
horizontal y la calidad
de servicio en una
municipalidad distrital
de Pasco, 20227

OE3: Determinar la
relacion entre la
comunicacién vertical y
la calidad de servicio en
una municipalidad
distrital de Pasco, 2022

OE4:. Determinar la
relacion entre la
comunicacion

horizontal y la calidad
de servicio en una
municipalidad distrital
de Pasco, 2022

HE3: Existe relacion
significativa entre la
comunicacioén vertical y
la calidad de servicio en
una municipalidad
distrital de Pasco, 2022

HE4: Existe relacion
significativa entre la
comunicacion
horizontal y la calidad
de servicio en una
municipalidad distrital
de Pasco, 2022

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Sencillez de tramites
Continuidad
Respeto

Claridad
Disposicion
Tiempo de atencion

Confianza
Honestidad
Servicio

Amabilidad
Atencion individualizada
Tolerancia

Nunca (1)
Casi
nunca (2)
A veces
(3)
Casi
siempre
4)

Siempre

(5)

Regular
(54-84)
Alto: (85-
115)

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y Muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica utilizada

Enfoque: Cuantitativa
Tipo: Basica

Disefio: No experimental
Método: Hipotético-Deductivo
Descriptivo-

Alcance:
Correlacional
Corte: Transversal

Poblacién: 100 trabajadores de una
Municipalidad Distrital

Muestra: 50 trabajadores de una
Municipalidad Distrital de Pasco

Técnica
Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario

organizacional
Cuestionarios para calidad de servicio

para

comunicacion

Prueba de normalidad_:
Kolmogorov Smirnov

Prueba de correlacion:
Spearman




Anexo 2. Operacionalizacién de las variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION . . ESCALASDE| NIVELESY
DIMENSION INDICADORES ITEMS .
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION RANGO
e Comunicacion
armonica
C(t)municaci()n ¢ Relaciones entre 1-6
. . nterna
: Segun Kreps (1990) | Se dispuso de un colaboradores
la comunicacion cuestionario  Motivacion
organizacional se organizado por 4 Comunicacion Ordinal tipo
i . . . .
,deflne como el dimensiones, |Comunicacion | afectiva 711 Likert
o metodo f.;ltraves del que abarcan 10 |externa e Imagen institucional Nunca (1) ceneral
Comunicacién | cual los integrantes . » ) Bajo (23-53)
. . indicadores. e Informacion oportuna Casi nunca (2)
organizacional adquieren Aparte, se A veces (3) Regular (54-84)
conocimientos ’ N Casi siempre Alto: (85-115)
: conforma por 23 .|+ Comunicacion 4
cruciales sobre la + PY Comunicacién |  ascendente 12-17 @4
organizaciony el | items politémicos |yertical Comunicacion Siempre (5)
desarrollo que tienen | €n escala ordinal descendente
lugar en ella. Likert.
Comunicacion |¥ Comunicacion entre 18-23
horizontal areas Solucion de )
conflictos
Segln Parasuraman Se dispuso de un Tanaibiidad . quragstructura Ordinal tipo
et al. (1998), citado cuestionario J * Limpieza 1-5 Likert
: Presentacion del General
: n Gan l. | organizado por 5 * :
Calidad del en Ga ga??? g. . P Personal Nunca (1) Bajo (23-53)
- (2019), el juicio dimensiones, Casi nunca (2)
servicio general del cliente ue abarcan 15 _ o A veces (3) Regular (54-84)
) q = o ¢ Sencillez de tramites Casi siempre Alto: (85-115)
sobre la excelencia indicadores. | Fiabilidad « Continuidad 6-9 4)

del servicio. se basa

Aparte, se

Siempre (5)




en una comparacion
de las perspectivas
del consumidor (lo
gue cree que los
proveedores de
servicios deben
proporcionar) y sus
percepciones de los
resultados del
servicio.

conforma por 23

items politdbmicos

en escala ordinal
Likert.

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

e Respeto

e Claridad

¢ Disposicion
Tiempo de atencion

Confianza
Honestidad
Servicio

e Amabilidad

e Atencion
individualizada

e Tolerancia

10-14

15-18

19-23




FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Denominaciéon

Cuestionario de calidad de servicio (SERVQUAL)

Autor:
Procedencia:

Aplicado por:

Modificado por:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Aplicacion:

Estructura:

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)

Estados Unidos

Lorenzo Velasquez, Elizabeth Gloria (2022)

Lorenzo Velasquez, Elizabeth Gloria (2022)

Individual

10 minutos

El cuestionario tiene el objetivo de conocer la
percepcion de la calidad de servicio

Usuarios de la municipalidad distrital de Pasco

El cuestionario estuvo conformado por 5 dimensiones
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia). Cuenta con 23 items con 5
alternativas: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi
siempre (4) y Siempre (5)




FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE COMUNICACION

ORGANIZACIONAL

Denominacion

Cuestionario de comunicacion organizacional

Autor:
Procedencia:

Aplicado por:

Modificado por:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Aplicacion:

Estructura:

Lozano Merino, Harumi Elizabeth (2022)

Estados Unidos

Lorenzo Veldsquez, Elizabeth Gloria (2022)

Lorenzo Veldsquez, Elizabeth Gloria (2022)

Individual

10 minutos

El cuestionario tiene el objetivo de conocer la
percepcion de la comunicacion organizacional

Usuarios de la municipalidad distrital de Pasco

El cuestionario estuvo conformado por 4 dimensiones
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia). Cuenta con 23 items con 5
alternativas: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi

siempre (4) y Siempre (5)




El siguiente instrumento permitira evaluar la percepcién sobre la calidad de servicio. Por lo tanto,
contiene interrogantes, las cuales tendra que leer detenidamente y marcar con un aspa (X) la
respuesta que considere conveniente. Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran confidenciales y con

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

RN W o

Nunca

fines académicos.

N° | Interrogante

TANGIBILIDAD
1 | ¢Las instalaciones de la Municipalidad son visualmente atractivas?

¢La Municipalidad emplea equipos en buen estado que permitan
2 brindar un buen servicio?

¢Los colaboradores de la Municipalidad tienen una apariencia
3 pulcra?

¢Los materiales tales como banners, entre otros brindan
N informacién oportuna a los usuarios?

¢, Los materiales que emplean para otorgar informacién, presentan
> claridad y coherencia para los usuarios?

FIABILIDAD

¢ La Municipalidad brinda sus servicios de manera precisa hacia los
® usuarios?

¢, Considera que la informacion que se brinda en la Municipalidad
! es precisa para los usuarios?

¢Considera que el personal de la Municipalidad transmite
8 confianza a los usuarios?

¢, Considera que el personal de la Municipalidad muestra interés en
? darle soluciones a los problemas de los usuarios?

CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 ¢ Considera que el personal de la Municipalidad atiende de manera

rapida a los usuarios?




¢ Considera que el personal de la Municipalidad atiende de manera
t eficiente a los usuarios?

¢ Considera que el personal de la Municipalidad requiere preguntar
12 a los colegas acerca de los procesos y/o soluciones?

¢ Considera que el personal de la Municipalidad brinda solucién a
13 los problemas de los usuarios de manera rapida?

¢ Considera que el personal de la Municipalidad se encuentra
14 dispuesto a dar solucion a los problemas de los usuarios?

SEGURIDAD

¢ Considera que el personal de la Municipalidad demuestra
15 seguridad a los usuarios?

¢Considera que el personal de la Municipalidad transmite
16 confianza a los usuarios?

¢Considera que el personal de la Municipalidad manifiesta
o respuestas confiables y seguras a los usuarios?

¢ Considera que el personal de la Municipalidad cumple con las
18 medidas de seguridad apropiadas para los usuarios?

EMPATIA

¢ Considera que el personal de la Municipalidad se interesa por
19 resolver los conflictos que se pueden presentar?

¢ Considera que el personal de la Municipalidad atiende con
20 cordialidad a los usuarios?

¢Comunica a los encargados pertinentes cuando se presentan
2t conflictos?

¢El personal de la Municipalidad se preocupa por brindar una
2 informacion oportuna y veridica?

¢Los procesos para brindar la atencién en la Municipalidad
23 permiten que se desarrolle en un tiempo 6ptimo?

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)

Adaptado por: Lozano Merino, Harumi Elizabeth (2022)

Enlace: https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79701/Lozano_MHE-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79701/Lozano_MHE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79701/Lozano_MHE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El siguiente instrumento permitird evaluar la percepcién sobre la comunicacion organizacional. Por
lo tanto, contiene interrogantes, las cuales tendra que leer detenidamente y marcar con un aspa (X)

la respuesta que considere conveniente. Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

RN W Ao

Nunca

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran confidenciales y con

fines académicos.

N° | Interrogante 1] 2 3 4 | 5
COMUNICACION INTERNA

¢ Existe una comunicacién interna coordinada y arménica entre las

! areas de la Municipalidad?

) ¢La comunicacion interna permite el cumplimiento de la vision y
organizacion de la Municipalidad?

3 ¢Existe una buena relacion entre los colaboradores de la
Municipalidad?

4 ¢ Existe una buena comunicacién entre los colaboradores de la
Municipalidad?

. ¢Emplea diversos medios de comunicacion para mantenerse

informado con los demas colaboradores en la Municipalidad?

6 | ¢Se siente motivado y expresa sus ideas a los demas?
COMUNICACION EXTERNA

¢ Mantiene una buena comunicacién con los colaboradores de la

! Municipalidad?
8 ¢ Mantiene una buena comunicacién con colaboradores externos o
indirectos de la Municipalidad?
¢Mantiene una buena imagen de la Municipalidad frente a los
° usuarios externos?
10 ¢ Se mantiene informado de los procesos y cambios internos de la

Municipalidad?




1 ¢Brinda informacién oportuna y actualizada a los usuarios
externos?

COMUNICACION VERTICAL

12 | ¢ Mantiene una buena comunicacién con sus superiores?

13 ¢,Cumple con las instrucciones y 6rdenes de manera eficiente
otorgadas por sus supervisores?

14 | ¢ Emplea un lenguaje formal con sus superiores?

15 | ¢ Mantiene una buena comunicacién con sus subordinados?

16 ¢ Brinda las instrucciones y érdenes de manera clara y concisa a
sus subordinados?

17 | ¢Emplea un lenguaje formal con sus subordinados?
COMUNICACION HORIZONTAL

¢Coordina su trabajo con las &reas necesarias para cumplir con

18
este?

9 ¢ Las areas pertinentes brindan la informacion de manera oportuna
1
para la continuidad de las actividades?

20 ¢ Las areas pertinentes brindan la informaciéon de manera oportuna
para brindar informacion certera a los usuarios?

1 ¢Comunica a los encargados pertinentes cuando se presentan
conflictos?

22 | ¢ Se interesa por resolver los conflictos que se pueden presentar?

23 ¢Los conflictos presentados se originan por una inadecuada
comunicaciéon?

Autor: Lozano Merino, Harumi Elizabeth (2022)

Adaptado por: Lozano Merino, Harumi Elizabeth (2022)

Enlace: https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79701/Lozano_MHE-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79701/Lozano_MHE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79701/Lozano_MHE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Anexo 4. Clasificacion de los niveles de fiabilidad segun el Alfa de Conbach

Rangos Magnitud/nivel
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a 0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy Baja

Fuente: Tupanta et al.(2017)
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Anexo 6. Carta de presentacion

POSGRADO

UNIVERSIOAD CESAR VALLEO

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 08 de Noviembre del 2022

Seior (a):

Abog. Cristian Requiz Echevarria

Gerente General

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE YANACANCHA PASCO

Ne de Carta : 248 - 2022 — UCV - VA — EPG — FO5L03/J
Asunto : Solicita autorizacion para realizar investigacion
Referencia  :Solicitud del interesado de fecha: 8 de noviembre del 2022

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones,
donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de

Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: LORENZO VELASQUEZ, ELIZABETH GLORIA

2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencioén :  Gestion Publica
4) Titulo de la investigacion : “LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y LA

CALIDAD DE SERVICIO EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PASCO, 2022.”

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion
en lainstitucion que usted dirige.

=5 _,q,k, (]u L([ap”(;(/u_

= Hé‘ga Ruth a;o Marrufo—‘— i
«_'T& a de la Escuela de Posgrado
J

Campus Lima Ate

Atentamente,




Anexo 7. Carta de aceptacion

-40,. Aol Fpeprries sden i de fa Soberonin Naokonal™

\f

Yanacancha, oy de diciembre del 2022

CARTA N*° 380-2022-GM-MDY/PASCO

Dra. Helga Ruth MAJO MARRUJO
JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO - CAMPUS LIMA ATE

ASUNTO : AUTORIZACION PARA LA APLICACION DE INSTRUMENTO DE LA
INVESTIGACION “LA COMUNICACION ORGANIZACION ¥ LA CALIDAD
DE SERVICIO EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PASCO, 2022

REF: INFORME N* 561-2022-GDS-MDY/PASCO
CARTA N*® 248-2022-UCV-VA-EPG-FoslLoy/).

De mi Consideracion,

Mediante el presente, tengo el agrado de dirigirme a usted para expresarle
mi atento saludo y referirme en relacién al documento de la referencia lo siguiente:

Que, con fecha 21 de noviembre del afio en curso, su distinguida Entidad
solicita AUTORIZACION para que la Srta. LORENZO VELASQUEZ, Elizabeth Gloria
REALICE INVESTIGACION titulado “"LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PASCO,2022",
dentro de la Municipalidad Distrital de Yanacancha-Pasco; Nuestra Municipalidad
€s una entidad que siempre permite este tipo de investigaciones para el beneficio de
algun estudiante el cual busca superar y desarrollar su profesional.

En ese sentido, el que suscribe AUTORIZA que la mencionada sefiorita
estudiante de la Universidad que usted dignamente dirige, realice su respectiva
investigacién por el plazo que se determine en coordinacién con su Universidad.
Para ello, se brindara las facilidades del caso para el buen desarrollo en su
investigacion.

Sin otro particular es propicia la ocasién para expresarle las muestras de mi
especial consideracién y estima personal.

,

Atentamente,

L AD DISTRITAL DE YANACANCHA
{ { s 7) A\S( (¥} n
L v \T
-' -,;;-" .....

ln( o
4 l.uuuA_




Anexo 8. validacion de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Dr. German Vicente GARAY FLORES

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado —
Maestria en Gestion Publica de la UCV - Ate, se requiere validar los instrumentos
con los cuales se recogera la informacion para el desarrollo de la investigacion, la
cual conducira a la obtencion del grado de Maestra.

El titulo del proyecto de investigacion es La comunicacién organizacional y
la calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022; y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas de gestién publica y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizaciéon de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Matriz de consistencia

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Lorenzo Velasquez, Elizabeth Gloria
D.N.I: 71853242



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Comunicacion Organizacional

“Proceso mediante el cual los miembros aprenden informacion vital sobre

Su organizacion y los cambios que tienen lugar dentro de ella”. (Kreps, 1990, p.2)

Dimensiones de la variable 1:

Dimensién 1: Comunicacion Interna

Se logra a través de la distribucion organizacional, que proporciona un canal de
comunicacion para las personas con el objetivo de fomentar la colaboracion,
inculcar una comunicacion constante, facilitar la integracién de los empleados y

contribuir a su desarrollo a través de la motivacion (Pinto, 2017, p.8).

Dimensién 2: Comunicacion Externa

Se enfoca en trazar y transferir informacion de la institucion al publico, a través de
diversos canales de comunicacion, con el objetivo de mantener relaciones
externas o publicas, con el fin de conservar una buena imagen institucional,
obsequiar una comunicacion afectiva y ofrecer datos oportunos a los usuarios

(Pinto, 2017, p.8).

Dimensién 3: Comunicacion Vertical

Se presenta entre individuos tienen ocupaciones en niveles distintos en el
organigrama de la organizacion, con la finalidad de adquirir una 6ptima
comunicacion entre los sujetos que conforman la institucion, para que, de esta
manera, se pueda intercambiar datos o informacién de manera ascendente, ya
gue fue presentado por un sujeto de nivel superior en su institucion (Papic, 2019,

p.10).



Dimensién 4: Comunicacion Horizontal

Conocida como comunicacion lateral, se da entre miembros de un equipo o grupo
de trabajadores que se localizan en un nivel jerarquico semejante o igualitario; en
otras palabras, la comunicacion se da entre oficinas que se relacionan para

resolver inconvenientes. Como tal, es considerado como adecuado para instaurar

una coordinacion pertinente y generar unidad en la institucion (Papic, 2019, p.10).



SR

CESAR VALLEJD

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Comunicacion Organizacional

Dimensiones

indicadores

items

Niveles y rangos

Comunicacion Interna
Se logra a través de la
distribucién organizacional,
gue proporciona un canal
de comunicacion para las
personas con el objetivo de
fomentar la colaboracion,
inculcar una comunicacion
constante, facilitar la
integracién de los
empleados y contribuir a su
desarrollo a través de la
motivacion (Pinto, 2017,
p.8).

e Comunicacién
armonica

¢ Relaciones entre
colaboradores

e Motivacion

Comunicacion Externa

Se enfoca en trazar y
transferir informacién de la
institucién al publico, a
través de diversos canales
de comunicacion, con el
objetivo de  mantener
relaciones externas o
publicas, con el fin de
conservar una buena
imagen institucional,
obsequiar una
comunicacion afectiva y
ofrecer datos oportunos a
los usuarios (Pinto, 2017,

p.8).

e Comunicacion afectiva
¢ Imagen institucional
Informacién oportuna

Comunicacion Vertical
Se presenta entre

individuos tienen
ocupaciones en niveles
distintos en el organigrama
de la organizacién, con la
finalidad de adquirir una
Optima comunicaciéon entre
los sujetos que conforman
la institucion, para que, de

esta manera, se pueda

e Comunicacion
ascendente

e Comunicacion
descendente

12 -17

General
Bajo (23-53)
Regular (54-84)
Alto: (85-115)




intercambiar  datos o
informacion de manera
ascendente, ya que fue
presentado por un sujeto
de nivel superior en su
institucion  (Papic, 2019,
p.10).

Comunicacién Horizontal
Conocida como

comunicacién lateral, se da
entre miembros de un
equipo o0 grupo de
trabajadores que se
localizan en un nivel

jerarquico semejante o

igualitario; n tr L,
guafitario, € otras e Comunicacion
palabras, la comunicacion entre areas 18 - 23
se da entre oficinas que se * Soluqon de
conflictos

relacionan para resolver
inconvenientes. Como tal,
es considerado como
adecuado para instaurar
una coordinacion
pertinente y generar unidad
en la institucién (Papic,
2019, p. 10).

Autor: Pinto (2017) y Papic (2019)
Adaptado Por: Elizabeth Gloria Lorenzo Veladsquez, 2022.
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Variable 2: Calidad de Servicio

“Juicio general del cliente sobre la excelencia del servicio”. (Parasuraman 1998, p.
64)

Dimensiones de la variable 2:
Dimension 1: Tangibilidad

“Apariencia fisica y la infraestructura proporcionada al publico en general,
usuario o cliente. Dicho de otro modo”. (Zeithaml 2009, p.419)
Dimension 2: Fiabilidad

“Que se refiere a cada paso hasta que el cliente o usuario recibe el servicio
o producto, incluido el proceso de resolucién de problemas”. (Beheshtinia y Azad

2019, p.30)

Dimension 3: Capacidad de Respuesta
“Es la capacidad de abordar los problemas publicados por los usuarios y
proporcionar rapidamente soluciones a sus quejas o ambigliedades”. (Raziei

2018, p. 30)

Dimension 4: Seguridad
“Es la capacidad de los miembros de la organizacion para brindarle al cliente
la confianza que necesita y crear credibilidad sobre la calidad de lo que se ofrece”.

(Maghsoodia 2019, p.25)



Dimension 5: Empatia

“El desarrollo tiene en cuenta las necesidades especificas de los usuarios y
proporciona un servicio personalizado para satisfacer esas necesidades”.
(Yadollahia 2018, p.7).
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ESCUELA DE POSTGRADO MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable: Calidad de Servicio

Dimensiones indicadores items Niveles y rangos
Tangibilidad
Apariencia fisica y la
infraestructura proporcionada al | ® Infraestructura
publico en general, usuario o | ¢ Limpieza 1.5
cliente. Dicho de otro modo. | « Presentacion del Personal
(Zeithaml 2009, p.419)
Fiabilidad
Que se refiere a cada paso hasta | ¢ Sencillez de tramites
que el cliente o usuario recibe el P
servicio o producto, incluido el * Continuidad General
proceso de resolucion de | * Respeto 6-9 Bajo (23-43)

g(r)oltgemgg. (Beheshtinia y Azad Regular (54-84)
.+ p-30) Alto (85-115)

Capacidad de Respuesta
Es la capacidad de abordar los

problemas publicados por 1os | o Claridad
usuarios y proporcionar : Iy
rapidamente soluciones a sus * D_|sp05|C|on ., 10-14
quejas o ambigiiedades. (Raziei | ® T1€mMpo de atencion
2018, p. 30)
Ee%uridad dad de o miemb e Confianza
s la capacidad de los miembros -
de la organizacion para brindarle * Honestidad 15-18

al cliente la confianza que | ® Servicio
necesita y crear credibilidad sobre




la calidad de lo que se ofrece.
(Maghsoodia 2019, p.25)

Empatia

El desarrollo tiene en cuenta las
necesidades especificas de los -
usuarios y proporciona un servicio | ® Amabilidad

personalizado para satisfacer | e Atencion individualizada 19-23
esas necesidades. (Yadollahia Tolerancia
2018, p.7).

Autor: Zeithaml (2009), Beheshtinia y Azad (2019), Raziei (2018), Maghsoodia (2019) y Maghsoodia (2019)
Adaptado Por: Elizabeth Gloria Lorenzo Veladsquez (2022).
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Comunicacidon Organizacional

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacion Interna Si No Si No Si No

1 ¢ Existe una comunicacion interna coordinada y armoénica entre las areas de la X X X
Municipalidad?

2 ¢La comunicacion interna permite el cumplimiento de la vision y organizacion X X X
de la Municipalidad?

3 ¢ Existe una buena relacion entre los colaboradores de la Municipalidad? X X X

4 ¢ Existe una buena comunicacién entre los colaboradores de la X X X
Municipalidad?

5 ¢Emplea diversos medios de comunicacién para mantenerse informado con X X X
los demés colaboradores en la Municipalidad?

6 ¢ Se siente motivado y expresa sus ideas a los demas? X X X
DIMENSION 2: Comunicacion Externa Si No Si No Si No

7 ¢Mantiene una buena comunicacion con los usuarios de la Municipalidad? X X X

8 ¢Mantiene una buena comunicacién con colaboradores externos o indirectos X X X
de la Municipalidad?

9 ¢Mantiene una buena imagen de la Municipalidad frente a los usuarios X X X
externos?

10 | ¢Se mantiene informado de los procesos y cambios internos de la X X X
Municipalidad?

11 | ¢Brinda informacidn oportuna y actualizada a los usuarios externos?
DIMENSION 3: Comunicacién Vertical Si No Si No Si No

12 | ¢Mantiene una buena comunicacion con sus superiores? X X X

13 | ¢Cumple con las instrucciones y 6rdenes de manera eficiente otorgadas por X X X
sus supervisores?

14 | ¢Emplea un lenguaje formal con sus superiores? X X X

15 | ¢Mantiene una buena comunicacién con sus subordinados? X X X

16 | ¢Brinda las instrucciones y érdenes de manera clara y concisa a sus X X X
subordinados?

17 | ¢Emplea un lenguaje formal con sus subordinados? X X X
DIMENSION 4: Comunicacién Horizontal Si No Si No Si No

18 | ¢Coordina su trabajo con las areas necesarias para cumplir con este? X X X

19 | ¢lLas areas pertinentes brindan la informaciéon de manera oportuna para la X X X
continuidad de las actividades?

20 | ¢lLas areas pertinentes brindan la informaciéon de manera oportuna para X X X
brindar informacién certera a los usuarios?

21 | ¢Comunica a los encargados pertinentes cuando se presentan conflictos? X X X

22 | ¢Seinteresa por resolver los conflictos que se pueden presentar? X X X




| 23 [ ¢Los conflictos presentados se originan por una inadecuada comunicacién? | X | [ X ] |
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Garay Flores, German Vicente

DNI: 10790283

Especialidad del validador: Estadistica e investigacion cientifica..............ccoviiiii

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

o~
o

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de Servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No Si No

1 ¢Las instalaciones de la Municipalidad son visualmente atractivas? X X X

2 ¢La Municipalidad emplea equipos en buen estado que permitan brindar un X X X
buen servicio?

3 ¢Los colaboradores de la Municipalidad tienen una apariencia pulcra? X X X

4 ¢ Los materiales tales como banners, entre otros brindan informacién X X X
oportuna?

5 ¢ Los materiales que emplean para otorgar informacién, presentan claridad y X X X
coherencia?
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si | No | sSi No

6 ¢La Municipalidad brinda sus servicios de manera precisa? X X X

7 ¢La informacion que se les brinda en la Municipalidad es precisa? X X X

8 ¢El personal de la Municipalidad le transmite confianza? X X X

9 ¢ Cuando presenta algun problema, el personal de la Municipalidad muestra X X X
interés en darle soluciones?
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si No

10 | ¢Cuando el personal de la Municipalidad los atiende lo hace de manera X X X
rapida?

11 ¢,Cuando el personal de la Municipalidad los atiende lo hace de manera X X X
eficiente?

12 | ¢El personal de la Municipalidad para atenderlo requiere de preguntar a otros X X X
acerca de los procesos y/o solucion?

13 | ¢El personal de la Municipalidad les brinda solucion a sus problemas de X X X
manera rapida?

14 | ¢El personal de la Municipalidad se encuentra dispuesto a dar solucion a sus X X X
problemas?
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No | Si | No

15 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad demuestra seguridad a los X X X
usuarios?

16 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad transmite confianza a los X X X
usuarios?

17 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad manifiesta respuestas X X X
confiables y seguras a los usuarios?

18 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad cumple con las medidas de X X X
seguridad apropiadas para los usuarios?
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No | Si | No

19 | ¢Se interesa por resolver los conflictos que se pueden presentar? X X X

20 | ¢El personal de la Municipalidad los atiende con cordialidad? X X X

21 | ¢Comunica a los encargados pertinentes cuando se presentan conflictos? X X X

22 | ¢El personal de la Municipalidad se preocupa por brindar una informacion X X X
oportuna y veridica?




23 | ¢Los procesos para brindar la atencién en la Municipalidad permiten que se X X X
desarrolle en un tiempo 6ptimo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Garay Flores, German Vicente DNI: 10790283
Especialidad del validador: Estadistica e investigacion cientifica..............cccoviiiiiiiiiiiii e

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. -~
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o .

dimension especifica del constructo ! 'g (,/
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es N -~ \
CcoNciso, exacto y directo -

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.



CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Dr. Raul Jaime VELASQUEZ CRISTOBAL
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado — Maestria
en Gestion Publica de la UCV - Ate, se requiere validar los instrumentos con los cuales
se recogera la informacion para el desarrollo de la investigacion, la cual conducira a la
obtencion del grado de Maestra.

El titulo del proyecto de investigacion es La comunicacion organizacional y la
calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022; y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas de gestion publica y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Matriz de consistencia

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Lorenzo Velasquez, Elizabeth Gloria
D.N.l: 71853242
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Comunicacion Organizacional
“Proceso mediante el cual los miembros aprenden informacién vital sobre su

organizacion y los cambios que tienen lugar dentro de ella”. (Kreps, 1990, p.2)

Dimensiones de la variable 1:

Dimensién 1: Comunicacion Interna

Se logra a través de la distribucion organizacional, que proporciona un canal de
comunicacion para las personas con el objetivo de fomentar la colaboracion, inculcar
una comunicacién constante, facilitar la integracion de los empleados y contribuir a su

desarrollo a través de la motivacion (Pinto, 2017, p.8).

Dimensién 2: Comunicacidn Externa

Se enfoca en trazar y transferir informacion de la institucion al publico, a través de
diversos canales de comunicacion, con el objetivo de mantener relaciones externas o
publicas, con el fin de conservar una buena imagen institucional, obsequiar una

comunicacion afectiva y ofrecer datos oportunos a los usuarios (Pinto, 2017, p.8).

Dimensién 3: Comunicacion Vertical

Se presenta entre individuos tienen ocupaciones en niveles distintos en el organigrama
de la organizacién, con la finalidad de adquirir una éptima comunicacién entre los
sujetos que conforman la institucion, para que, de esta manera, se pueda intercambiar
datos o informacion de manera ascendente, ya que fue presentado por un sujeto de

nivel superior en su institucién (Papic, 2019, p.10).



Dimensién 4: Comunicacion Horizontal

Conocida como comunicacién lateral, se da entre miembros de un equipo o grupo de
trabajadores que se localizan en un nivel jerarquico semejante o igualitario; en otras
palabras, la comunicacion se da entre oficinas que se relacionan para resolver
inconvenientes. Como tal, es considerado como adecuado para instaurar una

coordinacion pertinente y generar unidad en la instituciéon (Papic, 2019, p.10).



CESAR VALLEJD

ESCUELA DE POSTGRADO

SR

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Comunicacion Organizacional

Dimensiones

indicadores

items

Niveles y rangos

Comunicacion Interna

Se logra a través de la
distribucién  organizacional,
que proporciona un canal de
comunicacién para las
personas con el objetivo de
fomentar la colaboracion,
inculcar una comunicacion
constante, facilitar la
integracion de los empleados
y contribuir a su desarrollo a
través de la motivacion
(Pinto, 2017, p.8).

e Comunicacién
armonica

¢ Relaciones entre
colaboradores

e Motivacion

Comunicacién Externa

Se enfoca en trazar y
transferir informacion de la
institucién al publico, a través
de diversos canales de
comunicacion, con el objetivo
de mantener relaciones
externas o publicas, con el fin
de conservar una buena
imagen institucional,
obsequiar una comunicacion
afectiva y ofrecer datos
oportunos a los usuarios
(Pinto, 2017, p.8).

e Comunicacion afectiva
¢ Imagen institucional
¢ Informacién oportuna

Comunicacion Vertical
Se presenta entre individuos

tienen ocupaciones  en
niveles distintos en el
organigrama de la
organizacion, con la finalidad
de adquirir una Odptima

comunicacion entre los

e Comunicacion
ascendente

e Comunicacion
descendente

12 -17

General
Bajo (23-53)
Regular (54-84)
Alto: (85-115)




sujetos que conforman la
institucién, para que, de esta
manera, se pueda
intercambiar datos o]
informacion de  manera
ascendente, ya que fue
presentado por un sujeto de
nivel  superior en su
institucion  (Papic, 2019,
p.10).

Comunicacion Horizontal
Conocida como

comunicacion lateral, se da
entre miembros de un equipo
0 grupo de trabajadores que
se localizan en un nivel
jerarquico  semejante 0

igualitario; en otras palabras, C
e Comunicacion

la comunicacion se da entre entre areas 18 - 23
oficinas que se relacionan * Soluqon de
conflictos

para resolver inconvenientes.
Como tal, es considerado
como adecuado para
instaurar una coordinacion
pertinente y generar unidad
en la institucion (Papic, 2019,
p. 10).

Autor: Pinto (2017) y Papic (2019)
Adaptado Por: Elizabeth Gloria Lorenzo Velasquez, 2022.
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Variable 2: Calidad de Servicio

“Juicio general del cliente sobre la excelencia del servicio”. (Parasuraman 1998, p. 64)

Dimensiones de la variable 2:
Dimension 1: Tangibilidad

“Apariencia fisica y la infraestructura proporcionada al publico en general,
usuario o cliente. Dicho de otro modo”. (Zeithaml 2009, p.419)
Dimension 2: Fiabilidad

“Que se refiere a cada paso hasta que el cliente o usuario recibe el servicio o
producto, incluido el proceso de resolucion de problemas”. (Beheshtinia y Azad 2019,

p.30)

Dimension 3: Capacidad de Respuesta
“Es la capacidad de abordar los problemas publicados por los usuarios y
proporcionar rapidamente soluciones a sus quejas o ambigledades”. (Raziei 2018, p.

30)

Dimension 4: Seguridad
“Es la capacidad de los miembros de la organizacion para brindarle al cliente la
confianza que necesita y crear credibilidad sobre la calidad de lo que se ofrece”.

(Maghsoodia 2019, p.25)

Dimension 5: Empatia



“El desarrollo tiene en cuenta las necesidades especificas de los usuarios y
proporciona un servicio personalizado para satisfacer esas necesidades”. (Yadollahia

2018, p.7).
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicio

Dimensiones indicadores items Niveles y rangos
Tangibilidad
Apariencia fisica y la
e Infraestructura

infraestructura proporcionada al
publico en general, usuario o

Limpieza

cliente. Dicho de otro modo. | « Presentacion del Personal 1-5

(Zeithaml 2009, p.419)

Fiabilidad

Que se refiere a cada paso hasta | e« Sencillez de tramites

que el cliente o usuario recibe el Continuidad

servicio o producto, incluido el * R " 6-9 General
proceso de resolucion de | ® "ESPeELO Bajo (23-43)

g(r)olté)lemgg. (Beheshtinia y Azad Regular (54-84)
+p-30) Alto (85-115)

Capacidad de Respuesta

Es la capacidad de abordar los
problemas publicados por los
usuarios y proporcionar
rapidamente soluciones a sus
quejas o ambiguedades. (Raziei
2018, p. 30)

Claridad
Disposicién
Tiempo de atencion

10-14




Seguridad

Es la capacidad de los miembros ]
de la organizacion para brindarle | ® Confianza
al cliente la confianza que | e Honestidad
necesita y crear credibilidad sobre | « Servicio

la calidad de lo que se ofrece.
(Maghsoodia 2019, p.25)

15-18

Empatia

El desarrollo tiene en cuenta las
necesidades especificas de los -
usuarios y proporciona un servicio | ® Amabilidad
personalizado para satisfacer | e Atencion individualizada 19-23
esas necesidades. (Yadollahia Tolerancia
2018, p.7).

Autor: zZeithaml (2009), Beheshtinia y Azad (2019), Raziei (2018), Maghsoodia (2019) y Maghsoodia (2019)
Adaptado Por: Elizabeth Gloria Lorenzo Velasquez (2022).
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Comunicacion Organizacional

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacion Interna Si No Si No Si No

1 ¢ Existe una comunicacion interna coordinada y armoénica entre las areas de la X X X
Municipalidad?

2 ¢La comunicacion interna permite el cumplimiento de la visiéon y organizacion X X X
de la Municipalidad?

3 ¢ Existe una buena relacion entre los colaboradores de la Municipalidad? X X X

4 ¢ Existe una buena comunicacién entre los colaboradores de la X X X
Municipalidad?

5 ¢Emplea diversos medios de comunicaciéon para mantenerse informado con X X X
los demés colaboradores en la Municipalidad?

6 ¢ Se siente motivado y expresa sus ideas a los demas? X X X
DIMENSION 2: Comunicacion Externa Si No Si No Si No

7 ¢Mantiene una buena comunicacion con los usuarios de la Municipalidad? X X X

8 ¢Mantiene una buena comunicacién con colaboradores externos o indirectos X X X
de la Municipalidad?

9 ¢Mantiene una buena imagen de la Municipalidad frente a los usuarios X X X
externos?

10 | ¢Se mantiene informado de los procesos y cambios internos de la X X X
Municipalidad?

11 | ¢Brinda informacién oportuna y actualizada a los usuarios externos?
DIMENSION 3: Comunicacién Vertical Si No Si No Si No

12 | ¢Mantiene una buena comunicacion con sus superiores? X X X

13 | ¢Cumple con las instrucciones y 6rdenes de manera eficiente otorgadas por X X X
Sus supervisores?

14 | ¢Emplea un lenguaje formal con sus superiores? X X X

15 | ¢Mantiene una buena comunicacién con sus subordinados? X X X

16 | ¢Brinda las instrucciones y érdenes de manera clara y concisa a sus X X X
subordinados?

17 | ¢Emplea un lenguaje formal con sus subordinados? X X X
DIMENSION 4: Comunicacién Horizontal Si No Si No Si No

18 | ¢Coordina su trabajo con las areas necesarias para cumplir con este? X X X

19 | ¢lLas areas pertinentes brindan la informacién de manera oportuna para la X X X
continuidad de las actividades?




20 | ¢lLas &reas pertinentes brindan la informacion de manera oportuna para X X X
brindar informacién certera a los usuarios?
21 | ¢Comunica a los encargados pertinentes cuando se presentan conflictos? X X X
22 | ¢Seinteresa por resolver los conflictos que se pueden presentar? X X X
23 | ¢Los conflictos presentados se originan por una inadecuada comunicacion? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. VELASQUEZ CRISTOBAL, Raul Jaime DNI: 04015275

Especialidad del validador: Estadistica e investigacion cientifica Matematica Fisica

01 de diciembre del 2022.
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
Firma del Experto Informante.

Dr. VELASQUEZ CRISTOBAL, Raul Jaime
RGA. No. D.C, E. 0059-2014



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de Servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®l [Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No | Si No

1 ¢Las instalaciones de la Municipalidad son visualmente atractivas? X X X

2 ¢La Municipalidad emplea equipos en buen estado que permitan brindar un X X X
buen servicio?

3 ¢ Los colaboradores de la Municipalidad tienen una apariencia pulcra? X X X

4 ¢ Los materiales tales como banners, entre otros brindan informacién X X X
oportuna?

5 ¢Los materiales que emplean para otorgar informacién, presentan claridad y X X X
coherencia?
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No

6 ¢La Municipalidad brinda sus servicios de manera precisa? X X X

7 ¢La informacion que se les brinda en la Municipalidad es precisa? X X X

8 ¢El personal de la Municipalidad le transmite confianza? X X X

9 ¢ Cuando presenta algun problema, el personal de la Municipalidad muestra X X X
interés en darle soluciones?
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si_ | No

10 | ¢Cuando el personal de la Municipalidad los atiende lo hace de manera X X X
répida?

11 | ¢Cuéando el personal de la Municipalidad los atiende lo hace de manera X X X
eficiente?

12 | ¢El personal de la Municipalidad para atenderlo requiere de preguntar a otros X X X
acerca de los procesos y/o soluciéon?

13 | ¢El personal de la Municipalidad les brinda solucion a sus problemas de X X X
manera rapida?

14 | ¢El personal de la Municipalidad se encuentra dispuesto a dar solucién a sus X X X
problemas?
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No | Si | No

15 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad demuestra seguridad a los X X X
usuarios?

16 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad transmite confianza a los X X X
usuarios?

17 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad manifiesta respuestas X X X
confiables y seguras a los usuarios?

18 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad cumple con las medidas de X X X
seguridad apropiadas para los usuarios?
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No | Si | No

19 | ¢Se interesa por resolver los conflictos que se pueden presentar? X X X

20 | ¢El personal de la Municipalidad los atiende con cordialidad? X X X




21 | ¢Comunica a los encargados pertinentes cuando se presentan conflictos? X X X

22 | ¢El personal de la Municipalidad se preocupa por brindar una informacion X X X
oportuna y veridica?
23 | ¢Los procesos para brindar la atencién en la Municipalidad permiten que se X X X

desarrolle en un tiempo 6ptimo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. = VELASQUEZ CRISTOBAL, Raul Jaime DNI: 04015275

Especialidad del validador: Estadistica e investigacion cientifica Mateméatica Fisica

01 de diciembre del 2022.
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. - /

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo |

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Dr. VELASQUEZ CRISTOBAL, Raul Jaime
RGA. No. D.C, E. 0059-2014



CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Raul Jaime VELASQUEZ CRISTOBAL
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado — Maestria
en Gestion Publica de la UCV - Ate, se requiere validar los instrumentos con los cuales
se recogera la informacion para el desarrollo de la investigacion, la cual conducira a la
obtencion del grado de Maestra.

El titulo del proyecto de investigacion es La comunicacion organizacional y la
calidad de servicio en una municipalidad distrital de Pasco, 2022; y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas de gestion publica y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Matriz de consistencia

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Lorenzo Velasquez, Elizabeth Gloria
D.N.I: 71853242
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ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Comunicacion Organizacional
“Proceso mediante el cual los miembros aprenden informacién vital sobre su

organizacion y los cambios que tienen lugar dentro de ella”. (Kreps, 1990, p.2)

Dimensiones de la variable 1:

Dimensién 1: Comunicacion Interna

Se logra a través de la distribucion organizacional, que proporciona un canal de
comunicacion para las personas con el objetivo de fomentar la colaboracion, inculcar
una comunicacién constante, facilitar la integracion de los empleados y contribuir a su

desarrollo a través de la motivacion (Pinto, 2017, p.8).

Dimensién 2: Comunicacidn Externa

Se enfoca en trazar y transferir informacion de la institucion al publico, a través de
diversos canales de comunicacion, con el objetivo de mantener relaciones externas o
publicas, con el fin de conservar una buena imagen institucional, obsequiar una

comunicacion afectiva y ofrecer datos oportunos a los usuarios (Pinto, 2017, p.8).

Dimensién 3: Comunicacion Vertical

Se presenta entre individuos tienen ocupaciones en niveles distintos en el organigrama
de la organizacién, con la finalidad de adquirir una éptima comunicacién entre los
sujetos que conforman la institucion, para que, de esta manera, se pueda intercambiar
datos o informacion de manera ascendente, ya que fue presentado por un sujeto de

nivel superior en su institucién (Papic, 2019, p.10).



Dimensién 4: Comunicacion Horizontal

Conocida como comunicacién lateral, se da entre miembros de un equipo o grupo de
trabajadores que se localizan en un nivel jerarquico semejante o igualitario; en otras
palabras, la comunicacion se da entre oficinas que se relacionan para resolver
inconvenientes. Como tal, es considerado como adecuado para instaurar una

coordinacion pertinente y generar unidad en la instituciéon (Papic, 2019, p.10).
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SR

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Comunicacion Organizacional

Dimensiones

indicadores

items

Niveles y rangos

Comunicacion Interna

Se logra a través de la
distribucién  organizacional,
que proporciona un canal de
comunicacién para las
personas con el objetivo de
fomentar la colaboracion,
inculcar una comunicacion
constante, facilitar la
integracion de los empleados
y contribuir a su desarrollo a
través de la motivacion
(Pinto, 2017, p.8).

e Comunicacién
armonica

¢ Relaciones entre
colaboradores

e Motivacion

Comunicacién Externa

Se enfoca en trazar y
transferir informacion de la
institucién al publico, a través
de diversos canales de
comunicacion, con el objetivo
de mantener relaciones
externas o publicas, con el fin
de conservar una buena
imagen institucional,
obsequiar una comunicacion
afectiva y ofrecer datos
oportunos a los usuarios
(Pinto, 2017, p.8).

e Comunicacion afectiva
¢ Imagen institucional
¢ Informacién oportuna

Comunicacion Vertical
Se presenta entre individuos

tienen ocupaciones  en
niveles distintos en el
organigrama de la
organizacion, con la finalidad
de adquirir una Odptima

comunicacion entre los

e Comunicacion
ascendente

e Comunicacion
descendente

12 -17

General
Bajo (23-53)
Regular (54-84)
Alto: (85-115)




sujetos que conforman la
institucién, para que, de esta
manera, se pueda
intercambiar datos 0
informacion de  manera
ascendente, ya que fue
presentado por un sujeto de
nivel  superior en su
institucion  (Papic, 2019,
p.10).

Comunicacion Horizontal
Conocida como

comunicacion lateral, se da
entre miembros de un equipo
0 grupo de trabajadores que
se localizan en un nivel
jerarquico  semejante 0

igualitario; en otras palabras, C
e Comunicacion

la comunicacion se da entre entre areas 18 - 23
oficinas que se relacionan * Soluqon de
conflictos

para resolver inconvenientes.
Como tal, es considerado
como adecuado para
instaurar una coordinacion
pertinente y generar unidad
en la institucion (Papic, 2019,
p. 10).

Autor: Pinto (2017) y Papic (2019)
Adaptado Por: Elizabeth Gloria Lorenzo Velasquez, 2022.
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Variable 2: Calidad de Servicio

“Juicio general del cliente sobre la excelencia del servicio”. (Parasuraman 1998, p. 64)

Dimensiones de la variable 2:
Dimension 1: Tangibilidad

“Apariencia fisica y la infraestructura proporcionada al publico en general,
usuario o cliente. Dicho de otro modo”. (Zeithaml 2009, p.419)
Dimension 2: Fiabilidad

“Que se refiere a cada paso hasta que el cliente o usuario recibe el servicio o
producto, incluido el proceso de resolucion de problemas”. (Beheshtinia y Azad 2019,

p.30)

Dimension 3: Capacidad de Respuesta
“Es la capacidad de abordar los problemas publicados por los usuarios y
proporcionar rapidamente soluciones a sus quejas o ambigledades”. (Raziei 2018, p.

30)

Dimension 4: Seguridad
“Es la capacidad de los miembros de la organizacion para brindarle al cliente la
confianza que necesita y crear credibilidad sobre la calidad de lo que se ofrece”.

(Maghsoodia 2019, p.25)

Dimension 5: Empatia



“El desarrollo tiene en cuenta las necesidades especificas de los usuarios y
proporciona un servicio personalizado para satisfacer esas necesidades”. (Yadollahia

2018, p.7).



N UCV
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ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicio

Dimensiones indicadores items Niveles y rangos
Tangibilidad
Apariencia fisica y la
infraestructura proporcionada al | ® Infraestructura
publico en general, usuario o | ¢ Limpieza 1-5
cliente. Dicho de otro modo. | ¢« Presentacién del Personal
(Zeithaml 2009, p.419)
Fiabilidad
Que se refiere a cada paso hasta | e« Sencillez de tramites
que el cliente o usuario recibe el P
servicio o producto, incluido el * Continuidad General
proceso de resolucion de | ® Respeto 6-9 Bajo (23-43)
problemas. (Beheshtinia y Azad Regular (54-84)
2019, p.30) Alto (85-115)
Capacidad de Respuesta
Es la capacidad de abordar los
problemas publicados por los | o claridad
usuarios y proporcionar | Disposicion
rdpidamente soluciones a sus ) » 10 - 14
quejas o ambigiiedades. (Raziei | ® Tiempo de atencion
2018, p. 30)




Seguridad

Es la capacidad de los miembros ]
de la organizacion para brindarle | ® Confianza
al cliente la confianza que | e Honestidad
necesita y crear credibilidad sobre | « Servicio

la calidad de lo que se ofrece.
(Maghsoodia 2019, p.25)

15-18

Empatia

El desarrollo tiene en cuenta las
necesidades especificas de los
usuarios y proporciona un servicio | ® Amabilidad
personalizado para satisfacer | e Atencion individualizada 19-23
esas necesidades. (Yadollahia Tolerancia
2018, p.7).

Autor: Zeithaml (2009), Beheshtinia y Azad (2019), Raziei (2018), Maghsoodia (2019) y Maghsoodia (2019)
Adaptado Por: Elizabeth Gloria Lorenzo Velasquez (2022).



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Comunicacién Organizacional

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®l [Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacién Interna Si No Si No Si No

1 ¢ Existe una comunicacion interna coordinada y armoénica entre las areas de la X X X
Municipalidad?

2 ¢La comunicacion interna permite el cumplimiento de la visién y organizacién X X X
de la Municipalidad?

3 ¢ Existe una buena relacion entre los colaboradores de la Municipalidad? X X X

4 ¢ Existe una buena comunicacién entre los colaboradores de la X X X
Municipalidad?

5 ¢Emplea diversos medios de comunicacién para mantenerse informado con X X X
los demas colaboradores en la Municipalidad?

6 ¢ Se siente motivado y expresa sus ideas a los demas? X X X
DIMENSION 2: Comunicacién Externa Si No Si No Si No

7 ¢Mantiene una buena comunicacién con los usuarios de la Municipalidad? X X X

8 ¢Mantiene una buena comunicacién con colaboradores externos o indirectos X X X
de la Municipalidad?

9 ¢Mantiene una buena imagen de la Municipalidad frente a los usuarios X X X
externos?

10 | ¢Se mantiene informado de los procesos y cambios internos de la X X X
Municipalidad?

11 | ¢Brinda informacién oportuna y actualizada a los usuarios externos?
DIMENSION 3: Comunicacion Vertical Si No Si No Si No

12 | ¢Mantiene una buena comunicacion con sus superiores? X X X

13 | ¢Cumple con las instrucciones y 6rdenes de manera eficiente otorgadas por X X X
Sus supervisores?

14 | ¢Emplea un lenguaje formal con sus superiores? X X X

15 | ¢Mantiene una buena comunicacién con sus subordinados? X X X

16 | ¢Brinda las instrucciones y 6rdenes de manera clara y concisa a sus X X X
subordinados?

17 | ¢Emplea un lenguaje formal con sus subordinados? X X X
DIMENSION 4: Comunicacion Horizontal Si No Si No Si No

18 | ¢Coordina su trabajo con las areas necesarias para cumplir con este? X X X

19 | ¢Las areas pertinentes brindan la informacién de manera oportuna para la X X X
continuidad de las actividades?

20 | ¢lLas areas pertinentes brindan la informacion de manera oportuna para X X X
brindar informacién certera a los usuarios?




21 | ¢Comunica a los encargados pertinentes cuando se presentan conflictos? X X X

22 | ¢Seinteresa por resolver los conflictos que se pueden presentar? X X X

23 | ¢Los conflictos presentados se originan por una inadecuada comunicacion? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. n CALDERON CARHUAS, Edwin Alfonso DNI:

Especialidad del validador: Gestidon Publica y Desarrollo Local

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

04085334

01 de diciembre del 2022.

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de Servicio

No DIMENSIONES / items Pertinencia®l |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No | Si No

1 ¢Las instalaciones de la Municipalidad son visualmente atractivas? X X X

2 ¢La Municipalidad emplea equipos en buen estado que permitan brindar un X X X
buen servicio?

3 ¢ Los colaboradores de la Municipalidad tienen una apariencia pulcra? X X X

4 ¢ Los materiales tales como banners, entre otros brindan informacién X X X
oportuna?

5 ¢Los materiales que emplean para otorgar informacién, presentan claridad y X X X
coherencia?
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No

6 ¢La Municipalidad brinda sus servicios de manera precisa? X X X

7 ¢La informacion que se les brinda en la Municipalidad es precisa? X X X

8 ¢El personal de la Municipalidad le transmite confianza? X X X

9 ¢ Cuando presenta algun problema, el personal de la Municipalidad muestra X X X
interés en darle soluciones?
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si No

10 | ¢Cuando el personal de la Municipalidad los atiende lo hace de manera X X X
répida?

11 ¢,Cuando el personal de la Municipalidad los atiende lo hace de manera X X X
eficiente?

12 | ¢El personal de la Municipalidad para atenderlo requiere de preguntar a otros X X X
acerca de los procesos y/o soluciéon?

13 | ¢El personal de la Municipalidad les brinda solucion a sus problemas de X X X
manera rapida?

14 | ¢El personal de la Municipalidad se encuentra dispuesto a dar solucién a sus X X X
problemas?
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No | Si | No

15 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad demuestra seguridad a los X X X
usuarios?

16 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad transmite confianza a los X X X
usuarios?

17 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad manifiesta respuestas X X X
confiables y seguras a los usuarios?

18 | ¢Considera que el personal de la Municipalidad cumple con las medidas de X X X
seguridad apropiadas para los usuarios?
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No | Si | No

19 | ¢Se interesa por resolver los conflictos que se pueden presentar? X X X

20 | ¢El personal de la Municipalidad los atiende con cordialidad? X X X




21 | ¢Comunica a los encargados pertinentes cuando se presentan conflictos? X X X

22 | ¢El personal de la Municipalidad se preocupa por brindar una informacion X X X
oportuna y veridica?

23 | ¢Los procesos para brindar la atencién en la Municipalidad permiten que se X X X
desarrolle en un tiempo 6ptimo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. @ CALDERON CARHUAS, Edwin Alfonso DNI:

Especialidad del validador: Gestion Publica y Desarrollo Local

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
CONCiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable[ ]

04085334

01 de diciembre del 2022.

Firma del Experto Informante.




Anexo 9: Prueba piloto

Primera variable
| @it | @iz | i3 it $i5  $ib | il | $his | $i9 | i) i1l | i12| &i13| &ild | &i1s | $ite | $il7 | i1s| §i19 | i20 | it | $hiz2| $i23

4

12
14
16
17
19
20
21
22
23
24
25



Segunda variable

&1 | &z &5 Su| &5 &6 | &7 | i | S8 &m0 Sint] di2] i3] @il &its | Sits| &7 | St | Sins| v | Szt ]| dizz] Sizs]

1

10

12
13
14
15

16
17
18

19
20

21

22
23

24

2R



Base de datos

Anexo 11

CALIDAD DEL SERVICIO
Capacidad de respuesta

Empatia

Seguridad

P10 |P11 [P12 |P13 |P14 (P15 [P16 |P17 [P18 [P19 |P20 |P21 |P22 |P23

Fiabilidad

P7

P9

P8

P6

Tangibilidad

P2

P5

P4

P3

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Comunicacién horizontal

tical

icacion ver

Comun

Comunicacién externa

P7

P10 |P11 (P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |P17 |P18 (P19 |P20 |P21 |P22 |P23 |P1

P9

P8

Comunicacién interna

P6

P5

P4

P3

P2

P1

SUJE

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40




41

42

43

44

45

46

47

48

49

50




Anexo 10. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PASCO, 2022

Estimado/a participante, mi nombre es Lorenzo Velasquez, Elizabeth Gloria, y me
encuentro cursando la maestria en Gestién Puablica de la Universidad Cesar Vallejo, por
ello estoy ejecutando una investigacion con el objetivo de determinar la relacion entre la
comunicacion organizacional y la calidad de servicio en una municipalidad distrital de
Pasco, 2022"

Su participacion es voluntaria y anoénima, los datos entregados seran tratados
confidencialmente, no se comunicaran a terceras personas, y la informacién recogida se

utilizara Unicamente para los propésitos de este estudio.

El proceso completo consiste en completar dos cuestionarios, con una duracion

aproximada de 5 a 10 minutos cada uno.

He leido y entiendo el objetivo del presente estudio.

Por lo tanto, acepto y estoy de acuerdo en participar, en pleno uso de mis facultades, libre

y voluntariamente

Si (x)
No ()



Anexo 11. Tabla de juicio de expertos.

Tabla 5
Validez de instrumentos por juicio de expertos en las variables
Criterio y
Expertos Observacion

Pertinencia Relevancia Claridad

Dr. German Vicente

X X X
Garay Flores
) Los
Dr. Raudl Jaime ]
i o X X X Instrumentos
Velasquez Cristobal )
) son aplicables
Mag. Edwin Alfonso
X X X

Calderén Carhuas

Los cuestionarios empleados para medir las variables comunicacion
organizacional y calidad del servicio, se sometieron a un procedimiento de juicio de

expertos, comprobandose su validez, de acuerdo con los criterios indicados.



Anexo 12. Tablas de prueba de confiabilidad

Tabla 6

Prueba de confiabilidad de la variable comunicacién organizacional
Variable/Dimension ftems Alfa de Cronbach Nivel
Var 1: Comunicacion organizacional 23 0.905 Muy alta
D1: Comunicacion interna 6 0.892 Muy alta
D2: Comunicacion externa 5 0.855 Muy alta
D3: Comunicacioén vertical 6 0.918 Muy alta
D4: Comunicacién horizontal 6 0.868 Muy alta

Se expone en la Tabla que los datos recogidos de la variable 1 y sus
dimensiones, obtenidos de un grupo piloto de 25 trabajadores, presentan niveles
de confiabilidad muy altos; lo cual denota que el instrumento es confiable (Tupanta
et al., 2017).

Tabla 7
Prueba de confiabilidad de la variable calidad de servicio
Variable/Dimension items  Alfa de Cronbach Nivel

Var 2: Calidad de servicio 23 0.927 Muy alta
D1: Tangibilidad 5 0.908 Muy alta
D2: Fiabilidad 4 0.942 Muy alta
D3: Capacidad de respuesta 5 0.943 Muy alta
D4: Seguridad 4 0.883 Muy alta
D5: Empatia 5 0.949 Muy alta

Se expone en la Tabla que los datos recogidos de la variable 2 y sus
dimensiones, obtenidos de un grupo piloto de 25 trabajadores, presentan
coeficientes Alfa de Cronbach muy altos; lo cual denota que el instrumento es

confiable. Tupanta et al. (2017)



Anexo 13. Prueba de normalidad

Tabla 8

Prueba de normalidad

Variable/Dimension Shapiro-Wik
Estadistico gl Sig.
Comunicacion organizacional 0.927 50 0.004
Comunicacion interna 0.911 50 0.001
Comunicacion externa 0.958 50 0.076
Comunicacion vertical 0.898 50 0.000
Comunicacion horizontal 0.918 50 0.002
Calidad de servicio 0.930 50 0.006

En la tabla se aprecia la Sig.< 0.05 para las variables y mayoria de las
dimensiones (excepto la comunicacion externa), indicando que los datos no tienen
distribucion normal; por lo que, para la prueba de contrastacion de las hipétesis de
investigacion corresponde la prueba de Spearman. (Regla: Si la Sig. > 0.05 los

datos tienen distribucién normal).
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