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Resumen

El presente trabajo de investigacion se desarrollé con el objetivo de determinar la
relacién que existe entre la comunicacion interna y la satisfaccién de los usuarios
de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023. El método
de la investigacion fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental — transversal y nivel descriptivo correlacional, con el cual se determiné
la relacion existente entre las variables. Se utiliz6 una muestra censal de 152
trabajadores administrativos de la entidad, calculada mediante muestreo aleatorio
simple de una poblacion de 250 trabajadores administrativos. La validez del
instrumento fue mediante juicio de tres expertos y la confiabilidad segun Alfa de
Cronbach, lo que demuestra tras el analisis, que el instrumento es fiable y
consistente. Del andlisis de los datos, con un 95% de confianza y un nivel de
significancia de ,000 que nos lleva a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis
alternativa, se ha obtenido una correlacién positiva muy fuerte entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacién de Spearman de +0,807, lo que implica
gue la comunicacion interna tiene una correlacion positiva muy fuerte con la
satisfaccion de los usuarios en una municipalidad provincial del departamento de

Lambayeque, 2023.

Palabras clave: Comunicacion interna, satisfaccion del usuario, comunicacion

horizontal.
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Abstract

The present research work was developed with the objective of determining the
relationship that exists between internal communication and the satisfaction of the
users of a provincial municipality in the department of Lambayeque, 2023. The
research method was of the applied type, quantitative approach, non-experimental
design - cross-sectional and correlational descriptive level, with which the
relationship between the variables was determined. A census sample of 152
administrative workers of the entity was used, calculated by simple random
sampling of a population of 250 administrative workers. The validity of the
instrument was through the judgment of three experts and the reliability according
to Cronbach's Alpha, which demonstrates after the analysis that the instrument is
reliable and consistent. From the analysis of the data, with 95% confidence and a
significance level of 0.000, which leads us to reject the null hypothesis and accept
the alternative hypothesis, a very strong positive correlation has been obtained
between both variables, with a coefficient of Spearman correlation of +0.807, which
implies that internal communication has a very strong positive correlation with user

satisfaction in a provincial municipality in the department of Lambayeque, 2023.

Keywords: Internal communication, satisfaction of the users, horizontal

communication.
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l. INTRODUCCION

El nacimiento de una nueva etapa a nivel mundial en la cual la comunicacién y sus
diferentes formas son fundamentales en cualquiera de nuestras relaciones vy, el
hecho de que todas las instituciones permanentemente basen sus operaciones y
actividades en la transmision de informacion, vuelve absolutamente necesario que
las entidades publicas ejecuten acciones innovadoras en sus politicas, que
consideren a la comunicacion como instrumento de la buena y moderna gestion

publica.

Asi también, en el mundo, la comunicacion es vital en las organizaciones, prueba
de ello es que en una encuesta realizada por Lund University, el 90% de los
encuestados esta de acuerdo, total o parcialmente, con la idea que la comunicacion
es un factor de éxito cada vez mas importante para las organizaciones y, que la
capacidad comunicativa es un elemento fundamental en la vida laboral.

(International Journal of Strategic Communication, 2021)

Asimismo, en una encuesta anual entre los profesionales de la comunicacion en
Europa, se muestra que vincular la estrategia empresarial y la comunicacion se
percibe como uno de los aspectos mas estratégicos a tener en cuenta por las

organizaciones. (European Communication Monitor, 2020)

Por otro lado, a nivel nacional, situaciones como la demora en los tramites
realizados ante entidades del estado, la deficiente calidad de los servicios estatales
segun masiva opinién y, los altos niveles de desconfianza en las autoridades
gubernamentales, son manifestaciones de lo que puede ser percibido como
problemas en la satisfaccion de los usuarios de organismos del estado. Por
ejemplo, segun Castillo (2021), la calidad de la gestion publica promedio de las
municipalidades distritales entre el 2012 y 2019, oscila segun un indice maximo de
100, entre 40 y 59 puntos, entendiéndose aqui como ‘calidad’ al nivel de eficiencia
administrativa y a la capacidad para implementar politicas y proporcionar servicios
de calidad a sus ciudadanos. Este indice evidencia la existencia de problemas que

aun no han logrado enfrentarse de manera adecuada en la gestion publica.



En otro contexto, a nivel local, las municipalidades provinciales en su papel de
organos encargados de ofrecer los escenarios necesarios para que los pobladores
se desarrollen de manera integral, deben desarrollar sus politicas de gestion publica
preocupados por desarrollar herramientas que favorezcan alcanzar metas y una

buena comunicacioén interna.

Vistos los diversos contextos explicados anteriormente, serd necesario entender a
la comunicacion interna como un instrumento efectivo en el manejo de una
organizacion, al hacer posible el delimitar las competencias de cada unidad y
fortalecer la identidad organizacional. Ademas, se puede afadir que permite el
realizar las coordinaciones entre unidades y oficinas, unificar metas, afecta el clima
laboral, entre otras situaciones que posteriormente influyen en la forma de trabajar.
Cabe resaltar que, la comunicacion interna no solo es la transmision de ordenes y
valores comunes, si no es un medio para que las personas socialicen y busquen la

autorrealizacion.

Respecto a la satisfaccion del usuario, considerando la perspectiva de De la Pefia
(2014), es la calidad percibida respecto de las caracteristicas de un servicio
brindado, teniendo en cuenta la expectativa que el usuario presentaba
precedentemente a obtenerlo, es decir, es el grado de aceptacion del desempeiio
de la entidad en relacién a sus expectativas.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, en una entidad de Lambayeque
se han podido detectar niveles no 6ptimos de satisfaccion del usuario, debido a
situaciones como un incremento en el nimero de quejas por no obtener una
respuesta satisfactoria a un pedido, entre otras. Asimismo, se han observado
inconvenientes en la comunicacion interna entre las diferentes unidades de la
entidad, reflejado en dificultades para delimitar competencias y en las
coordinaciones entre unidades y oficinas, asi como defectos en el clima laboral de
la entidad. Por consiguiente, se pretende establecer si hay una relacion entre esas

dos variables.

La mencionada problematica genera la pregunta ¢Qué relacidon existe entre la
comunicacion internay el nivel de satisfaccion de los usuarios de una municipalidad

provincial del departamento de Lambayeque, 20237?; y problemas especificos como



¢, Qué relacidn existe entre la comunicacién descendente y el nivel de satisfaccion
de los usuarios de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque,
20237, ¢Qué relacion existe entre la comunicacion ascendente y el nivel de
satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial del departamento de
Lambayeque, 20237?, ¢Qué relacion existe entre la comunicacion horizontal y el
nivel de satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial del
departamento de Lambayeque, 20237, ¢ Qué relacidn existe entre la comunicacion
diagonal y el nivel de satisfaccidén de los usuarios de una municipalidad provincial
del departamento de Lambayeque, 20237? Y, ¢, Qué relacion existe entre las barreras
de la comunicacion y el nivel de satisfaccion de los usuarios de una municipalidad

provincial del departamento de Lambayeque, 20237

Asi también, esta investigacion esta justificada teéricamente debido a que permitira
aumentar el conocimiento sobre la relacion de las variables mencionadas.
Asimismo, la justificacion practica es que brindara sugerencias que permitan
solucionar la realidad problemética descrita y beneficiarA a la sociedad
lambayecana. En este sentido, la entidad podra elaborar estrategias y aplicar las
mejoras pertinentes. Y, metodoldégicamente se aplicara el método cientifico y se
consideraran todas las etapas del mismo. Asimismo, se realizara la respectiva

validacién de los instrumentos empleados que garanticen la fiabilidad del estudio.

Ademas, el objetivo general es determinar la relacion entre la comunicacion interna
y el nivel de satisfaccidn de los usuarios de una municipalidad provincial del
departamento de Lambayeque, 2023; y los especificos, determinar la relacion entre
la comunicacion descendente y el nivel de satisfaccion de los usuarios de una
municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; determinar la
relacion entre la comunicacion ascendente y el nivel de satisfaccién de los usuarios
de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023;
determinar la relacién entre la comunicacion horizontal y el nivel de satisfaccion de
los usuarios de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque,
2023, determinar la relacién entre la comunicacion diagonal y el nivel de
satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial del departamento de

Lambayeque, 2023; y, determinar la relacion entre las barreras de la comunicacion



y el nivel de satisfaccidon de los usuarios de una municipalidad provincial del

departamento de Lambayeque, 2023.

Por otro lado, la hipotesis general es que existe relacion significativa entre la
comunicacion internay el nivel de satisfaccion de los usuarios de una municipalidad
provincial del departamento de Lambayeque, 2023. Y, las hip6tesis especificas, que
existe relacion significativa entre la comunicacién descendente y el nivel de
satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial del departamento de
Lambayeque, 2023; existe relacion significativa entre la comunicacién ascendente
y el nivel de satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial del
departamento de Lambayeque, 2023; existe relacion significativa entre la
comunicacién horizontal y el nivel de satisfaccion de los usuarios de una
municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; existe relacion
significativa entre la comunicacion diagonal y el nivel de satisfaccion de los usuarios
de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; y, existe
relacién significativa entre las barreras de la comunicacion y el nivel de satisfaccion
de los usuarios de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque,
2023.



. MARCO TEORICO

A nivel internacional, consideramos la investigacion de Gancino (2020), quien
realiz6 una tesis sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una
municipalidad en Ecuador, para describir el estado y la relacion entre variables
mencionadas. Este estudio fue descriptivo, correlacional, cuantitativo y, los
resultados mostraron una correlacién poco significativa, asi como una deficiente
accesibilidad relacionada a la inclusion, inconvenientes al brindar informacién por
parte de los trabajadores de la entidad e incumplimiento de las expectativas de los
usuarios, por lo que se recomend6 que la entidad se preocupe por enfocar su

filosofia empresarial en la satisfaccion del cliente.

Asimismo, Castellon (2019) ejecutd una investigacion sobre satisfaccion del usuario
y calidad de atencién en un hospital en Nicaragua, cuya meta fue examinar la
primera respecto de la Gltima. Fue descriptiva, corte transversal, con cuestionario
Servqual y, los resultados, entre otras cosas, determinaron que el usuario presento
mayor nivel de expectativas respecto a la empatia y menor respecto a la capacidad
de réplica, por lo que, se propuso continuar con el desarrollo de estudios dirigidos

a examinar el nivel de satisfaccion de usuarios bajo el modelo Servqual.

Por otra parte, Rizzo (2022) realiz6 una tesis sobre comunicacion interna y la
gestidén por parte de empleados en un equivalente a municipalidad en Ecuador,
cuya meta fue conocer la calidad de la primera y cémo esta influye en el accionar
de los empleados publicos. Fue una investigacion de metodologia no experimental,
enfoque cuantitativo, lo que permiti6 concluir como resultado que las vias de
comunicacibn mas empleadas, por voluntad de los trabajadores, fueron las
reuniones presenciales, generando salida de recursos e ineficiencia respecto al
tiempo vy, el recurso tecnolégico mas empleado fue el correo electrénico. A modo
de propuesta, se brindé un plan de comunicacion que impulsa la transformacion

digital de todos los procesos, también la comunicacion interna.

Asi también, Rivera (2019) publicé una tesis sobre comunicacion interna y ejercicio
de empleados en un hospital, Montemorelos, México, con el objetivo de establecer
si existe una relaciéon significativa, segun la percepcion de los trabajadores del

hospital. Fue cuantitativo, descriptivo, transversal, predictivo y correlacional vy,



obtuvo como resultados una relacion positiva en grado moderado, por lo que, las
propuestas fueron incentivar actividades recreativas e integradoras e implementar
nuevas herramientas de comunicacion como la intranet, publicaciones

institucionales.

Luego y, como ultimo antecedente internacional, Zambrano y Tamayo (2022)
desarrollaron un estudio referido a comunicacién interna en el ambiente corporativo
dentro de un centro sobre rehabilitacion social masculino, Ecuador. Tuvo como
meta evaluar el impacto de la primera sobre el ambiente de dicha organizacion, de
enfoque cuantitativo y cualitativo, al emplear encuestas y entrevistas, con un
alcance descriptivo — correlacional. Los resultados fueron evidenciar la presencia
de fallas en la comunicacion interna que afectaron negativamente al clima en la
institucion, por lo que se propuso la capacitacion del personal sobre temas de

comunicacion interna.

Por otro lado, a nivel nacional, consideramos la investigacion de Espinoza (2021),
quien desarroll6 una tesis sobre la comunicacion y la calidad de atencion en un
hospital, Cajatambo, cuya meta fue determinar en qué forma la comunicacion
interna de los empleados asistenciales de salud influyen en la calidad de atencion;
para esto se us6 metodologia aplicada, cuantitativa, disefio no experimental y nivel
explicativo. Como resultado, existia una correlacion positiva moderada y, se
recomendo brindar las herramientas pertinentes a los niveles superiores para que
se optimice la transmision de informacién al personal, optimizar la comunicacién
entre niveles jerarquicos sin relaciones de dependencia, propiciar el acercamiento

de los empleados en las juntas laborales, entre otros.

De igual modo, Chavez (2019) investigo la influencia de la comunicacion interna en
la calidad de servicios de salud en Puno y, tuvo como meta determinar el impacto
de la primera en la segunda variable. Fue tipo descriptiva — relacional, cuantitativo,
no experimental transversal y, tuvo como resultado, la deficiente comunicacién
interna afecta negativamente en la calidad del servicio analizado; ademas, se
evidenciaron problemas de comunicacion vertical descendente y problemas de falta
de credibilidad del usuario respecto a los empleados. Teniendo esto en
consideracion, se propuso la planificacién de estrategias pertinentes para optimizar

la comunicacion descendente, ascendente y horizontal, que se realicen



investigaciones que identifiquen las flaquezas y fortalezas de los sistemas de
comunicacion y, que se examine continuamente la calidad del servicio brindado
para desarrollar planes de mejora mediante capacitaciones y programas de

incentivos.

En esta misma linea, Barnett (2021) publicé una tesis sobre comunicacion interna
y calidad del servicio en una empresa privada, para establecer la relacion con
metodologia cuantitativa, correlacional, no experimental y transversal. En
consecuencia, el resultado fue una relacion muy alta y, se recomend6 mejorar la
comunicacién formal, implementar la pagina web de la empresa, establecer una
manual de funciones para los trabajadores y darles mas importancia a los
periddicos murales; y, respecto a la comunicacion informal el llevar a cabo

periddicamente reuniones para confraternizar donde participe todo el personal.

Por otro lado, Yauri (2018) realiz6 una tesis de comunicacion interna y satisfaccion
del usuario dentro de una institucion de educacion superior, cuya meta fue examinar
la relacion de variables. Fue no experimental, transversal, correlacional y
cuantitativo y, presentd relacién significativa alta; posteriormente, recomendé
brindar capacitaciones en habilidades blandas, mejorar la imagen institucional ante

el usuario, mejorar la infraestructura y el mobiliario y, continuar con la investigacion.

También, Ocas (2018) ejecuté una tesis de comunicacion interna y calidad de
atencién en un hospital, para ver la relacién de ambas variables, con metodologia
cuantitativa, tipo no experimental descriptivo correlacional; arribando al desenlace
de que hay una relacion directa significativa. Se sugirio profundizar los
conocimientos respecto a este tema y a la relacion de ambas variables,

orientdndose siempre a la blusqueda de una atencién integral de buena calidad.

Agregado a lo anterior, es importante definir y tener delimitados los conceptos de
las variables a estudiar. Dentro de los principales teoéricos de la comunicacion
podemos considerar a Hovland, Lewin, Lasswell, seguido de la influencia de
personajes como Katz, Schramm, Shannon, Weaver, entre otros, que sentaron las
bases de la misma. En este sentido, la teoria de comunicacion considerada para el
presente trabajo de investigacion es la teoria de sistemas, disefiada por Ludwing
Von Bertalanffy en los afios cuarenta (Ladino, 2017) y, permite que lo estudiado se



realice de una forma completa e integrada, tal como lo dice su nombre, como un
sistema, un todo, un grupo que forma relaciones de interdependencia o un grupo
de elementos en interaccion con una estructura delimitada y redes a través de las

que se mueven.

Igualmente, otra caracteristica de la mencionada teoria es su estado dindmico
(Ladino, 2017), considerando el tiempo y espacio donde trascurre todo, la velocidad
a la que lo hace y la manera que tiene para retroalimentarse. En este sentido, la
comunicacion se analizara desde la interrelacion de sus elementos, las redes de la

misma y actividades que se desarrollan dentro de un solo sistema.

Las afirmaciones anteriores nos llevan a establecer que todas las organizaciones,
privadas y publicas, realizan actividad comunicativa, factor definitorio para
establecer si existe equipo en la organizacién o meramente son un grupo aleatorio
de personas. Aunado a esto, en las relaciones publicas, una extensa investigacion
ha indicado el potencial de la comunicacion interna para empoderar a los
empleados y mejorar su compromiso. (Li, 2021) Asi pues, los cambios ocurridos
actualmente a nivel mundial, tanto econdmica, social, politica o culturalmente,
hicieron que la necesidad de la comunicacion fuera muy importante para una

organizacion moderna. (Ciobota, 2017)

Asimismo, anteriormente se consideraba a la comunicacion organizacional, segun
Katz y Kahn, como el intercambio y entrega de mensajes en una entidad (Garrido
et al., 2020), es decir se excluia de este estudio cuestiones relacionadas al mundo
externo. Posteriormente, se incluyeron elementos atribuidos al concepto de
comunicacién externa, de este modo se le percibe a la comunicacién organizacional
como un concepto que engloba ambos aspectos; sin embargo, la comunicacién
interna se puede abordar como un campo independiente, aunque aun ligado

estrechamente a la comunicacion corporativa. (Nadales et al., 2023)

Por lo tanto, la comunicacion interna se refiere a todo acto comunicativo ejecutado
dentro de una institucion con la meta de lograr sus objetivos como entidad mediante
la transmision eficaz de mensajes y buenas relaciones entre sus miembros (Ramos
et al., 2017), convirtiendo a la conexién entre los empleados en una caracteristica

clave para su desarrollo 6ptimo. Del mismo modo, es la que ayuda a encontrar un



propdésito comun, acordar objetivos expresando la cultura organizacional v,
conseguir que los empleados entiendan los objetivos y prioridades de su entidad,
considerada por esto una herramienta estratégica Gtil en los diferentes procesos
organizativos, en la planificaciébn de los objetivos corporativos y en todas las
acciones necesarias para lograrlos. (Guerrero et al.,, 2022) Asimismo, que tan
eficiente es esta en el sistema de gestion empresarial determina significativamente
su Optimo funcionamiento (Lesniewski et al., 2023); todo esto, en el marco del
conocimiento de que actualmente, la comunicacién abarca todo ambito del existir

en un ser humano moderno. (Gladkaya, 2023)

En esa misma linea, ultimamente esta ha enfrentado nuevos contextos y empleado
nuevas tecnologias (Tkalac & Spoljarié, 2020), es decir, los procesos internos de
informacion y comunicacion estan siempre presentes en la evolucion de la creacion
y descubrimiento de estrategias de trabajo y en la evolucion organizacional.
(Barreto, 2020) Es asi como, las entidades modernas utilizan una amplia gama de
canales para ganarse a su publico interno, desde la comunicacion habitual frente a
frente hasta los canales digitales que permiten comunicacion a pesar de
impedimentos o dificultades fisicas. Asi también, es una de las especializaciones

de mayor crecimiento en las relaciones publicas. (Wuersch et al., 2022)

Entre tanto, se debe mencionar también que los caminos de esta se convierten en
redes de comunicacion, formales o informales. (Ramos et al. 2017) Segun autores
como Goldhaber, una comunicacién formal hace referencia a recados que se
trasmiten por vias oficiales que dicta el rango en una institucion y, de acuerdo a las
funciones especificas de cada departamento en una entidad. (Ramos et al. 2017)
Vale decir también, la comunicacion formal puede ser descendente, ascendente y
horizontal (Charry, 2018), estando las dos primeras dentro del concepto de

comunicacion vertical.

Con respecto a la comunicacion vertical, se refiere a aquella que sigue los niveles
de una entidad por ser formal, pero, empieza por aguellos mas elevados hasta los
mas bajos y al revés, por lo que tiene un cardcter asimétrico y puede ser

descendente y ascendente. (Ramos et al. 2017)



Con respecto a la comunicacién descendente, hace referencia a la informacion que
es trasmitida de niveles superiores a inferiores, por lo que se consideran mensajes
relacionados a instrucciones, indicaciones, objetivos, érdenes, entre otros. (Garrido
et al., 2020) Como muestra, considera memorandums y correos electronicos, estos
pueden abordar temas como el establecimiento de métodos y responsabilidades,
reglamentos laborales, mandatos de acciones y ejecuciones, evaluaciones de
desempefio, entre otros. Esta forma suele ser la mas comdn y a la que mayor
importancia se le otorga, por lo que se encuentra medianamente o bien organizada
en promedio y en términos generales. (Pérez et al., 2013) No obstante, el problema
se genera cuando esta comunicacion viene desde niveles altos en forma de
cascada, pasando por niveles intermedios que tienen acceso y capacidad de
manipulacion de la informacion antes de enviarla a niveles inferiores, pudiendo
ocasionar una variacién importante en el mensaje recibido, lo que afectaria la

intencion inicial de mismo. (Pérez et al., 2013)

Por otro lado, la comunicacion ascendente se ejecuta de niveles inferiores hacia
superiores y, sirve principalmente para manifestar interrogantes o hacer
recomendaciones; (Garrido et al., 2020) por ello, puede abordar temas como
informar los inconvenientes o deficiencias en la préactica de actividades en la
entidad, recomendaciones para optimizar los procesos por parte de quienes los
realizan directamente, informes de rendimiento diario, cumplimiento de metas,
entrega de datos contables y financieros, entre otros; esto mediante buzones de

sugerencias, reuniones de jefes con sus empleados, sondeos, etc.

Es preciso tener presente que, para el 6ptimo desarrollo de la entidad, es propicio
fortalecer ambos sentidos de la comunicacion vertical, que permita evitar
inconvenientes como que los niveles superiores no tengan conocimiento preciso de
la manera en que fueron recibidos los mensajes enviados a los empleados o, que

estos ultimos no tengan la capacidad de opinar.

En cuanto a la comunicacion horizontal, teniendo en cuenta a Ramos et al. (2017),
es aquella entre trabajadores de igual rango y, se refiere al cambio de informacion
con el propésito no solo de transmitir informacion, sino de coordinar acciones de

organizacion y colaboracion; por lo que, ciertamente, es aqui donde también
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pueden formarse canales de comunicacion informal por la cercania de los sujetos,

un mayor nivel de confianza y mismo nivel de responsabilidad.

En cuanto a la comunicacion diagonal, es aquella que se da entre empleados de
areas no interdependientes y de distinta jerarquia (Pérez et al., 2013); ademas, aqui
no se considera cadenas de mando, por lo que permite que diferentes unidades
sean capaces de relacionarse y perseguir metas institucionales generales; ademas,
se le considera mas confiable debido a que el mensaje arriba de forma menos
interrumpida al receptor, mediante un canal mas corto y con menos supervision. En
este sentido, para mejorar este tipo de comunicacion se recomienda formar equipos
multidisciplinarios que aumenten el grado de relacion entre empleados que de otra
forma, no interactuarian lo necesario para generar climas de confianza. Asi
también, estudios recientes indican que la comunicacion diagonal es un
requerimiento apremiante de organizaciones (Sulaiman & Abdullah, 2019). Por
ejemplo, una encuesta realizada por McKinsey Global Institute (2016) encontré que
al menos dos tercios de los empleados creen que la adopcién de tecnologias
sociales puede generar cambios estructurales y de gestion en las organizaciones,
al permitir que los empleados de oficinas que no se interrelacionan entre si, se

puedan comunicar en diferentes equipos, funciones y unidades.

Ahora bien, respecto a las funciones de esta, segun Chiavenato (2009), todo acto
de esta implica una o varias de las cuatro funciones mencionadas a continuacion.
Teniendo en cuenta la jerarquia que existe en toda institucion, la comunicacién
interna busca controlar el accionar de sus miembros, para que este siga en relacion
a los objetivos y metas planeados. La motivacion es otra de las razones del proceso
de comunicacion interna, al buscar orientar respecto a las metas a lograr, previa
determinacién de las mencionadas. También tenemos la expresion de emociones,
referida a que se exprese la complacencia o no complacencia del proceso; e,
igualmente, la informacion, mediante la transmision que permite decidir y evaluar

posibles diferentes caminos.

Vistas las funciones mencionadas, cabe resaltar que estas pueden ser
perfectamente empleadas por cualquiera de la entidad, de ahi su relevancia y la

importancia de establecer un determinado control de la misma, resaltando que, la
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comunicacioén interna eficaz puede ser un elemento que contribuya al éxito de todo

proyecto. (Kamalirad, 2017)

Por otra parte, el proceso de comunicacion también es una arista importante del
presente trabajo de investigacion. Segun Chiavenato (2009), el modelo mas
aceptado se genera de las investigaciones de Shannon y Weaver y, de Schramm,
gue desarrollaron un piloto Gtil para diversas situaciones, asi se consideran las
siguientes siete partes. ElI emisor, denominado también fuente o comunicador, es
aquel elemento con el que empieza la comunicacién al ser quien pretende emitir en
primer lugar un mensaje. El mensaje, se refiere a aquello codificado por el
comunicador, como ejemplos podemos considerar una orden de un superior, un
memorandum, inclusive un rumor. Cabe resaltar que, en un caso utopico de
comunicacion perfecta, el mensaje que existe en la mente del emisor, llegaria de

manera idéntica a la mente del receptor; sin embargo, esto no ocurre en la practica.

Asi también, otra parte es la codificacién, que hace referencia a las figuras que se
convierten en el mensaje que es entregado mediante el canal, previa eleccion del
emisor, este elemento sera desarrollado mas a detalle debido a que se considera

de gran importancia.

Ademas, el canal puede ser formal cuando sigue el orden establecido por la entidad
0, puede ser informal, como el uso de redes sociales, que son abiertas y surgen
como réplica a decisiones de cada persona y no tienen relacion alguna con la
organizacion. A modo de ejemplo, una encuesta realizada por Weber Shandwick
(2014), establecid que la figura de los directores ejecutivos en internet puede
proporcionar a la entidad un rostro o personalidad humana, demostrar innovacion
y, brindar a los empleados la oportunidad de comunicarse con los niveles
superiores; ademas, la sociabilidad del director puede inculcar sentimientos
positivos en los empleados, como sentirse inspirado, tecnolégicamente avanzado
y orgulloso. Actualmente, existe diversidad de caneles a emplear, desde utilizar los
clasicos como la comunicacion oral y escrita, hasta el correo electronico, fax,
internet y celular; como evidencia tenemos una encuesta web con empleados de
corporaciones en los Estados Unidos que, mostré que los jefes emplean mas el
email y los canales frente a frente para relacionarse con los trabajadores. (Men,
2015)
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En este mismo contexto, teniendo en cuenta que los canales tienen diferente precio,
capacidad, dificultades de uso, entre otros aspectos, es importante que la entidad
tenga en cuenta los requerimientos y gustos de sus trabajadores, los medios y la
rapidez de envio de mensajes, los objetivos del remitente, asi como, las
caracteristicas del mensaje y del receptor al elegir el mejor canal para llegar a los
publicos internos. Por ejemplo, lo obtenido por una encuesta en linea aplicada a
empleados de tiempo completo en corporaciones de gran tamafo en los Estados
Unidos de América, mostro que el uso de canales de comunicacion por diferentes
fuentes tuvo impactos distintos en la comunicacién, concluyendo, entre otras
cuestiones que, las reuniones cara a cara y las videoconferencias son significativas

para las practicas de comunicacion simétrica con gerentes y pares. (Lee, 2022)

Sin embargo, aunque no existen suficientes estudios generales que exploren qué
canales de comunicacion ofrecen mejores resultados (Tkalac & Spoljarié, 2020) v,
a pesar de los avances tecnoldgicos y los beneficios innegables que han traido, los
medios tradicionales siguen teniendo un espacio nada despreciable. Sirva de
ilustracién, lo determinado segun Men (2015), a pesar de los nuevos canales de
comunicacion, la comunicacion cara a cara a menudo se percibe como un canal
optimo para comunicar informacion compleja porque facilita la retroalimentacion

inmediata, el uso del lenguaje natural y el enfoque personal.

Por otro lado, tras la dltima pandemia, los empleados que trabajan desde casa
dependen predominantemente de canales de comunicacién mediados por
computadora (Lee, 2023), lo que resalta la importancia de que las organizaciones
presten mucha atencion a la comunicacién interna durante las crisis (Mazzei et al.,
2022), ya que se ha determinado que la comunicacién de calidad durante el cambio
organizacional es crucial para ayudar a los empleados a enfrentar el cambio y su
incertidumbre. (Li, 2021)

Continuando con los elementos del proceso de comunicacion, la decodificacion se
hace necesaria con miras a que el mensaje sea entendido y esta sucede cuando el
destinatario tiene que descifrar simbolos. Ademas, el destinatario como otra parte
del proceso, puede tener diferencias con el emisor debido a sus conocimientos,
actitudes y habilidades propias. Asi también, la realimentacion es parte importante

al permitir comprobar si el mensaje fue traslado exitosamente; y, como ultimo
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elemento, el ruido hace referencia a aquello que puede distorsionar el mensaje y

no es exclusivo de la parte final del proceso de comunicacion.

Ahora bien, consideraremos a los rumores como canales informales de
comunicacién, principalmente, porque estos surgen debido a las dudas e
inquietudes del personal, puede ser por falta de informacién, impaciencia o querer
obtener informacion novedosa, por lo que es improbable e incluso poco eficiente el
poder suprimirlos totalmente, por el contrario, se debe trabajar en manejarlo como

una red importante de informacion.

Por otro lado, otro aspecto importante es el lugar de trabajo, debido a que al ser
disefiado se esta implementando y condicionando, muchas veces sin conciencia,
la comunicacion interna de una entidad. Aspectos tales como la densidad de
empleados por oficina, cercos y obstaculos que se emplean en el sitio de trabajo o,
por el contrario, estructuras abiertas, condicionan y tienen sus pros y contras en la
comunicacién interna; por ejemplo, sitios abiertos propician ambientes de

circulaciébn mas rapida de la informacion.

Ademads, es vital mencionar también aquellos elementos que dificultan el desarrollo
de la comunicacion interna, es asi como surgen las barreras de comunicacion,
definidas, segun Hernandez (2021), como los obstaculos en el acto comunicativo,
en la medida que restringen o entorpecen a los sujetos en el acceso a la informacion
y la habilidad de decir y expresar, considerandolas como interrupciones al mensaje.
Asi, podemos diferenciar tres clases de barreras a continuacién mencionadas. Las
barreras personales son las interrupciones que se derivan de las restricciones y los
valores de cada uno, por ejemplo, mala capacidad de escucha, los sentimientos y
las distintas percepciones. Seguidamente, las barreras fisicas hacen referencia a
las interrupciones del lugar donde se ejecuta el acto de comunicacién, como por
ejemplo paredes o muros, ruidos demasiado perturbadores, demasiada distancia,
un canal saturado, un elemento distractor, interferencias telefonicas, etc. Y, las
barreras semanticas son las limitaciones respecto a los simbolos empleados, por
ejemplo, otro lenguaje, diferentes palabras o gestos que pueden tener diferente

significado para las partes del proceso, entre otros.
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A modo de conclusién respecto a la comunicacién interna, a continuacion, se
brindan cinco aspectos a reforzar para optimizar el desarrollo del proceso
mencionado, lo que repercutira en un mejor desempefio de la entidad. En la
comunicacién interna es importante que se verifique que el mensaje fue captado
correctamente, es decir que lo que el receptor entiende sea lo mas parecido posible
a la intencion que tuvo el emisor. También, la retroalimentacion inicia la
inauguracion de un canal para que el receptor conteste y se logre determinar si el
mensaje fue captado lo mas cercano posible al propdsito, lo que implica la mayoria
de veces fortalecer la comunicaciéon ascendente. También, el fomentar la empatia,
recordando que el mensaje debe considerar mucho mas a quien esta destinado
gue al mismo emisor e implica que este Ultimo considere como se entendera la

informacion, poniéndose en el lugar del otro y considerando sus puntos de vista.

En este mismo contexto, la reiteracion es lo que permite asegurar en mayor grado
gue un mensaje fue entendido o, de no ser asi, con otros estaran en la capacidad
de retransmitirlo. Aunado a esto, el lenguaje simple hace factible que el destinatario
tenga una barrera menos que superar en el proceso de comunicacion, puesto que
la comprension es base para la comunicacion; en este sentido, el emisor debe
preocuparse porque el codigo empleado puede ser descifrado por el receptor.
También, escuchar con atencion fomenta que los empleados sientan la confianza

futura de expresar pensamientos, sugerencias, complicaciones y emociones.

Cabe destacar que, la cantidad de investigacion sobre comunicacién interna ha
florecido durante la Ultima década y, los académicos han examinado el papel de la
misma en los resultados en los empleados y la entidad. (Yue, 2022) En este sentido,
la comunicacion interna es la de quienes trabajan en la entidad y es vital para el
éxito y el funcionamiento de la misma; sin embargo y lamentablemente, se habla

mas de la externa. (Wakimoto, 2022)

Paralelamente, se estudian definiciones y aspectos de satisfaccion del usuario,
clasicamente, por autores como Kotler y Keller, se conceptualizo la satisfaccion del
usuario como un sentimiento de placer. (Montalvo et al., 2020) Por otro lado,
actualmente, se entiende como la calidad percibida respecto de las caracteristicas
de una prestacion, teniendo en cuenta la expectativa presente (De la Pefia, 2014);

mientras que, en el sector publico se entiende como la calidad percibida segun el
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servicio recibido, teniendo en cuenta la expectativa que se tenia previo a esta

accion. (Rojas et al., 2019)

También, la satisfaccion del cliente es el estado de goce o desencanto del cotejo
entre las consecuencias tras recibido un producto o servicio con lo que se espera;
(Chen et al., 2020) asi también, esta representa una medida centrada en el cliente

que debe utilizarse para examinar la calidad de los servicios. (Amorin et al. 2019)

En este sentido, la satisfaccion depende en gran parte de las expectativas,
requerimientos y valores individuales, conllevando a que cada horizonte de
satisfaccion logrado por los usuarios sea Unico y distinto, aunque se trate de la
misma entidad prestadora de servicio. (Montalvo et al., 2020) En este sentido, es
gue la satisfaccion de los usuarios tiene que ser considerado como impacto de la
calidad. (Guerra, 2017) que permitird mejorar deficiencias e incrementar fortalezas.

(Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020)

En la misma linea, segun un estudio realizado en instituciones publicas de Chile,
mostro que cuestiones como la eficacia, la rapidez y la atencion de los trabajadores
son las que mas grande impacto tienen en la satisfaccion de los usuarios de
municipios. (Rojas et al., 2019) Asimismo, en palabras de Anggraeni (2021), la
satisfaccion es una forma abstracta que solo puede lograrse mediante hospitalidad,
una buena impresion y todas las cosas que pueden tocar las emociones de los

clientes.

Visto lo anterior, una de las maneras de determinar la satisfaccion del usuario es la
aplicacién del Service Quality Model (Servqual); es importante medirla puesto que
esta representa un poderoso indicador de resultados y nos permite conocer cémo
valoran los usuarios la atencion prestada. (Souza et al.,, 2018) Servqual fue
implementado por investigadores americanos Parasuraman, Zeithaml y Berry
alrededor de los 80’s, como herramienta de investigacion creada para considerar
las expectativas del consumidor mediante cinco dimensiones. (Darmayanti, 2023)

Cabe destacar que, segun Shafig (2019) fue originalmente propuesto por
Parasuraman en 1985 con diez dimensiones y, posteriormente se simplifico el
modelo con solo cinco dimensiones en 1988, convirtiendose en un modelo

multidimensional e instrumento conocido como una de las herramientas mas
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exitosas para medir la calidad; mientras que, actualmente, Servqual es una forma
mas eficaz de comparar la calidad del servicio de una organizacion con la que se

espera. (Mary S. et al., 2023)

Ahora, si bien es una innegable ventaja de este modelo el permitir evaluar y a la
vez convertirse en un instrumento de mejora, también ha sido criticado por varias
razones; por ejemplo, aunque es un modelo de aplicacion general en todo tipo de
servicios, depende en gran medida de quien, cuando y donde se proporciona;
ademas, los elementos del modelo Servqual original deben adaptarse segun el

contexto.

Por otra parte, el modelo Service Performance (Servperf) es el segundo mas
cercano después de Servqual a medir la calidad del servicio; sin embargo, utiliza
solo el componente de rendimiento sin hacerlo coincidir con las expectativas como
se usa en Servqual, aunque demostré una mejor varianza, utilizé menos tiempo
para responder a las preguntas ya que hay menos preguntas, aungue sigue siendo
criticado por su unidimensionalidad. (Gencer y Akkucuk, 2017)

Cabe mencionar que, como menciona Darmayanti (2023), Parasuraman
recomienda el modelo Servqual como método para calcular la discrepancia entre lo
esperado y lo recibido, estableciendo cinco dimensiones las cuales se detallan a
continuacion. Los elementos tangibles, consideran la infraestructura, equipos e
imagen del personal de una entidad, es decir, implica todo construccién y
herramientas que posee la entidad para atender a los usuarios. (Darmayanti, 2023)
Luego, la confiabilidad es la facultad de realizar el servicio de manera consistente
en el tiempo, asi también, este elemento es la facultad de la institucion para brindar
servicios con precision a sus clientes (Haming et al., 2019) y, esta casi siempre
tiene una gran influencia en la satisfaccion del cliente. (Shafiq et al., 2023) Después,
estd la pretension de dar apoyo y prestar la atencion adecuada, (Darmayanti, 2023)
se reconoce como crucial en la calidad del servicio puesto que considera también
la disposicion a proporcionar un servicio rapido y preciso. (Shafig et al., 2023)
Luego, la seguridad se refiere a contar con personal bien informado (Darmayanti,
2023), incluye la capacidad del proveedor para inspirar credibilidad a medida que
interactla y realiza el servicio. (Shafiq et al. 2023) Y, la empatia incluye el cuidado

y atencion individual a los usuarios (Bautista et al., 2017), esto se refiere a que se
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comprendan las necesidades de cada individuo, asi como la importancia de realizar
un servicio con una actitud de cuidado hacia el cliente, implica un alto nivel de
comunicacién ya que el comportamiento inapropiado de los empleados genera

insatisfacciones. (Shafiq et al. 2023)

Cabe resaltar que, el establecer el grado de satisfaccion del usuario en instituciones
publicas es importante ya que es mediante esto que se muestra la realidad de sus
servicios ofrecidos y si son realmente Utiles; por lo que las instituciones deben
preocuparse por esta para detectar los factores que estén generando insatisfaccion

en las personas.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo fue aplicada, puesto que utiliza conocimientos para solucionar un
problema especifico. (Romero et al., 2021) Una investigacion necesita de
una estrategia o plan mediante el cual se conseguirdn los datos e
informacion necesaria para cumplir las metas planteadas. (Hernandez y
Mendoza, 2018)

Asimismo, fue no experimental, no hubo maniobra intencionada de la
variable independiente con estimulos o condiciones, sino, se observé y midio
a las variables y su comportamiento en su estado natural, para

posteriormente examinarlas. (Herndndez y Mendoza, 2018)

Ademas, fue transversal debido a que, en lugar de observar una variable por
cinco o mas afios, se examind en un afio (Romero et al., 2021), es decir, bajo
un anico lapso de tiempo. (Arias et al., 2022) Ademas, fue descriptiva —
correlacional en referencia a que estuvo dirigida a describir de una forma
objetiva la realidad observada (Romero et al., 2021) asi como, detallar
caracteristicas de grupos o fenédmenos (Hernandez y Mendoza, 2018), v,
tuvo como objetivo establecer la relacion de variables. (Hadi et al., 2023)
Ademas, la investigacion fue cuantitativa al ser una investigacion que empleé
técnicas estadisticas para generar datos y establecer relaciones entre las
variables. (Hadi et al., 2023)

3.2. Variables y operacionalizacion

Se consider6 una variable a lo que se va a analizar y calcular. La variable se
defini6 de manera conceptual, haciendo referencia a la teoria de la misma y,
de manera operacional teniendo en cuenta la forma en la que se medira.
(Arias et al., 2021) Las variables fueron comunicacion interna y satisfaccion

del usuario, variable independiente, variable dependiente, respectivamente.

Respecto a la definiciébn conceptual, se considerd a la comunicacién interna
como todo proceso comunicativo ejecutado en el interior de una institucion

con la finalidad de conseguir las metas organizacionales mediante una
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transmision eficaz de mensajes y buenas relaciones entre sus miembros.
(Ramos et al.,, 2017) Por otro lado, como definicibn operacional, la
comunicacién interna fue medida mediante cinco dimensiones,
comunicacién descendente, comunicacién ascendente, comunicacion
horizontal, comunicacion diagonal y barreras de comunicacion, cada una con

3, 2, 4, 2y 3 indicadores respectivamente.

La primera dimensién tuvo como indicadores a los comunicados
institucionales internos, reuniones informativas y retroalimentacion. La
segunda, a las reuniones laborales y el clima de confianza. La tercera, al
intercambio de informacion, clima de igualdad, comunicacién informal e
integracion. La cuarta dimension, a la comunicaciéon entre diversos niveles
de diferentes areas y reuniones generales. Finalmente, la quinta dimension
tuvo como indicadores las barreras personales, barreras fisicas y barreras

semanticas.

Por otro lado, como definicion conceptual de la segunda variable, se refiere
a la calidad notada segun la prestacién recibida, teniendo en cuenta la
expectativa que se tenia previa a esta accion. (Rojas et al., 2019) Por otro
lado, como definicion operacional, se consider6 como la percepcion de la
calidad del servicio brindado segun las perspectivas del mismo, asimismo,
se midid6 segun cinco dimensiones, elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con 3, 2, 3, 2 y 3 indicadores

respectivamente.

La primera dimension tuvo como indicadores las instalaciones fisicas,
equipos y apariencia del personal. La segunda dimensién, al cumplimiento
de plazos y la consistencia. La tercera dimension a la efectividad y eficiencia,
tiempo de espera y el interés en el usuario. La cuarta dimension las
competencias y habilidades y, la gestion de reclamos y, finalmente, la quinta
dimensiéon al cuidado y buen trato, personalizacion de la atencion y las
habilidades de comunicacion. Por otro lado, la escala empleada fue la escala
de Likert, entendida como aquella escala que presenta a las opciones como

afirmaciones o proposiciones acompafado de respuestas escaladas de un
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extremo a otro, con valores de mayor a menor o viceversa. (Romero et al.,
2021)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis

La primera referida al publico objetivo sobre el cual se realizard la
exploracion. (Romero et al., 2021) La poblacion consider6 a 250 personas,
quienes conforman el personal administrativo de una municipalidad
provincial del departamento de Lambayeque. Segin Romero et al. (2021),
se considera muestra cuando la poblacidon que se requiere investigar es muy
extensa y, en consecuencia, se debe considerar solo un conjunto

representativo.

Se consider6 como muestra a 152 de la poblacion, que efectien con los
juicios de inclusién antes mencionados. Tras aplicada la siguiente férmula
donde n es tamafio de la muestra, z nivel de confianza, p probabilidad de la
poblacion de estar incluida y 1 la de no estarlo, N el total de la poblacion, E

el nivel de error (5%).

B Z2.p.q.N
(N—-1E2+ Z2.p.q

n

B 1.962. 0.5. 0.5. 250
~ (250 — 1) 0.052 + 1.962. 0.5. 0.5

n

n = 151.7

Asimismo, el muestreo es una herramienta empleada en los procesos de
investigacion para considerar eficazmente un grupo del total de la poblacién
a estudiarse, con la finalidad de conseguir datos de la misma, incluso si la
poblacién es demasiado grande o no es accesible. (Hadi et al. 2023) Con
muestreo aleatorio simple para la seleccion de unidades, todos presentan
igual probabilidad de ser seleccionados y son estadisticamente
representativos (Hadi et Al. 2023). Y, la unidad de analisis proporciona
informacion importante para la indagacion de cada una de las variables, para

esta investigacién fue un trabajador administrativo de la entidad.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las primeras hacen referencia a aquello empleado con la finalidad de
compilar informacién y datos importantes para un estudio especifico, cada
una presenta pros y contras que el investigador tiene que tener en cuenta al

elegir emplearlas en su trabajo académico. (Hadi et al., 2023)

Asi también, se empleé la encuesta, esta es una herramienta para recopilar
informacion mediante preguntas realizadas al encuestado, debido a que
mediante esta obtuvimos resultados mediante respuestas a preguntas
ordenadas pre concebidas. (Arias et al., 2022) El cuestionario, entendido
como grupo de interrogantes listadas y enumeradas con un conjunto de
posibles respuestas que el encuestado debe elegir. Asi también, se utilizé la
escala de Likert, entendida como aquella que presenta a las opciones como
afirmaciones o proposiciones, acompafnado de tres, cinco o siete respuestas
escaladas de un extremo a otro, con valores de mayor a menor o viceversa.
(Romero et al., 2021)

Ademas, el cuestionario estuvo conformado por cuarenta y dos (42)
enunciados. Respecto a la variable comunicacién interna, se consideron
veintian (21) enunciados segun las cinco dimensiones. La primera dimensién
tuvo como indicadores, a los comunicados institucionales internos (04
items), reuniones informativas (01 item) y la retroalimentacion (01 item). La
segunda, a las reuniones laborales (02 items) y el clima de confianza (02
items). La tercera, al intercambio de informacion (01 item), clima de igualdad
(01 item), comunicacién informal (01 item) e integracion (01 item). La cuarta
dimensidn, a la comunicacion entre diversos niveles de diferentes areas (01
item) y reuniones generales (02 items). Finalmente, la quinta dimension tuvo
como indicadores las barreras personales (01 item), barreras fisicas (02

items) y barreras semanticas (01 item).

Por otro lado, respecto a la segunda variable consté de veinte (20)
enunciados. Se consideraron cinco (05) dimensiones. La primera dimension
tuvo como indicadores las instalaciones fisicas (02 items), equipos (01 item)

y apariencia del personal (01 item). La segunda dimension, al cumplimiento
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de plazos (01 item) y la consistencia (01 item). La tercera dimension a la
efectividad y eficiencia (04 items), tiempo de espera (01 item) y el interés en
el usuario (02 items). La cuarta dimension, las competencias y habilidades
(02 items) y la gestion de reclamos (01 item) vy, finalmente, la quinta
dimensidn, al cuidado y buen trato (01 item), personalizacién de la atencion
(01 item) y, habilidades de comunicacién (02 items). El participante tuvo que
marcar solo una respuesta segun criterio propio y, podra elegir entre la

escala Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca y Nunca.

Asimismo, fue preciso también verificar la validez de los instrumentos,
entendida como la medida en que refleja el contenido especifico de la
variable. (Hernandez y Mendoza, 2018), mediante el juicio de expertos,
qguienes revisaron los instrumentos antes de ser aplicados. Por otro lado,
confiabilidad se refiere a que el instrumento ejecutado en las mismas o
parecidas condiciones generara similares resultados. (Romero et al., 2021)
Esta fue obtenida con Alfa de Cronbach, de 0 a 1y, fue obtenido mediante
programa Microsoft Excel, tras aplicado el cuestionario a veinte (20)
trabajadores administrativos de la entidad. Los coeficientes de confiabilidad
para las variables se encontraron dentro del intervalo 0.81-0.90, lo que
implicé un nivel de buena confiabilidad. Por lo expuesto, para el presente

trabajo la técnica y los instrumentos empleados fueron validos y confiables.

Tabla 1.
Validacion de instrumento por especialistas.

N.° Experto Grado Condicién
1 Jimenez Tavara, Veronica Maestra en Gestion Publica Aprobado

Elizabeth De Jesus

2 Rodas Latorre, Victor Alan Maestro en Gestion Publica Aprobado

Maestria en Administracion

3 Deivis Jhonsons Chavez Diaz ) 2,
y direccion de empresas

Aprobado

Nota. Elaboracion propia con informacioén de Sunedu.
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Tabla 2.
Nivel de rangos de Alfa de Cronbach.

RANGO CONFIABILIDAD
0.00-0.50  |naceptable
051 - 060 Pobre

0.61-0.70 Cuestionable

0.71-0.80 Aceptable

091-1.00  Excelente
Nota. Hernandez y Mendoza, 2018.

Tabla 3.

Fiabilidad del instrumento.
N.° variable N.° elem. élr?nbachde
1 Comunicacién interna 21 0.89
2 Satisfaccion de los usuarios 20 0.81

Nota. Elaboracién propia.
3.5. Procedimientos

La presente investigacion se inici0 con la solicitud presentada ante la
entidad, mediante mesa de partes, requiriendo el permiso para la aplicacion
del cuestionario al personal administrativo. Se realizaron las coordinaciones
con el jefe de recursos humanos para determinar las fechas para la
aplicacion de cuestionarios en las instalaciones de la entidad, asimismo, se

resaltd que la informacién brindada fue de carécter estrictamente anénimo.

Ademas, el personal realiz6 el llenado de los cuestionarios de forma
presencial, de acuerdo a sus posibilidades de tiempo y previo
consentimiento. El cuestionario busc6 recabar informacién sobre la
comunicacion interna de la entidad y respecto a la atencién brindada en la
entidad. No se realizO manipulaciéon o control alguno de las variables
estudiadas, en relacion al disefio y tipo de investigacion que se pretende
desarrollar. Luego, las respuestas fueron procesadas en el programa SPSS

y, en Excel se elaboraron las tablas que sistematizaron la informacién
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recogida para generar datos estadisticos. Posteriormente, se procedié con

la comparacién, conclusiones y sugerencias pertinentes.

3.6. Meétodo de andlisis de datos

El SPPS y Microsoft Excel para construccion de cuadros para el analisis y
posterior presentacién y discusion de resultados. Se utilizé la ciencia
estadistica, nivel descriptivo e inferencial. A nivel descriptivo, se emplearon
recursos como la estadistica ordinal, varianza, medidas de tendencia central,
con la finalidad de realizar una descripcion cuantitativa del total de los datos
recopilados, en otras palabras, del estado actual de las variables estudiadas.
Mientras que, a nivel inferencial, se realizaron deducciones de la poblacion

total para determinar la relacién mediante indice de correlacion de Pearson.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos son importantes en la medida que brindan principios,
normas y consideraciones que todo investigador debe tener en cuenta al
ejecutar estudios para no afectar a los participantes, entidades ni a la

colectividad cientifica en general. (Hernandez y Mendoza, 2018)

También, la presente investigacion tuvo en cuenta principios,
consideraciones y normas éticas a lo largo de todo su desarrollo, teniendo
como principal referencia al Cédigo de Etica de la UCV y, demas principios

éticos determinados por diversas entidades.

Luego, se consideraron como principios base de la investigacion a la
integridad, presente en toda la investigacion, la honestidad, respecto a los
conocimientos plasmados y la autoria de los mismos, la objetividad, en todas
las relaciones profesionales y, la autenticidad, equidad y compromiso, en la

ejecucion y circulacion de los resultados. (UCV, 2022)

Por otro lado, los trabajos de diversos autores considerados para la presente
investigacion, fueron debidamente citadas y referenciadas en relacion a las
normas APA y en el contexto de derechos de autor considerados por ley;

ademas, se tuvo en cuenta las reglas de propiedad intelectual de la UCV,
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evidenciando el respeto a los autores sin incurrir en acciones de plagio.
(UCV, 2022)

Asimismo, se tuvo en consideracion el principio de autonomia y beneficencia,
el primero en referencia a que los participantes de la presente, tuvieron la
potestad de decidir sobre su participacién o no participacién en la misma en
cualquier momento; y, el segundo referido a que se velod por el bienestar de
los mismos durante toda la investigacion. (UCV, 2019) Finalmente, los
instrumentos a utilizarse fueron debidamente validados por los expertos para

ratificar la confiabilidad de lo obtenido.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 4.
Tabla cruzada de comunicacion descendente (CD) y satisfaccion del
usuario (SU).

SuU

Mala Regular Buena Total
Mala 56% 94,4% 0,0% 100,0%
CD Regular 0,0% 49,2% 50,8%  100,0%

Buena 5,3% 158% 78,9%  100,0%

Nota. Elaboracion propia con datos del SPSS.

La Tabla 4 muestra que el 94,4% que expresd una comunicacion descendente
mala, consideré regular la satisfaccion del usuario; el 50,8% que expres6 una
comunicaciéon descendente regular, considerd buena la satisfaccion del usuario; vy,
el 78,9% que expresd una comunicacion descendente buena, considerd también la

satisfaccion del usuario en el mismo nivel.
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Tabla 5.
Tabla cruzada de comunicacién ascendente (CA) y satisfaccion del usuario

(SV).
SuU
Mala Regular Buena Total
Mala 33,3%  66,7% 0,0% 100,0%
CA Regular 0,0% 87,2% 12,8% 100,0%
Buena 3,0% 27,3%  69,7% 100,0%

Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

Segun Tabla 5, el 66,7% que revel6 una comunicacién ascendente mala, considerd
regular la satisfaccion del usuario; el 87,2% que revel6 una comunicacion
ascendente regular, consideré también regular la satisfaccion del usuario; y, el
69,7% que reveld6 una buena comunicacion ascendente, considerd también

satisfaccion del usuario en el mismo nivel.
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Tabla 6.

Tabla cruzada de comunicacién horizontal (CH) y satisfaccion del usuario

(SV).
Mala RegSulIJar Buena Total
Mala 6,7% 93,3% 0,0% 100,0%
CH Regular 1,6% 71,0% 27,4% 100,0%
Buena 4,0% 18,7% 77,3% 100,0%

Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

La Tabla 6 evidencia que el 93,3% que manifestd una comunicacion horizontal

mala, considerd regular a la satisfaccion del usuario; el 71% que manifestdé una

comunicacién horizontal regular, consideré también regular la satisfaccion del

usuario; y 77,3% que manifestd una comunicacion horizontal buena, considerd en

el mismo nivel también a la satisfaccion del usuario.
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Tabla 7.
Tabla cruzada de comunicacién diagonal (CD) y satisfaccion del usuario

(SV).
SU
Mala Regular Buena Total
Mala 15,4% 76,9% 7,7% 100,0%
CD Regular 1,3% 64,0%  34,7% 100,0%

Buena 31% 21,9%  75,0% 100,0%
Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

Vista la Tabla 7; el 76,9% que mostrd tener una comunicacion diagonal mala,
consideré regular la satisfaccion del usuario; el 64% que mostré tener una
comunicacién diagonal regular, considerd también regular satisfaccion del usuario;
y, 75% que mostré tener una comunicacion diagonal buena, consider6 también en

el mismo nivel a la satisfacciéon del usuario.
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Tabla 8.
Tabla cruzada de barreras de comunicacion (BC) y satisfaccion del usuario

(SU).

SuU
Mala Regular Buena

Muchas 12,5% 75,0% 12,5%  100,0%
BC Algunas 3,3% 70,0 26,7%  100,0%
Pocas 24% 28,6% 69,0  100,0%

Total

Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

Enla Tabla 8; el 75% que consider¢ la existencia de muchas barreras en el proceso
de comunicacién, considero regular satisfaccion del usuario; el 70% que consideré
existencia de algunas barreras en el proceso de comunicacion, consideré regular a
la satisfaccion del usuario; y, 69% que considero la existencia de pocas barreras

en el proceso de comunicacion, considerd buena a la satisfaccion de usuario.
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4.2. Analisis Inferencial

Tabla 9.
Prueba de normalidad de las variables.

Kolmogorov-Smirnov

Estadist. Gl. Sig.
Comunicacion interna ,066 152 ,098
Satisfaccion del usuario ,081 152 ,016

Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

De la Tabla 9, consideramos los valores correspondientes a Kolmogorov-Smirnov
ya que en el grado de libertad se consideré una cantidad mayor a cincuenta
elementos. En este sentido, esta prueba evidencio que, si bien los valores de la
primera variable siguieron una distribucion normal (0,098 > 0,05), no fue asi con los
de la segunda variable (0,016 < 0,05); por lo que se consideré un andlisis no

paramétrico, empleando el coeficiente de correlacion de Spearman.
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Tabla 10.
Correlacién entre la comunicacion interna (Cl) y satisfaccion de usuario (SU).

Cl SuU

Cl Coeﬁmente de 1,000 807

correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 152 152
SuU Coef|C|e_n,te de 807 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 152 152

Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

Para la prueba de hipétesis tenemos en cuenta que Ho es que no existe relacion
entre la comunicacion interna y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad
provincial del departamento de Lambayeque, 2023; y, H1 es que existe relacion
entre la comunicacion interna y la satisfaccién de los usuarios de una municipalidad

provincial del departamento de Lambayeque, 2023.

Ademas, teniendo en cuenta que cuando p es menor a 0.05, se rechaza la Ho y se
acepta la H1 y, cuando p es mayor a 0.05, se acepta la Ho y se rechaza la H1. Por
lo que, vista la Tabla 10 que muestra que la significacion bilateral fue 0,000, se
rechazd Ho y aceptd H1; en otras palabras, existe relacién entre comunicacién

interna y satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 11.
Valores positivos y grado de correlaciéon segun Spearman.

Valor Nivel de correlacion
+0,01 a +0,10 Correlacion positiva muy débil
+0,11 a +0,25 Correlacion positiva débil
+0,26 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.50 a +0,75 Correlacién positiva considerable
+0,75 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1,00 Correlacién positiva perfecta

Nota. Hernandez y Mendoza, 2018.

En este mismo sentido, respecto al objetivo general y teniendo en cuenta lo
analizado en la Tabla 10 lineas arriba, segun los grados de correlacion
mencionados en la Tabla 11 descrita a continuacién, se evidencié correlacion

positiva muy fuerte, exactamente rs = 0,807 entre las variables.
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Tabla 12.

Correlacién de comunicacion descendente (CD) y satisfaccion del usuario (SU).

CD SuU

CD Coef|C|e_n,te de 1,000 680

correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 152 152
SuU Coef|C|e_n,te de 680 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 152 152

Nota. Elaboracién propia con datos de SPSS

Para la hipétesis especifica 1, teniendo en cuenta que Ho es que no existe relacion

entre la comunicacion descendente y la satisfaccion de los usuarios de una

municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; que H1 es que

existe relacion entre la comunicacion descendente y la satisfaccion de los usuarios

de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; y, vista la

Tabla 12 y la significacion bilateral obtenida; se rechazé Ho y aceptd H1, es decir,

existe relaciéon entre ambas. Por lo que, para el objetivo especifico 1, existié una

correlacion positiva considerable (+0,680) de ambas.
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Tabla 13.
Correlacién de comunicacion ascendente (CA) y satisfaccion del usuario (SU).

Comunicacion  Satisfaccion del

ascendente usuario

CA Coeficiente de 1,000 ,688**

correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 152 152
SU Coeficiente de ,688** 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 152 152

Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

Para la hipétesis especifica 2, teniendo en cuenta que Ho es que no existe relacion
entre la comunicacién ascendente y la satisfaccion de los usuarios de una
municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; que, H1 es que
existe relacion entre la comunicacion ascendente y la satisfaccion de los usuarios
de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; vy, vista la
Tabla 13 y la significacion bilateral obtenida; se rechazd Ho y acepté H1, es decir,
existe relacién entre ambas. Por lo que, para el objetivo especifico 2, existié una

correlacion positiva considerable (+0,688) de ambas.

36



Tabla 14.

Correlacién de comunicacion horizontal (CH) y satisfaccion del usuario (SU).

CH SuU

CH Coef|C|e_n,te de 1,000 700

correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 152 152
SuU Coef|C|e_n,te de 700% 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 152 152

Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

Para la hipétesis especifica 3, teniendo en cuenta que Ho es que no existe relacion

entre la comunicacion horizontal y la satisfaccibn de los usuarios de una

municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; que, H1 es que

existe relacién entre la comunicacion horizontal y la satisfaccion de los usuarios de

una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; y, vista la

Tabla 14 y la significacion bilateral obtenida; se rechaz6é Ho y acept6 H1, es decir,

existe relacion entre ambas. Por lo que, para el objetivo especifico 3, existié una

correlacion positiva considerable (+0,700) de ambas.
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Tabla 15.

Correlacion de comunicacion diagonal (CD) y satisfaccion del usuario (SU).

CD SuU

CD Coef|C|e_n,te de 1,000 5g4*

correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 152 152
SuU Coef|C|e_n,te de 584+ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 152 152

Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

Para la hip6tesis especifica 4, teniendo en cuenta que Ho es que no existe relacién

entre la comunicacion diagonal y la satisfaccion de los usuarios de una

municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; que, H1 es que

existe relacion entre la comunicacion diagonal y la satisfaccion de los usuarios de

una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; y, vista la

Tabla 15 y la significacion bilateral obtenida; se rechazé Ho y acept6 H1, es decir,

existe relacion entre ambas. Por lo que, para el objetivo especifico 4, existié una

correlacién positiva considerable (+0,584) de ambas.
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Tabla 16.

Correlaciéon de barreras de comunicacion (BC) y satisfaccion del usuario (SU).

BC SuU

BC Coef|C|e_n,te de 1,000 518

correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 152 152
SuU Coef|C|e_n,te de 518 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 152 152

Nota. Elaboracion propia con datos de SPSS.

Para la hipétesis especifica 5, teniendo en cuenta que Ho es que no existe relacién

entre barreras de la comunicacion y la satisfaccion de los usuarios de una

municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; que, H1 es que

existe relacion entre barreras de la comunicacion y la satisfaccion de los usuarios

de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023; v, vista la

Tabla 16 y la significacion bilateral obtenida; se rechazé Ho y acept6é H1, es decir,

existe relacion entre ambas. Por lo que, para el objetivo especifico 5, existié una

correlacién positiva considerable (+0,518) de ambas.
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V. DISCUSION

La presente investigacion muestra resultados importantes y relevantes respecto al
nivel de relacion de las variables mencionadas en una entidad publica; por lo que,
en este sentido, a continuacion, se contrastan los resultados obtenidos en esta
investigacion con resultados obtenidos por otros autores en investigaciones

anteriores sobre la relacidon entre las mismas variables.

Respecto al objetivo general, se establecié que para las variables estudiadas, hay
entre ambas cierto grado de relacion; y, posteriormente, respecto al nivel de
correlacion preciso, se determiné que entre ellas poseen correlacién positiva muy

fuerte.

Visto lo ya explicado, estos resultados antes mencionados se parecen a los
conseguidos por Chavez (2019), quien concluyé que una deficiente comunicacion
interna impacta negativamente en los servicios de una entidad publica, esto se
determind tras también considerar aspectos o dimensiones como los canales
verticales, los canales horizontales, los medios transversales y las barreras de
comunicacion, entre otros. De la misma manera, coincide con lo desarrollado en la
investigacion de Yauri (2018), que manifestd se presenta relacion significativa de
las variables mencionadas en su trabajo. Asi también, Barnett determind en su
investigacién desarrollada en el 2021, una correlacion positiva considerable entre

las mismas variables mencionadas.

Mientras que, por otro lado, con la investigacion de Oca desarrollada en el 2019,
aungue coincide en que hay relacién entre ambos aspectos mencionados, se
discrepa mucho respecto al grado de la misma, solo considerando en este ultimo,
gue es una correlacion positiva media, esto tal vez debido a la cantidad pequefia
de personas de la muestra a la que se encuesto para la investigacion en este ultimo

trabajo.

De la misma manera, se discrepa en el grado de relacién con Espinoza en su
trabajo desarrollado en 2021, pues este manifestd que el grado de correlacion es
Unicamente positivo moderado; sin embargo, esto puede deberse a que este no

considera en su estudio a las barreras de comunicacibn como dimension
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correspondiente a la variable comunicacion interna, dimensién importante

considerada en el presente estudio.

Para el objetivo especifico 1, hay relacion de la comunicacion descendente y
satisfaccion de los usuarios en la entidad. Asi también, el nivel de relacion entre
ambos fue una relacion positiva considerable, es decir el hecho de que la entidad
en estudio tenga una buenay eficiente comunicacién desde sus niveles jerarquicos
superiores hacia los niveles jerarquicos inferiores, respecto a cuestiones como dar
instrucciones, dar indicaciones, brindar direcciones, establecer responsabilidades
y organizar actividades, hacer cumplir los reglamentos y hacer cumplir las normas
laborales, entre otros, sucedi6 a la vez que los usuarios de la misma presentaron

un buen nivel de satisfaccion.

Lo antes mencionado, concuerda con lo encontrado por Espinoza (2021) que,
desarrollando su trabajo, determina que la comunicacién vertical, que engloba por
teoria en parte a la comunicacion descendente, influye significativamente en la
atencion al usuario de una entidad publica desarrollandose relacion positiva

considerable.

Respecto al objetivo especifico 2, existe relacion entre comunicacién ascendente y
satisfaccion de los usuarios en la entidad. Asi también, segun prueba estadistica
realizada en el trabajo, se determiné como grado de relacion, una relacion positiva
considerable; en otras palabras, cuando de manera Optima y eficiente, los niveles
jerarquicos inferiores de la entidad manifiestan y comunican interrogantes, hacen
preguntas, realizan oportunamente recomendaciones 0 sugerencias, informan
inconvenientes, expresan dificultades o, comunican el cumplimiento de metas y la
culminacién de objetivos, a niveles jerarquicos superiores; a la vez, existe un buen

nivel de satisfaccion de los usuarios en la entidad.

En ese mismo sentido, Espinoza (2021) establece que la comunicacién vertical, que
incluye por teoria a la comunicacion ascendente, influye significativamente en la
atencion al usuario de una entidad publica, mas exactamente, se expone relacion

positiva considerable, coincidiendo con lo lineas arriba mencionado.

Referente al objetivo especifico 3, existe relacion entre comunicacion horizontal y

satisfaccion de los usuarios; esto debido a que, segun prueba estadistica realizada
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en el presente trabajo, se comprobd relaciébn positiva considerable; en otras
palabras, cuando los trabajadores de la entidad de igual rango y jerarquia
intercambian informacion para trasmitirla, meramente expresarla o, coordinar
acciones de organizacién de manera oOptima; a la vez, concurre un grado de

satisfaccion bueno de los usuarios.

Lo mencionado anteriormente, coincide con lo determinado por Espinoza en su
trabajo desarrollado en 2021, aunque para esta investigacion, se establecié que,
entre ambos conceptos, el grado es una correlacion positiva moderada o

correlacién positiva media.

En cuanto al objetivo especifico 4, se evidencié relacion entre comunicacion
diagonal y satisfaccion de los usuarios de la entidad. Segun prueba estadistica
realizada en el trabajo, se comprobd que el grado de relacion fue una relacién
positiva considerable, esto es, cuando la comunicacién entre empleados de areas
no interdependientes y de distinta jerarquia son eficientemente capaces de
relacionarse y perseguir metas institucionales generales, a la vez, acontece un
buen nivel de satisfaccion en los usuarios. Esto coincide con lo obtenido en
Espinoza (2021), que determina que entre ambos aspectos existe también una

correlacion positiva considerable.

Para el objetivo especifico 5, hay relacion de las barreras de la comunicacion y la
satisfaccion de los usuarios. Segun prueba estadistica realizada en el presente
trabajo, el grado de relacion entre ambos fue una relacion positiva considerable, lo
que en otras palabras implica que cuando se maneja eficientemente las barreas,
dificultades u obstaculos de la comunicacién que restringen o entorpecen a los
sujetos y su habilidad de expresarse libre, cbmodamente y con un buen clima

laboral de confianza; a la vez, los usuarios presentan un buen nivel de satisfaccion.

Lo anterior mencionado, fue obtenido teniendo en cuenta como barreras de la
comunicacién a aquellas que son personales, fisicas y semanticas que existen
dentro de la entidad, del mismo modo que en la investigacién de Chavez (2019); y
lo manifestado por Espinoza (2021) que concluye que, para la mitad de su

poblacion no existen barreras de comunicacion y, la vez coincide con que hay
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presencia de un elevado grado de percepcion de la calidad de la atencion de los

usuarios.

Para concluir, dados los resultados propios conseguidos y aquellos de los
investigadores ya mencionados lineas arriba, se logra establecer a la comunicacion
interna como elemento vital y un elemento que tiene considerable grado de relacion
con la satisfaccién de los usuarios de la entidad; sin embargo, no es un factor
determinante de la misma ni, por consiguiente, su absoluta mejora garantiza en la

totalidad una éptima satisfaccién de los usuarios de la misma.

Respecto a la metodologia empleada en la investigacion, se considera como
fortalezas de la misma al disefio y el tipo de investigacion empleado, ya que esta al
ser un trabajo de investigacion no experimental, permitié describir y explicar con
mayor precision y exactitud la situaciéon real y veridica que se presentaba dentro de
la entidad estudiada; asi también, al ser una investigacion que empleo el muestreo
aleatorio simple, implica que todo el personal administrativo presentd o tuvo igual
probabilidad de ser seleccionado para el estudio y, de esta manera, fue
estadisticamente representativo, evitando algun tipo de sesgo de informacién que

perjudique los resultados obtenidos.

Ademas, para este trabajo de investigacion se realizé el trabajo de recoleccion de
datos bajo 6ptimos y elevados niveles de confiabilidad segun el cuestionario de
ambas variables, siendo estos un nivel de confiabilidad bueno y un nivel de
confiabilidad excelente. En este sentido, los primeros niveles estuvieron referidos
al instrumento aplicado a la muestra piloto del presente estudio y, luego se
corroboraron también por el coeficiente alfa de Cronbach, obtenido de aquellos
datos recogidos de la totalidad de la muestra, lo que ha permitido tener un elevado
grado de confiabilidad en los instrumentos de acopio de informacién del presente

trabajo de investigacién desarrollado.

En el mismo sentido, cabe destacar que el presente trabajo de investigacién empled
una mayor cantidad de dimensiones para su estudio y analisis, totalizando cinco de
la variable independiente, en comparacion con diferentes estudios similares, como,
por ejemplo, en comparacién al estudio realizado por Barnett (2021), que considero

como dimensiones Unicamente a la comunicacion formal e informal, no
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desglosando estas para un mayor entendimiento y comprensién de la comunicacion

interna.

Asi también, en el estudio mencionado anteriormente se considerd permitente
separar a la comunicacién descendente y ascendente para un analisis individual, a
diferencia de estudios como el realizado por Espinoza (2021), que consideré a
ambos aspectos en la dimensién comunicacion vertical. Ademas, a diferencia de
estudios como el desarrollado por Ocas (2019), se consider6 pertinente afadir las

barreras de la comunicacion como un aspecto independiente a analizar.

Por otro lado, respecto a la variable dependiente, se consider6 mas oportuno
emplear las dimensiones correspondientes al modelo Servqual, a diferencia, por
ejemplo, de estudios realizados por Espinoza (2021), Chavez (2019) y Ocas (2019);
esto debido a que este modelo es reconocido internacionalmente y, ha probado
comprender y albergar los aspectos principales y determinantes para establecer

mas acertadamente la satisfaccion de los usuarios en una entidad.

En otro aspecto, respecto a las debilidades de la metodologia, cabe mencionar que
existia considerable lejania en las ubicaciones fisicas de los locales municipales
donde se encontraba el personal administrativo de la entidad que era apto y debia
responder al cuestionario elaborado; este factor, implicaba que la recoleccion de

datos llevara una mayor cantidad de dias en comparacion a la esperada.

Cabe afadir a lo anterior que, teniendo en cuenta el tiempo minimo requerido para
responder eficiente y eficazmente las preguntas del cuestionario del presente
estudio, en muchas oportunidades se tenia que esperar un tiempo mayor al
programado o, en algunos casos regresar en otro momento donde el personal
administrativo ya tenga la disponibilidad de tiempo necesaria al haber culminado

sus pendientes administrativos del dia.

Por otro lado, es fundamental destacar que, pese a esto, la mayor parte del personal
administrativo a quien se le solicito el apoyo para la presente investigacion, mostro

gran interés en participar y muchos animos de apoyar el éxito de la misma.

Ademas, esta investigacion es relevante e importante en el contexto cientifico
puesto que permiti6 aumentar el conocimiento de la relacion de comunicacion

interna y satisfaccion de los usuarios de una entidad municipal. Afladiendo que,
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pone a disposicién de la comunidad cientifica los resultados conseguidos una vez

concluido el presente proceso de investigacion.

Asi también, la presente investigacion permitié establecer y determinar que hay
correlacion positiva muy fuerte. Asi mismo, dadas las pruebas estadisticas
realizadas, se permitié establecer que aquella forma de comunicacién interna que
mayor relacion positiva tiene con la satisfaccion de los usuarios en la entidad es la
forma de comunicacién horizontal y, aquella forma de comunicacion interna que
menos grado de correlacion tiene con la satisfaccion de los usuarios en la entidad

es la dimensién de barreras de la comunicacion.

Por lo mencionado anteriormente, se brindan sugerencias y recomendaciones que
permitan a la entidad elaborar o plantear estrategias y aplicar las mejoras
pertinentes y viables en su comunicacion interna y, cada una de sus componentes
dentro de la entidad. Ademas de, preocuparse por el control de las barreras de la

comunicacion en la entidad.

En este sentido, coincide con los aportes realizados en la investigacion realizada
por Espinoza en el 2021, quien aportd que son necesarias y fundamentales
acciones o actividades como el fomentar la adecuada y correcta trasmision de
informacion y mensajes en un clima organizacional de igualdad y confianza, lo que
hace referencia a la llamada comunicacién horizontal; y, ademas, recomienda se
debe implementar mejoras en la dimension de comunicacion diagonal, entendida
esta como aquella comunicacibn que se desarrolla entre trabajadores
administrativos de diferentes niveles sin relaciones de interdependencia, buscando
la forma de integrar a los trabajadores en las mencionadas reuniones favoreciendo

un buen clima laboral.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: La comunicacién interna presenta una correlacién positiva muy
fuerte con la satisfaccidon de los usuarios en una municipalidad provincial del

departamento de Lambayeque.

Segunda: Respecto al objetivo especifico 1, se concluye que la
comunicacién descendente posee una correlacion positiva considerable con
la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial del

departamento de Lambayeque.

Tercera: Para al objetivo especifico 2, la comunicacion ascendente tiene
correlacion positiva considerable con la satisfaccion de los usuarios de una

municipalidad provincial del departamento de Lambayeque.

Cuarta: Para el objetivo especifico 3, se establece que la comunicacion
horizontal presenta correlacion positiva considerable con la satisfaccion de
los usuarios de una municipalidad provincial del departamento de
Lambayeque.

Quinta: Para el objetivo especifico 4, se establece que la comunicaciéon
diagonal presenta correlacion positiva considerable con la satisfaccion de los

usuarios de una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque.

Sexta: Finalmente, para el objetivo especifico 5, se establece que las
barreras de la comunicacion presentan correlacion positiva considerable con
la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial del

departamento de Lambayeque.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera: La oficina encargada de recursos humanos y la oficina de
tecnologias de la informacién y la comunicacion de la entidad, deben realizar
un trabajo conjunto para concientizar al personal administrativo respecto a la

comunicacion interna y su relacién con la satisfaccion de los usuarios.

Segunda: Se recomienda que la oficina de tecnologias de la informacion y
comunicacién brinde capacitacion al personal administrativo respecto a
herramientas tecnoldgicas que mejoren la atencién al usuario y, por ende, la

satisfaccion del mismo.

Tercera: Se recomienda que la oficina encargada de recursos humanos
concientice a los gerentes, subgerentes y jefes de oficina respecto a la
importancia de la presencia de lugares en los que el personal administrativo
pueda expresar inconvenientes y recomendaciones y, que estas sean

tomadas en cuenta para incrementar el nivel de satisfaccién de usuario.

Cuarta: Se recomienda que la oficina de recursos humanos brinde
direcciones para que cada oficina pueda organizar oportunamente
actividades o reuniones en las que personal administrativo pueda
confraternizar y estrechar lazos de unidad, lo que traerd mejoras en la

atencion a los usuarios.

Quinta: Se recomienda que la oficina encargada de recursos humanos
planifique actividades o reuniones donde el personal administrativo de
distintos niveles participe, tanto para establecer metas institucionales

generales y, a la vez, confraternizar y estrechar lazos de unidad.

Sexta: Se recomienda que cada jefe de oficina recoja las opiniones del
personal administrativo a su cargo respecto a los elementos que dificultan la
comunicacion interna y, se traslade la informacién a superiores que puedan
tomar acciones respecto al tema, con la finalidad de que tenga una

repercusion positiva en la satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacién de variables

Variables de Definicion Definicion Dimensiones indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicién
La variable Comunicados
interna se define Comunicacion internos Ordinal
L_a .. operacionalmente descendente  Reuniones
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it como el conjunto informativas
erna es de actividades Retroalimentacion
todo proceso . :
br i que se realizan Reuniones
comunicatvo - vo de una  Comunicacion  laborales .
que se . Ordinal
entidad para ascendente  Clima de
d desardrolla comunicar confianza
ntr n . :
? ttg e.:,u a diferentes Intercambio de
institucion ; . -
S UC(IJ ’ mensajes. Se informacién
cone o . .
<sito d conceptualiza en  Comunicacion Clima de igualdad Ordinal
Comunicacién propoilto € cinco horizontal Comunicacion
interna cumpt))!r FOH dimensiones: informal
sus objetivos . ‘A
Sus b comunicacion Integracion
institucionales —
diante la descendente, Comunicacion
me N i
¢ o comunicacion entre diversos
ransmision L .
. ascendente, Comunicacién niveles de .
eficaz de . . . . Ordinal
i comunicacion diagonal diferentes areas
mensajes . ;
1esy horizontal, Reuniones
buenas S
. comunicacion generales
relaciones .
diagonal y
entre sus
. barreras de la Barreras
miembros. L
comunicacion, personales
(Ramos et. Barreras de la . )
cada una de L Barreras fisicas Ordinal
Al, 2017) comunicacion
estas con 3, 2, 4, Barreras
2 y 3 indicadores seméanticas

respectivamente.

Nota. Elaboracion propia.



. Definicién Definicién . , i Escala de
Variable ) Dimensiones Indicadores o
conceptual operacional medicion
Instalaciones
fisicas
Elementos . .
) Equipos Ordinal
tangibles
Apariencia del
La satisfaccion del personal
La usuario se define o
satisfaccion  Operacionalmente o Cumplimiento .
en el sector percepcion de la Consistencia
publico se  calidad del servicio —
entiende  pingado segn las Eficacia y
como la . eficiencia
calidad expectativas del c dad . |
. 3 percibida mismo. Se medira apacidad de  liempo de Ordinal
Satlsfaccpn segn el segun cinco respuesta espera
del usuario servicio dimensiones: Interés en el
rec_|b|go, y elementos usuario
teniendo en :
cuenta tangibles, Competencias
fiabilidad i
la confial , _ y habilidades .
expectativa capacidad de Seguridad Gestion de Ordinal
f respuesta,
que se tenia p : reclamos
previo a seguridad y
esta accion.  empatia, cada una Cuidado y
(Rojas et con3,2,3,2y3 buen trato
Al., 2019) S o
indicadores Personalizaci
respectivamente. . 6n de la .
P Empatia ., Ordinal
atencion
Habilidades
de

comunicacioén

Nota. Elaboracion propia.



Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO SOBRE LA COMUNICACION INTERNA Y LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS

Estimado participante.

La presente encuesta tiene el propdsito de recopilar informacion sobre el nivel y el
estado de la comunicacién interna en la entidad. Su participacion es totalmente
anonima, por lo que le pedimos sinceridad en sus respuestas.

Agradecemos de antemano su colaboracion.

DATOS GENERALES

Edad:

Sexo: O Femenino
O Masculino

A continuacion, sirvase a marcar con una equis (X) en el casillero que considere
conveniente, segun la siguiente escala:

NUNCA CASINUNCA | AVECES | CASISIEMPRE | SIEMPRE
1 2 3 4 5

VALORACION
1123 /4|5

N.° ITEM

Sus superiores le trasmiten informacion a través de
01 | medios de comunicacion escritos.

Sus superiores le trasmiten informacion a través de
medios de comunicacién orales.

Sus superiores utilizan medios de comunicacion
tecnoldgicos para trasmitirle informacion.

El periddico mural de la entidad le permite enterarse
04 | de informacion relevante para el desarrollo de sus
actividades.

Se realizan oportunamente reuniones donde su jefe
le brinda informacion e indicaciones.

Cuando le dan una indicacion, usted tiene la
06 | capacidad y las facilidades para preguntar y opinar
al respecto.

Se realizan reuniones donde se puede exponer el
07 | trabajo realizado, manifestar inconvenientes y/o
recomendaciones.

02

03

05




08

Las reuniones que se llevan a cabo mejoran el clima
y desempefio laboral.

09

Usted tiene seguridad y confianza al comunicarse
con sus superiores.

10

Considera que sus opiniones y sugerencias son
tomadas en cuenta por sus superiores.

11

Comunica adecuadamente y sin  mayores
contratiempos informacion referente a temas
laborales a sus compainieros.

12

La comunicacion entre usted y sus companeros de
oficina se da en un ambiente de igualdad.

13

Cuando hay alguna situacion en la entidad o una
disposicion de la misma, se entera primero por un
medio de comunicacion formal y no por un rumor.

14

La entidad realiza oportunamente actividades o
reuniones donde usted y sus compafieros de oficina
puedan confraternizar y estrechar lazos de unidad.

15

Se comunica frecuentemente con personal de
diferentes niveles jerarquicos que no tienen
relaciones de dependencia con su oficina.

16

La entidad realiza oportunamente reuniones donde
participan distintos niveles y diversas oficinas.

17

Se deberian realizar reuniones generales con la
finalidad de establecer lineamientos para perseguir
metas institucionales generales.

18

Sus emociones, valores, sentimientos y habilidades
sociales le permiten comunicarse optimamente con
Sus companeros.

19

La infraestructura de la entidad (paredes, muros,
etc.) y el modo de distribucién de las oficinas le
permiten mantener una adecuada comunicacion
con sus similares.

20

Existen elementos a su alrededor (ruidos
perturbadores, distractores, etc.) que dificultan la
comunicacion.

21

El lenguaje y los términos empleados en la
comunicacién tienen el nivel de complejidad
adecuado para un correcto entendimiento.




VALORACION

N. ITEM 112 3] 4 |5
La entidad cuenta con una adecuada

22 | infraestructura para atender a los usuarios.

23 El ambiente en el que esperan los usuarios es

cémodo y adecuado.

24

La entidad tiene equipos modernos que el
personal administrativo emplea para atender a los
usuarios.

25

El personal administrativo mantiene una imagen
limpia y adecuada.

26

La entidad cumple los plazos en los que se
compromete a dar una respuesta a los usuarios.

27

El personal administrativo muestra consistencia
en el trato al usuario.

28

El personal administrativo ofrece una solucion
rapida a los usuarios.

29

El personal administrativo optimiza la utilizacion
de sus recursos.

30

El personal administrativo cumple con las
expectativas de los usuarios.

31

La atencion del personal administrativo supera las
expectativas de los usuarios.

32

La cantidad de tiempo que esperan los usuarios
para su atencidn es la necesaria.

33

El personal administrativo demuestra interés
genuino en el usuario.

34

El personal administrativo realiza mejoras en el
proceso de atencién al usuario.

35

El personal administrativo tiene la capacidad y los
conocimientos para atender lo requerido por los
usuarios.

36

El personal administrativo deriva al area
correspondiente una solicitud que no le compete.

37

La entidad maneja eficientemente los reclamos de
los usuarios.

38

El personal administrativo ofrece un trato amable.

39

El personal administrativo brinda atencion
personalizada a los usuarios.

40

El personal administrativo se comunica de manera
asertiva, con respeto y empatia a los usuarios.

41

El personal administrativo emplea lenguaje que el
usuario comprende facilmente.

iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!




Anexo 3. Modelo del consentimiento o asentimiento informado UCV

Titulo de lainvestigacion:

La comunicacion interna y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad
provincial del departamento de Lambayeque, 2023.

Investigadora:
Siesquén Mino Melissa Victoria

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: La comunicacion interna 'y
la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial del departamento
de Lambayeque, 2023.

Cuyo objetivo es determinar la relacién entre la comunicacién interna y el nivel de
satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial del departamento de
Lambayeque, 2023. Esta investigacion es desarrollada por un estudiante de
posgrado del programa Maestria en Gestidn Publica de la Universidad César
Vallejo del campus Lima Norte — Los Olivos, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Municipalidad Provincial
de Lambayeque.

Problema de Investigacion:

La insatisfaccion del usuario de entidades del Estado es una de las principales
dificultades que afronta la gestion publica; mientras que, la comunicacion interna
de una entidad del Estado es una arista de gran relevancia en todo proceso
administrativo de la entidad.

Por consiguiente, se pretende establecer si hay una relacién entre esas dos
variables.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: La comunicaciéon
interna y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad provincial
del departamento de Lambayeque, 2023.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 5 a 7 minutos y se
realizara en el ambiente de la Municipalidad Provincial de
Lambayeque.

Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un niamero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Si posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos brinde es
totalmente confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora
Melissa Victoria Siesquén Mino, email: melissasiesquenm@gmail.com

y Docente asesor Rojas Mori, Johnny Silvino, email: jsrojasm12@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ..o

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que seacuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de unformulario Google.



Anexo 4. Evaluacién por juicio de expertos

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre la comunicacion interna y la satisfaccion de los usuarios”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de este sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

VERONICA ELIZABETH DE JESUS JIMENEZ

TAVARA
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Area de formacion Clinica () Social ( X)
académica: Educativa () Organizacional ( )

Areas de experiencia Comunicaciones e Imagen Institucional en
profesional: gobiernos locales

Institucién donde labora: Municipalidad Distrital de Mérrope

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2a4afos( )Masdeb5afos (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la comunicacion interna y la
satisfaccion de los usuarios.

Autora:

Siesquén Mino, Melissa Victoria

Procedencia:

Elaboracion propia

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

05 a 07 minutos

Ambito de aplicacion:

Personal administrativo de una municipalidad provincial
del departamento de Lambayeque

Significacion:

La comunicacion interna esta dividida en cinco (05)
dimensiones: Comunicacion descendente (06 items),
comunicacion ascendente (04 items), comunicacion
horizontal (04 items), comunicacion diagonal (03 items)
y barreras de la comunicacion (04 items).

La satisfaccion del usuario estd dividida en cinco
dimensiones:  Elementos tangibles (4 items),
confiabilidad (2 items), capacidad de respuesta (7
items), seguridad (3 items) y empatia (4 items).




4. Soporte tedrico

Escala/Area

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Comunicacion
interna

Comunicacion
descendente

Comunicacion
ascendente

Comunicacion
horizontal

Comunicacion
diagonal

Barreras de la
comunicacion

La comunicacion  descendente  hace
referencia a la informacion que es trasmitidal
desde los niveles méas altos hacia los
subordinados. Aqui se consideran, por
ejemplo, mensajes relacionados a
instrucciones, indicaciones, objetivos,
ordenes, entre otros. (Garrido et. Al., 2020).

La comunicacion ascendente se desarrollal
desde los niveles inferiores hacia los
superiores, sirve principalmente para|
manifestar interrogantes, hacer
recomendaciones e informar los
inconvenientes y deficiencias en el desarrollo
de actividades. (Garrido et Al., 2020)

La comunicacién horizontal es aquella que se
da entre empleados de igual nivel jerarquico,
consiste en el intercambio lateral de
mensajes con el proposito no solo de
transmitir informacion, sino también de
coordinar acciones de organizacion |
colaboracion. (Ramos et. Al., 2017)

La comunicacion diagonal considera al
empleados de areas no interdependientes vy
de distinta jerarquia, en este sentido no
considera cadenas de mando por lo que
permite que diferentes unidades sean
capaces de relacionarse y perseguir metas
institucionales generales. (Pérez et. Al,
2013)

Las barreras de comunicacion son los
obstaculos en el acto comunicativo en la
medida que restringen o entorpecen a los
sujetos en el acceso a la informacion, asi
como la habilidad de decir y expresar.
Ademas, se les considera como
interrupciones al mensaje. (Hernandez,

2021)




Subescala

Escala/Area ) . Definicion
(dimensiones)

Los elementos tangibles consideran las
Elementos instalaciones fisicas, equipos y la apariencial
tangibles del personal. (Darmayanti, 2023)

La confianza se refiere a la capacidad de
Confianza realizar el servicio prometido de maneral
consistente en el tiempo. (Shafiq et Al., 2023)

La capacidad de respuesta se refiere a la
voluntad de ayudar y prestar la atencion
Capacidad de |adecuada. (Darmayanti, 2023) Se reconoce
respuesta como crucial puesto que considera Ila
disposicion a proporcionar un servicio rapido
y preciso. (Shafiq et Al., 2023)
Satisfaccion del
usuario La seguridad se refiere a contar con personal
bien informado. (Darmayanti, 2023) Incluye la
Seguridad capacidad de inspirar credibilidad a medida
que interactia y realiza el servicio. (Shafiq et
Al. 2023)

La empatia incluye el cuidado y atencion
individual a los usuarios (Darmayanti, 2023),
esto se refiere a que se comprendan las
Empatia necesidades de cada individuo, asi como la
importancia de realizar un servicio con unal
actitud de cuidado hacia el cliente. Esta
dimensién implica un alto nivel de
comunicacién ya que el comportamiento
inapropiado de los empleados genera
insatisfacciones (Shafiq et Al. 2023)

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario sobre la
comunicacion interna y satisfaccion de los usuarios” elaborado por Siesquén Mino
Melissa Victoria en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificaciéon Indicador
CLARIDAD |1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item se El item requiere bastantes
comprende modificaciones o unamodificacion
facilmente, es 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
decir, su de acuerdo con su significado o por

sintacticay laordenacién de estas.




semantica son

Se requiere una modificacion muy

adecuadas. 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos
del item.
. El item es claro, tiene seméntica
4. Alto nivel . . y
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en . . i
El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (nocumple con ) P
L dimension.
COHERENCIA el criterio)
El item tiene | 2. Desacuerdo (bajo nivel | El item tiene una relacion tangencial
relacion légica de acuerdo) /lejana conla dimension.
conla 3. Acuerdo (moderado El item tiene una relacién moderada
dimension o - Ac nivel) con ladimension que se esta
indicador que midiendo.

estamidiendo.

(altonivel)

4. Totalmente de acuerdo

El item se encuentra esta
relacionado con ladimensién que
esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin

1. No cumple con el criterio| que se veaafectada la medicion de

_ 2. Bajo Nivel
importante, es

RELI?VANCIA la dimension.
El item es El item tiene alguna relevancia, pero
esencialo

otro itempuede estar incluyendo lo
gue mide éste.

decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




VARIABLE: COMUNICACION INTERNA
Dimensiones del instrumento:
e Primera dimension: Comunicacion descendente

e Objetivos de la dimension: La dimension comunicacion descendente busca
medir de qué manera y que tan eficientemente la informacion es trasmitida
desde los niveles mas altos hacia los mas bajos. Aqui se consideran, por
ejemplo, mensajes relacionados a instrucciones, indicaciones, objetivos,
ordenes, entre otros.

Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. Sus
superiores le
trasmiten
mforfmamon a 4 4 4
través de
medios de
comunicacion
escritos.

2. Sus
superiores le
trasmiten
|nfor,maC|on a 4 4 4
través de
medios de
comunicacion
orales.

3. Sus
superiores
utilizan medios
de
comunicacion
tecnoldgicos
para trasmitirle
informacion.

4. El periédico
mural de la
entidad le
permite
gnterarse,de 4 4 4
informacion
relevante para
el desarrollo de
sus
actividades.

Comunicados
institucionales
internos

5.Se realizan
oportunamente
reuniones
donde su jefe 4 4 4
le brinda
informacién e
indicaciones.

Reuniones
informativas

6. Cuando le
dan una
Retroalimentacion | indicacién, 4 4 4
usted tiene la
capacidad y las




facilidades
para preguntar
y opinar al
respecto.

Segunda dimensién: Comunicaciéon ascendente

Objetivos de la dimensién: La dimensidon comunicacion ascendente busca medir
en qué nivel y de qué modo los niveles inferiores se comunican con los
superiores, principalmente  para  manifestar interrogantes, hacer
recomendaciones e informar los inconvenientes y deficiencias en el desarrollo
de actividades.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

el trabajo
realizado, 4 4 4
manifestar
Reuniones inconvenientes
laborales ylo

7. Se realizan
reuniones donde
se puede exponer

recomendaciones.
8. Las reuniones
gue se llevan a
cabo mejoran el
climay
desempefio
laboral.

Clima de
confianza

9. Usted tiene
seguridad y
confianza al 4 4 4
comunicarse con
Sus superiores.
10. Considera que
sus opiniones y
sugerencias son
tomadas en
cuenta por sus
superiores.

Tercera dimensién: Comunicacién horizontal

Objetivos de la dimension: La dimensién comunicacion horizontal busca medir
cdmo es el proceso comunicativo entre empleados de igual nivel jerarquico v,
gué inconvenientes puede presentar, teniendo en cuenta que el intercambio
lateral de mensajes no solo acontece con el propdsito de transmitir informacion,
sino también de coordinar acciones de organizacién y colaboracién, generando
en varias ocasiones, vias de comunicacion informal.



Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

11. Comunica
adecuadamente
y sin mayores
contratiempos
informacion
referente a temas
laborales a sus
compairieros.

Intercambio de
informacién

12. La
comunicacion
entre usted y sus
compafieros de 4 4 4
oficina se da en
un ambiente de
igualdad.

Clima de
igualdad

13. Cuando hay
alguna situacién
en la entidad o
una disposicién
Comunicacién | de la misma, se

informal entera primero
por un medio de
comunicacién
formal y no por
un rumor.

14. La entidad
realiza
oportunamente
actividades o
reuniones donde
Integracion usted y sus 4 4 4
compafieros de
oficina puedan
confraternizar y
estrechar lazos
de unidad.

e Cuarta dimension: Comunicacion diagonal

e  Objetivos de la dimensién: La dimension comunicacion diagonal pretende
medir en qué nivel los empleados de areas no interdependientes y de distinta
jerarquia establecen relaciones comunicativas; en este sentido, no considera
cadenas de mando por lo que permite que diferentes unidades sean capaces
de relacionarse y perseguir metas institucionales generales.

Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

15. Se comunica
frecuentemente
con personal de
diferentes niveles
jerarquicos que 4 4 4
no tienen
relaciones de
dependencia con
su oficina.

Comunicacién
entre diversos
niveles de
diferentes areas




16. La entidad
realiza
oportunamente
reuniones donde 4 4 4
participan
distintos niveles y
diversas oficinas.
17. Se deberian
Reuniones realizar
generales reuniones
generales con la
finalidad de
establecer 4 4 4
lineamientos
para perseguir
metas
institucionales
generales.

e Quinta dimension: Barreras de la comunicacion

e Objetivos de la dimensién: La dimension barreras de la comunicacién pretende
medir el nivel de obstaculos en el acto comunicativo, en otras palabras, en qué
medida se restringe o entorpece a los sujetos en el acceso a la informacion.
Ademas, del nivel de distorsion de los mensajes.

Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

18. Sus
emociones,
valores,
sentimientos y
Barreras habilidades
personales sociales le
permiten
comunicarse
Optimamente con
Sus comparieros.

19. La
infraestructura de
la entidad
(paredes, muros,
etc.) y el modo
de distribucién de
las oficinas le 4 4 4
permiten
mantener una
adecuada
comunicacién
con sus
similares.

20. Existen
elementos a su
alrededor (ruidos
perturbadores, 4 4 4
distractores, etc.)
que dificultan la
comunicacion.

Barreras fisicas




21. El lenguaje y
los términos
empleados en la
comunicacién
tienen el nivel de 4 4 4
complejidad
adecuado para
un correcto
entendimiento.

Barreras
semanticas

VARIABLE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Dimensiones del instrumento:
¢ Primera dimension: Elementos tangibles

e Objetivos de la dimension: La dimension elementos tangibles busca mejor la
satisfaccion del usuario en relacion a las instalaciones fisicas, equipos y la
apariencia del personal.

Observaciones /

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

22. La entidad
cuenta con una
adecuada
infraestructura
para atender a
Instalaciones los usuarios.
fisicas 23. El
ambiente en el
gue esperan
los usuarios es
cémodo y
adecuado.

24. La entidad
tiene equipos
modernos que
el personal
administrativo
emplea para
atender a los
usuarios.

Equipos

25. El personal
administrativo
mantiene una 4 4 4
imagen limpia
y adecuada.

Apariencia del
personal

e Segunda dimension: Confianza

e Objetivos de la dimension: La dimension confianza pretende medir en qué
medida la entidad es capaz de realizar el servicio prometido de manera
consistente en el tiempo.



Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Cumplimiento de
plazos

26. La entidad
cumple los
plazos en los
que se
compromete a
dar una
respuesta a los
usuarios.

Consistencia

27.El personal
administrativo
muestra
consistencia en
el buen trato al

usuario.

e Tercera dimension: Capacidad de respuesta

e Objetivos de la dimension: La dimension capacidad de respuesta quiere medir
la voluntad de ayudar y prestar la atencién adecuada de la entidad. Ademas de
su capacidad de proporcionar un servicio rapido y preciso.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Eficaciay
eficiencia

28. El personal
administrativo
ofrece una
solucién rapida a
los usuarios.

29. El personal
administrativo
optimiza la
utilizacion de sus
recursos.

30. El personal
administrativo
cumple con las
expectativas de
los usuarios.

31. La atencién
del personal
administrativo
supera las
expectativas de
los usuarios.

Tiempo de
espera

32. La cantidad
de tiempo que
esperan los
usuarios para su
atencion es la
necesaria.

Interés en el
usuario

33. El personal
administrativo
demuestra
interés genuino
en el usuario.




34. El personal
administrativo
realiza mejoras
en el proceso de
atencion al
usuario.

e Cuarta dimension: Seguridad

e Objetivos de la dimension: La dimension seguridad busca medir si el usuario
percibe que el personal esta lo suficientemente bien informado. Asi como la
credibilidad a medida que interactta y realiza el servicio.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Competencias y
habilidades

35. El personal
administrativo
tiene la
capacidad y los
conocimientos
para atender lo
requerido por los
usuarios.

36. El personal
administrativo
deriva al area
correspondiente
una solicitud que
no le compete.

Gestién de
reclamos

37. La entidad
maneja
eficientemente
los reclamos de
los usuarios.

e Quinta dimension: Empatia

e Objetivos de la dimension: La dimension empatia pretender medir el nivel de
cuidado y atencion individual a los usuarios. Esto se refiere a en qué medida se
comprenden las necesidades de cada individuo y la importancia que se le da a
realizar un servicio con una actitud de cuidado hacia el cliente.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Cuidado y buen
trato

38. El personal
administrativo

ofrece un trato
amable.

Personalizacion
de la atencién

39. El personal
administrativo
brinda atencién
personalizada a
los usuarios.




Habilidades de
comunicacion

40.El personal
administrativo se
comunica de
manera asertiva,
con respeto y
empatia a los
usuarios.

41. El personal
administrativo
emplea lenguaje
que el usuario
comprende
facilmente.
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre la comunicacion interna y la satisfaccion de los usuarios”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de este sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: VICTOR ALAN RODAS LATORRE
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Area de formacion Clinica () Social ( )
académica: Educativa () Organizacional ( X))
Areas de expen_en(:le.l Recursos humanos. Planeamiento.
profesional:
Institucién donde labora: Municipalidad Distrital de Mérrope

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2a4afos( )Masdeb5afos (X)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propodsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la comunicacién interna y la
satisfaccion de los usuarios.

Autora:

Siesquén Mino, Melissa Victoria

Procedencia:

Elaboracion propia

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

05 a 07 minutos

Ambito de aplicacion:

Personal administrativo de una municipalidad provincial
del departamento de Lambayeque

Significacion:

La comunicacion interna esta dividida en cinco (05)
dimensiones: Comunicacion descendente (06 items),
comunicacion ascendente (04 items), comunicacion
horizontal (04 items), comunicacion diagonal (03 items)
y barreras de la comunicacion (04 items).

La satisfaccion del usuario estd dividida en cinco
dimensiones:  Elementos tangibles (4 items),
confiabilidad (2 items), capacidad de respuesta (7
items), seguridad (3 items) y empatia (4 items).




4. Soporte tedrico

Escala/Area

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Comunicacion
interna

Comunicacion
descendente

Comunicacion
ascendente

Comunicacion
horizontal

Comunicacion
diagonal

Barreras de la
comunicacion

La comunicacion  descendente  hace
referencia a la informacién que es trasmitidal
desde los niveles méas altos hacia los
subordinados. Aqui se consideran, por
ejemplo, mensajes relacionados a
instrucciones, indicaciones, objetivos,
ordenes, entre otros. (Garrido et. Al., 2020).

La comunicacion ascendente se desarrollal
desde los niveles inferiores hacia los
superiores, sirve principalmente para|
manifestar interrogantes, hacer|
recomendaciones e informar los
inconvenientes y deficiencias en el desarrollo
de actividades. (Garrido et Al., 2020)

La comunicacién horizontal es aquella que se
da entre empleados de igual nivel jerarquico,
consiste en el intercambio lateral de
mensajes con el proposito no solo de
transmitir informacion, sino también de
coordinar acciones de organizacion |
colaboracion. (Ramos et. Al., 2017)

La comunicacion diagonal considera al
empleados de areas no interdependientes vy
de distinta jerarquia, en este sentido no
considera cadenas de mando por lo que
permite que diferentes unidades sean
capaces de relacionarse y perseguir metas
institucionales generales. (Pérez et. Al,
2013)

Las barreras de comunicacion son los
obstaculos en el acto comunicativo en la
medida que restringen o entorpecen a los
sujetos en el acceso a la informacion, asi
como la habilidad de decir y expresar.
Ademas, se les considera como
interrupciones al mensaje. (Hernandez,

2021)




Subescala

Escala/Area ) . Definicion
(dimensiones)

Los elementos tangibles consideran las
Elementos instalaciones fisicas, equipos y la apariencial
tangibles del personal. (Darmayanti, 2023)

La confianza se refiere a la capacidad de
Confianza realizar el servicio prometido de maneral
consistente en el tiempo. (Shafiq et Al., 2023)

La capacidad de respuesta se refiere a la
voluntad de ayudar y prestar la atencion
Capacidad de |adecuada. (Darmayanti, 2023) Se reconoce
respuesta como crucial puesto que considera Ila
disposicion a proporcionar un servicio rapido
y preciso. (Shafiq et Al., 2023)
Satisfaccion del
usuario La seguridad se refiere a contar con personal
bien informado. (Darmayanti, 2023) Incluye la
Seguridad capacidad de inspirar credibilidad a medida
que interactia y realiza el servicio. (Shafiq et
Al. 2023)

La empatia incluye el cuidado y atencion
individual a los usuarios (Darmayanti, 2023),
esto se refiere a que se comprendan las
Empatia necesidades de cada individuo, asi como la
importancia de realizar un servicio con unal
actitud de cuidado hacia el cliente. Esta
dimensién implica un alto nivel de
comunicacién ya que el comportamiento
inapropiado de los empleados genera
insatisfacciones (Shafiq et Al. 2023)

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario sobre la
comunicacion interna y satisfaccion de los usuarios” elaborado por Siesquén Mino
Melissa Victoria en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificaciéon Indicador
CLARIDAD |1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item se El item requiere bastantes
comprende modificaciones o unamodificacion
facilmente, es 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
decir, su de acuerdo con su significado o por

sintacticay laordenacién de estas.




semantica son

Se requiere una modificacion muy

adecuadas. 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos
del item.
. El item es claro, tiene seméntica
4. Alto nivel . . y
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en . . i
El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (nocumple con ) P
L dimension.
COHERENCIA el criterio)
El item tiene | 2. Desacuerdo (bajo nivel | El item tiene una relacion tangencial
relacion logica de acuerdo) /lejana conla dimension.
conla 3. Acuerdo (moderado El item tiene una relacién moderada
dimension o - Ac nivel) con ladimension que se esta
indicador que midiendo.

estamidiendo.

(altonivel)

4. Totalmente de acuerdo

El item se encuentra esta
relacionado con ladimensién que
esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin

1. No cumple con el criterio| que se veaafectada la medicion de

_ 2. Bajo Nivel
importante, es

RELI?VANCIA la dimension.
El item es El item tiene alguna relevancia, pero
esencialo

otro itempuede estar incluyendo lo
gue mide éste.

decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




VARIABLE: COMUNICACION INTERNA
Dimensiones del instrumento:
e Primera dimension: Comunicacion descendente

e Objetivos de la dimension: La dimension comunicacion descendente busca
medir de qué manera y que tan eficientemente la informacion es trasmitida
desde los niveles mas altos hacia los mas bajos. Aqui se consideran, por
ejemplo, mensajes relacionados a instrucciones, indicaciones, objetivos,
ordenes, entre otros.

Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. Sus
superiores le
trasmiten
mforfmamon a 4 4 4
través de
medios de
comunicacion
escritos.

2. Sus
superiores le
trasmiten
|nfor,maC|on a 4 4 4
través de
medios de
comunicacion
orales.

3. Sus
superiores
utilizan medios
de
comunicacion
tecnoldgicos
para trasmitirle
informacion.

4. El periédico
mural de la
entidad le
permite
gnterarse,de 4 4 4
informacion
relevante para
el desarrollo de
sus
actividades.

Comunicados
institucionales
internos

5.Se realizan
oportunamente
reuniones
donde su jefe 4 4 4
le brinda
informacién e
indicaciones.

Reuniones
informativas

6. Cuando le
dan una
Retroalimentacion | indicacién, 4 4 4
usted tiene la
capacidad y las




facilidades
para preguntar
y opinar al
respecto.

Segunda dimensién: Comunicaciéon ascendente

Objetivos de la dimensién: La dimensidon comunicacion ascendente busca medir
en qué nivel y de qué modo los niveles inferiores se comunican con los
superiores, principalmente  para  manifestar interrogantes, hacer
recomendaciones e informar los inconvenientes y deficiencias en el desarrollo
de actividades.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

el trabajo
realizado, 4 4 4
manifestar
Reuniones inconvenientes
laborales ylo

7. Se realizan
reuniones donde
se puede exponer

recomendaciones.
8. Las reuniones
gue se llevan a
cabo mejoran el
climay
desempefio
laboral.

Clima de
confianza

9. Usted tiene
seguridad y
confianza al 4 4 4
comunicarse con
Sus superiores.
10. Considera que
sus opiniones y
sugerencias son
tomadas en
cuenta por sus
superiores.

Tercera dimensién: Comunicacién horizontal

Objetivos de la dimension: La dimensién comunicacion horizontal busca medir
cdmo es el proceso comunicativo entre empleados de igual nivel jerarquico v,
gué inconvenientes puede presentar, teniendo en cuenta que el intercambio
lateral de mensajes no solo acontece con el propdsito de transmitir informacion,
sino también de coordinar acciones de organizacién y colaboracién, generando
en varias ocasiones, vias de comunicacion informal.



Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

11. Comunica
adecuadamente
y sin mayores
contratiempos
informacion
referente a temas
laborales a sus
compairieros.

Intercambio de
informacién

12. La
comunicacion
entre usted y sus
compafieros de 4 4 4
oficina se da en
un ambiente de
igualdad.

Clima de
igualdad

13. Cuando hay
alguna situacién
en la entidad o
una disposicién
Comunicacién | de la misma, se

informal entera primero
por un medio de
comunicacién
formal y no por
un rumor.

14. La entidad
realiza
oportunamente
actividades o
reuniones donde
Integracion usted y sus 4 4 4
compafieros de
oficina puedan
confraternizar y
estrechar lazos
de unidad.

e Cuarta dimension: Comunicacion diagonal

e  Objetivos de la dimensién: La dimension comunicacion diagonal pretende
medir en qué nivel los empleados de areas no interdependientes y de distinta
jerarquia establecen relaciones comunicativas; en este sentido, no considera
cadenas de mando por lo que permite que diferentes unidades sean capaces
de relacionarse y perseguir metas institucionales generales.

Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

15. Se comunica
frecuentemente
con personal de
diferentes niveles
jerarquicos que 4 4 4
no tienen
relaciones de
dependencia con
su oficina.

Comunicacién
entre diversos
niveles de
diferentes areas




16. La entidad
realiza
oportunamente
reuniones donde 4 4 4
participan
distintos niveles y
diversas oficinas.
17. Se deberian
Reuniones realizar
generales reuniones
generales con la
finalidad de
establecer 4 4 4
lineamientos
para perseguir
metas
institucionales
generales.

e Quinta dimension: Barreras de la comunicacion

e Objetivos de la dimensién: La dimension barreras de la comunicacién pretende
medir el nivel de obstaculos en el acto comunicativo, en otras palabras, en qué
medida se restringe o entorpece a los sujetos en el acceso a la informacion.
Ademas, del nivel de distorsion de los mensajes.

Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

18. Sus
emociones,
valores,
sentimientos y
Barreras habilidades
personales sociales le
permiten
comunicarse
Optimamente con
Sus comparieros.

19. La
infraestructura de
la entidad
(paredes, muros,
etc.) y el modo
de distribucién de
las oficinas le 4 4 4
permiten
mantener una
adecuada
comunicacién
con sus
similares.

20. Existen
elementos a su
alrededor (ruidos
perturbadores, 4 4 4
distractores, etc.)
que dificultan la
comunicacion.

Barreras fisicas




21. El lenguaje y
los términos
empleados en la
comunicacién
tienen el nivel de 4 4 4
complejidad
adecuado para
un correcto
entendimiento.

Barreras
semanticas

VARIABLE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Dimensiones del instrumento:
¢ Primera dimension: Elementos tangibles

e Objetivos de la dimension: La dimension elementos tangibles busca mejor la
satisfaccion del usuario en relacion a las instalaciones fisicas, equipos y la
apariencia del personal.

Observaciones /

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

22. La entidad
cuenta con una
adecuada
infraestructura
para atender a
Instalaciones los usuarios.
fisicas 23. El
ambiente en el
gue esperan
los usuarios es
cémodo y
adecuado.

24. La entidad
tiene equipos
modernos que
el personal
administrativo
emplea para
atender a los
usuarios.

Equipos

25. El personal
administrativo
mantiene una 4 4 4
imagen limpia
y adecuada.

Apariencia del
personal

e Segunda dimension: Confianza

e Objetivos de la dimension: La dimension confianza pretende medir en qué
medida la entidad es capaz de realizar el servicio prometido de manera
consistente en el tiempo.



Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Cumplimiento de
plazos

26. La entidad
cumple los
plazos en los
que se
compromete a
dar una
respuesta a los
usuarios.

Consistencia

27.El personal
administrativo
muestra
consistencia en
el buen trato al

usuario.

e Tercera dimension: Capacidad de respuesta

e Objetivos de la dimension: La dimension capacidad de respuesta quiere medir
la voluntad de ayudar y prestar la atencién adecuada de la entidad. Ademas de
su capacidad de proporcionar un servicio rapido y preciso.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Eficaciay
eficiencia

28. El personal
administrativo
ofrece una
solucién rapida a
los usuarios.

29. El personal
administrativo
optimiza la
utilizacion de sus
recursos.

30. El personal
administrativo
cumple con las
expectativas de
los usuarios.

31. La atencién
del personal
administrativo
supera las
expectativas de
los usuarios.

Tiempo de
espera

32. La cantidad
de tiempo que
esperan los
usuarios para su
atencion es la
necesaria.

Interés en el
usuario

33. El personal
administrativo
demuestra
interés genuino
en el usuario.




34. El personal
administrativo
realiza mejoras
en el proceso de
atencion al
usuario.

e Cuarta dimension: Seguridad

e Objetivos de la dimension: La dimension seguridad busca medir si el usuario
percibe que el personal esta lo suficientemente bien informado. Asi como la
credibilidad a medida que interactta y realiza el servicio.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Competencias y
habilidades

35. El personal
administrativo
tiene la
capacidad y los
conocimientos
para atender lo
requerido por los
usuarios.

36. El personal
administrativo
deriva al area
correspondiente
una solicitud que
no le compete.

Gestién de
reclamos

37. La entidad
maneja
eficientemente
los reclamos de
los usuarios.

e Quinta dimension: Empatia

e Objetivos de la dimension: La dimension empatia pretender medir el nivel de
cuidado y atencion individual a los usuarios. Esto se refiere a en qué medida se
comprenden las necesidades de cada individuo y la importancia que se le da a
realizar un servicio con una actitud de cuidado hacia el cliente.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Cuidado y buen
trato

38. El personal
administrativo

ofrece un trato
amable.

Personalizacion
de la atencién

39. El personal
administrativo
brinda atencién
personalizada a
los usuarios.




40.El personal
administrativo se
comunica de
manera asertiva,
con respeto y
empatia a los
Habilidades de | usuarios.
comunicacion

41. El personal
administrativo
emplea lenguaje
que el usuario
comprende
facilmente.

| z
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre la comunicacion interna y la satisfaccion de los usuarios”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de este sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: DEIVIS JHONSONS CHAVEZ DIAZ
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Area de formacion Clinica () Social ( )

académica: Educativa () Organizacional ( X))

Areas de experiencia
profesional:

Administracién de empresas

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2a4afos( )Masdeb5afos (X)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propodsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la comunicacion interna y la
satisfaccion de los usuarios.

Autora:

Siesquén Mino, Melissa Victoria

Procedencia:

Elaboracion propia

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

05 a 07 minutos

Ambito de aplicacion:

Personal administrativo de una municipalidad provincial
del departamento de Lambayeque

Significacion:

La comunicacion interna esta dividida en cinco (05)
dimensiones: Comunicacion descendente (06 items),
comunicacion ascendente (04 items), comunicacion
horizontal (04 items), comunicacion diagonal (03 items)
y barreras de la comunicacion (04 items).

La satisfaccion del usuario estd dividida en cinco
dimensiones:  Elementos tangibles (4 items),
confiabilidad (2 items), capacidad de respuesta (7
items), seguridad (3 items) y empatia (4 items).




4. Soporte tedrico

Escala/Area

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Comunicacion
interna

Comunicacion
descendente

Comunicacion
ascendente

Comunicacion
horizontal

Comunicacion
diagonal

Barreras de la
comunicacion

La comunicacion  descendente  hace
referencia a la informacién que es trasmitidal
desde los niveles méas altos hacia los
subordinados. Aqui se consideran, por
ejemplo, mensajes relacionados a
instrucciones, indicaciones, objetivos,
ordenes, entre otros. (Garrido et. Al., 2020).

La comunicacion ascendente se desarrollal
desde los niveles inferiores hacia los
superiores, sirve principalmente para|
manifestar interrogantes, hacer|
recomendaciones e informar los
inconvenientes y deficiencias en el desarrollo
de actividades. (Garrido et Al., 2020)

La comunicacién horizontal es aquella que se
da entre empleados de igual nivel jerarquico,
consiste en el intercambio lateral de
mensajes con el proposito no solo de
transmitir informacion, sino también de
coordinar acciones de organizacion |
colaboracion. (Ramos et. Al., 2017)

La comunicacion diagonal considera al
empleados de areas no interdependientes vy
de distinta jerarquia, en este sentido no
considera cadenas de mando por lo que
permite que diferentes unidades sean
capaces de relacionarse y perseguir metas
institucionales generales. (Pérez et. Al,
2013)

Las barreras de comunicacion son los
obstaculos en el acto comunicativo en la
medida que restringen o entorpecen a los
sujetos en el acceso a la informacion, asi
como la habilidad de decir y expresar.
Ademas, se les considera como
interrupciones al mensaje. (Hernandez,

2021)




Subescala

Escala/Area ) . Definicion
(dimensiones)

Los elementos tangibles consideran las
Elementos instalaciones fisicas, equipos y la apariencial
tangibles del personal. (Darmayanti, 2023)

La confianza se refiere a la capacidad de
Confianza realizar el servicio prometido de maneral
consistente en el tiempo. (Shafiq et Al., 2023)

La capacidad de respuesta se refiere a la
voluntad de ayudar y prestar la atencion
Capacidad de |adecuada. (Darmayanti, 2023) Se reconoce
respuesta como crucial puesto que considera Ila
disposicion a proporcionar un servicio rapido
y preciso. (Shafiq et Al., 2023)
Satisfaccion del
usuario La seguridad se refiere a contar con personal
bien informado. (Darmayanti, 2023) Incluye la
Seguridad capacidad de inspirar credibilidad a medida
que interactia y realiza el servicio. (Shafiq et
Al. 2023)

La empatia incluye el cuidado y atencion
individual a los usuarios (Darmayanti, 2023),
esto se refiere a que se comprendan las
Empatia necesidades de cada individuo, asi como la
importancia de realizar un servicio con unal
actitud de cuidado hacia el cliente. Esta
dimensién implica un alto nivel de
comunicacién ya que el comportamiento
inapropiado de los empleados genera
insatisfacciones (Shafiq et Al. 2023)

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario sobre la
comunicacion interna y satisfaccion de los usuarios” elaborado por Siesquén Mino
Melissa Victoria en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificaciéon Indicador
CLARIDAD |1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item se El item requiere bastantes
comprende modificaciones o unamodificacion
facilmente, es 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
decir, su de acuerdo con su significado o por

sintacticay laordenacién de estas.




semantica son

Se requiere una modificacion muy

adecuadas. 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos
del item.
. El item es claro, tiene seméntica
4. Alto nivel . . y
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en . . i
El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (nocumple con ) P
L dimension.
COHERENCIA el criterio)
El item tiene | 2. Desacuerdo (bajo nivel | El item tiene una relacion tangencial
relacion logica de acuerdo) /lejana conla dimension.
conla 3. Acuerdo (moderado El item tiene una relacién moderada
dimension o - Ac nivel) con ladimension que se esta
indicador que midiendo.

estamidiendo.

(altonivel)

4. Totalmente de acuerdo

El item se encuentra esta
relacionado con ladimensién que
esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin

1. No cumple con el criterio| que se veaafectada la medicion de

_ 2. Bajo Nivel
importante, es

RELI?VANCIA la dimension.
El item es El item tiene alguna relevancia, pero
esencialo

otro itempuede estar incluyendo lo
gue mide éste.

decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




VARIABLE: COMUNICACION INTERNA
Dimensiones del instrumento:
e Primera dimension: Comunicacion descendente

e Objetivos de la dimension: La dimension comunicacion descendente busca
medir de qué manera y que tan eficientemente la informacion es trasmitida
desde los niveles mas altos hacia los mas bajos. Aqui se consideran, por
ejemplo, mensajes relacionados a instrucciones, indicaciones, objetivos,
ordenes, entre otros.

Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. Sus
superiores le
trasmiten
mforfmamon a 4 4 4
través de
medios de
comunicacion
escritos.

2. Sus
superiores le
trasmiten
|nfor,maC|on a 4 4 4
través de
medios de
comunicacion
orales.

3. Sus
superiores
utilizan medios
de
comunicacion
tecnoldgicos
para trasmitirle
informacion.

4. El periédico
mural de la
entidad le
permite
gnterarse,de 4 4 4
informacion
relevante para
el desarrollo de
sus
actividades.

Comunicados
institucionales
internos

5.Se realizan
oportunamente
reuniones
donde su jefe 4 4 4
le brinda
informacién e
indicaciones.

Reuniones
informativas

6. Cuando le
dan una
Retroalimentacion | indicacién, 4 4 4
usted tiene la
capacidad y las




facilidades
para preguntar
y opinar al
respecto.

Segunda dimensién: Comunicaciéon ascendente

Objetivos de la dimensién: La dimensidon comunicacion ascendente busca medir
en qué nivel y de qué modo los niveles inferiores se comunican con los
superiores, principalmente  para  manifestar interrogantes, hacer
recomendaciones e informar los inconvenientes y deficiencias en el desarrollo
de actividades.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

el trabajo
realizado, 4 4 4
manifestar
Reuniones inconvenientes
laborales ylo

7. Se realizan
reuniones donde
se puede exponer

recomendaciones.
8. Las reuniones
gue se llevan a
cabo mejoran el
climay
desempefio
laboral.

Clima de
confianza

9. Usted tiene
seguridad y
confianza al 4 4 4
comunicarse con
Sus superiores.
10. Considera que
sus opiniones y
sugerencias son
tomadas en
cuenta por sus
superiores.

Tercera dimensién: Comunicacién horizontal

Objetivos de la dimension: La dimensién comunicacion horizontal busca medir
cdmo es el proceso comunicativo entre empleados de igual nivel jerarquico v,
gué inconvenientes puede presentar, teniendo en cuenta que el intercambio
lateral de mensajes no solo acontece con el propdsito de transmitir informacion,
sino también de coordinar acciones de organizacién y colaboracién, generando
en varias ocasiones, vias de comunicacion informal.



Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

11. Comunica
adecuadamente
y sin mayores
contratiempos
informacion
referente a temas
laborales a sus
compairieros.

Intercambio de
informacién

12. La
comunicacion
entre usted y sus
compafieros de 4 4 4
oficina se da en
un ambiente de
igualdad.

Clima de
igualdad

13. Cuando hay
alguna situacién
en la entidad o
una disposicién
Comunicacién | de la misma, se

informal entera primero
por un medio de
comunicacién
formal y no por
un rumor.

14. La entidad
realiza
oportunamente
actividades o
reuniones donde
Integracion usted y sus 4 4 4
compafieros de
oficina puedan
confraternizar y
estrechar lazos
de unidad.

e Cuarta dimension: Comunicacion diagonal

e  Objetivos de la dimensién: La dimension comunicacion diagonal pretende
medir en qué nivel los empleados de areas no interdependientes y de distinta
jerarquia establecen relaciones comunicativas; en este sentido, no considera
cadenas de mando por lo que permite que diferentes unidades sean capaces
de relacionarse y perseguir metas institucionales generales.

Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

15. Se comunica
frecuentemente
con personal de
diferentes niveles
jerarquicos que 4 4 4
no tienen
relaciones de
dependencia con
su oficina.

Comunicacién
entre diversos
niveles de
diferentes areas




16. La entidad
realiza
oportunamente
reuniones donde 4 4 4
participan
distintos niveles y
diversas oficinas.
17. Se deberian
Reuniones realizar
generales reuniones
generales con la
finalidad de
establecer 4 4 4
lineamientos
para perseguir
metas
institucionales
generales.

e Quinta dimension: Barreras de la comunicacion

e Objetivos de la dimensién: La dimension barreras de la comunicacién pretende
medir el nivel de obstaculos en el acto comunicativo, en otras palabras, en qué
medida se restringe o entorpece a los sujetos en el acceso a la informacion.
Ademas, del nivel de distorsion de los mensajes.

Observaciones /

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

18. Sus
emociones,
valores,
sentimientos y
Barreras habilidades
personales sociales le
permiten
comunicarse
Optimamente con
Sus comparieros.

19. La
infraestructura de
la entidad
(paredes, muros,
etc.) y el modo
de distribucién de
las oficinas le 4 4 4
permiten
mantener una
adecuada
comunicacién
con sus
similares.

20. Existen
elementos a su
alrededor (ruidos
perturbadores, 4 4 4
distractores, etc.)
que dificultan la
comunicacion.

Barreras fisicas




21. El lenguaje y
los términos
empleados en la
comunicacién
tienen el nivel de 4 4 4
complejidad
adecuado para
un correcto
entendimiento.

Barreras
semanticas

VARIABLE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Dimensiones del instrumento:
¢ Primera dimension: Elementos tangibles

e Objetivos de la dimension: La dimension elementos tangibles busca mejor la
satisfaccion del usuario en relacion a las instalaciones fisicas, equipos y la
apariencia del personal.

Observaciones /

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

22. La entidad
cuenta con una
adecuada
infraestructura
para atender a
Instalaciones los usuarios.
fisicas 23. El
ambiente en el
gue esperan
los usuarios es
cémodo y
adecuado.

24. La entidad
tiene equipos
modernos que
el personal
administrativo
emplea para
atender a los
usuarios.

Equipos

25. El personal
administrativo
mantiene una 4 4 4
imagen limpia
y adecuada.

Apariencia del
personal

e Segunda dimension: Confianza

e Objetivos de la dimension: La dimension confianza pretende medir en qué
medida la entidad es capaz de realizar el servicio prometido de manera
consistente en el tiempo.



Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Cumplimiento de
plazos

26. La entidad
cumple los
plazos en los
que se
compromete a
dar una
respuesta a los
usuarios.

Consistencia

27.El personal
administrativo
muestra
consistencia en
el buen trato al

usuario.

e Tercera dimension: Capacidad de respuesta

e Objetivos de la dimension: La dimension capacidad de respuesta quiere medir
la voluntad de ayudar y prestar la atencién adecuada de la entidad. Ademas de
su capacidad de proporcionar un servicio rapido y preciso.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Eficaciay
eficiencia

28. El personal
administrativo
ofrece una
solucién rapida a
los usuarios.

29. El personal
administrativo
optimiza la
utilizacion de sus
recursos.

30. El personal
administrativo
cumple con las
expectativas de
los usuarios.

31. La atencién
del personal
administrativo
supera las
expectativas de
los usuarios.

Tiempo de
espera

32. La cantidad
de tiempo que
esperan los
usuarios para su
atencion es la
necesaria.

Interés en el
usuario

33. El personal
administrativo
demuestra
interés genuino
en el usuario.




34. El personal
administrativo
realiza mejoras
en el proceso de
atencion al
usuario.

e Cuarta dimension: Seguridad

e Objetivos de la dimension: La dimension seguridad busca medir si el usuario
percibe que el personal esta lo suficientemente bien informado. Asi como la
credibilidad a medida que interactta y realiza el servicio.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Competencias y
habilidades

35. El personal
administrativo
tiene la
capacidad y los
conocimientos
para atender lo
requerido por los
usuarios.

36. El personal
administrativo
deriva al area
correspondiente
una solicitud que
no le compete.

Gestién de
reclamos

37. La entidad
maneja
eficientemente
los reclamos de
los usuarios.

e Quinta dimension: Empatia

e Objetivos de la dimension: La dimension empatia pretender medir el nivel de
cuidado y atencion individual a los usuarios. Esto se refiere a en qué medida se
comprenden las necesidades de cada individuo y la importancia que se le da a
realizar un servicio con una actitud de cuidado hacia el cliente.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Cuidado y buen
trato

38. El personal
administrativo

ofrece un trato
amable.

Personalizacion
de la atencién

39. El personal
administrativo
brinda atencién
personalizada a
los usuarios.




40.El personal
administrativo se
comunica de
manera asertiva,
con respeto y
empatia a los
Habilidades de | usuarios.
comunicacion

41. El personal
administrativo
emplea lenguaje
que el usuario
comprende
facilmente.

DEIVIS JHoN’sc;jLs CHAVEZ DIAZ
DNI N.°"47184641



Anexo 5. Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODO
(Categorias)
General General General Variable | TIPO-NIVEL-DISENO
Comunicacion Interna
Dimensiones: Tipo: Aplicada
Determinar la relacion entre 1. Comunicacion

¢, Qué relacion existe entre
la comunicacion interna 'y
el nivel de satisfaccion de
los usuarios de una
municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque, 2023?

Especificos

la comunicacion interna y el
nivel de satisfaccion de los
usuarios de una
municipalidad provincial del
departamento de
Lambayeque, 2023

Especificos

Existe relacion significativa
entre la comunicacion
interna y el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de una municipalidad
provincial del departamento
de Lambayeque, 2023

Especificos

akrown

descendente
Comunicacién ascendente
Comunicacién horizontal
Comunicacién diagonal
Barreras de la
comunicacion

Variable Il

Satisfaccion del Usuario

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: No experimental —
transversal

Nivel: Descriptivo — Correlacional

POBLACION - MUESTRA

¢, Qué relacion existe entre
la comunicacién
descendente y el nivel de
satisfaccion de los
usuarios de una
municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque, 2023?

¢, Qué relacion existe entre
la comunicacién
ascendente y el nivel de

Determinar la relaciéon entre
la comunicacion
descendente y el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de una municipalidad
provincial del departamento
de Lambayeque, 2023

Determinar la relaciéon entre
la comunicacion
ascendente y el nivel de
satisfaccion de los usuarios

Existe relacién significativa
entre la comunicacion
descendente y el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de una municipalidad
provincial del departamento
de Lambayeque, 2023

Existe relacion significativa
entre la comunicacion
ascendente y el nivel de
satisfaccion de los usuarios

Dimensiones:

arwnNPE

Elementos tangibles
Confiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Poblacién:

250 trabajadores administrativos
de una municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque.

Muestra:

152 trabajadores administrativos
de una municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque.




satisfaccion de los
usuarios de una
municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque, 2023?

¢, Qué relacion existe entre
la comunicacién horizontal
y el nivel de satisfaccion
de los usuarios de una
municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque, 2023?

¢, Qué relacion existe entre
la comunicacion diagonal
y el nivel de satisfaccion
de los usuarios de una
municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque, 2023?

¢, Qué relacion existe entre
las barreras de la
comunicacion y el nivel de
satisfaccion de los
usuarios de una
municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque, 2023?

de una municipalidad
provincial del departamento
de Lambayeque, 2023

Determinar la relacion entre
la comunicacion horizontal
y el nivel de satisfaccion de
los usuarios de una
municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque, 2023

Determinar la relacion entre
la comunicacion diagonal y
el nivel de satisfaccion de
los usuarios de una
municipalidad provincial
del departamento de
Lambayeque, 2023

Determinar la relacion entre
las barreras de la
comunicacion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de una municipalidad
provincial
del departamento de
Lambayeque, 2023

de una municipalidad
provincial del departamento
de Lambayeque, 2023

Existe relacién significativa
entre la comunicacion
horizontal y el nivel de

satisfaccion de los usuarios
de una municipalidad

provincial del departamento
de Lambayeque, 2023

Existe relacién significativa
entre la comunicacion
diagonal y el nivel de

satisfaccion de los usuarios
de una municipalidad

provincial del departamento
de Lambayeque, 2023

Existe relacion significativa
entre las barreras de la
comunicacion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de una municipalidad
provincial del departamento
de Lambayeque, 2023

Nota. Elaboracién propia.



Anexo 6. Confiabilidad

Tabla de confiabilidad mediante Alfa de Cronbach - Variable comunicacion interna.

Encuestados

P18 P19 P20 P21 SUMA

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17

P1

78
79
84
86
77
78
62

79
81

93
90
76
73
77
72
78
77
78
67

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
VARIANZA
SUMATORIA

68

034 069 045 0.35 0.44 0.35

033 094 0.25

045 034 0.19 0.19

034 019 025 063 0.53

0.16

0.21 0.23

7.8225

DE
VARIANZAS

VARIANZA

51.1275

DE LA
SUMA DE

LOS ITEMS
Nota. Elaboracién propia.

]

2
T

¥'S
1[1_

: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

K
K —

0.89

21

: Numero de items

7.8

: Sumatoria de las varianzas de los items

s

511

: Varianza total del instrumento



Tabla de confiabilidad mediante Alfa de Cronbach - Variable satisfaccién del usuario.

Encuestados P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40 P41 SUMA

1 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 4 4 3 5 5 3 5 3 5 5 85
2 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 3 3 5 5 3 5 3 5 5 86
3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 3 5 5 4 5 2 5 4 86
4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 3 3 5 5 5 5 3 5 5 89
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 2 5 4 78
6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 98
7 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 82
8 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 4 3 5 5 5 5 4 4 5 90
9 4 5 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 3 4 4 3 5 4 4 3 81
10 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 92
11 5 4 5 4 5 5 4 3 5 3 5 4 5 4 4 5 5 4 5 3 87
12 3 5 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5 4 3 5 3 4 5 77
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 95
14 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 5 4 90
15 3 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 4 5 88
16 3 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 84
17 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 2 4 4 86
18 5 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 89
19 5 5 4 5 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 90
20 4 4 4 5 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 75
VARIANZA 0.55 0.33 0.23 0.19 0.21 0.35 0.45 0.35 0.29 0.31 0.33 0.35 0.85 0.24 0.25 0.75 0.16 0.65 0.25 0.45
SUMATORIA
DE 7.5000
VARIANZAS
VARIANZA
DE LA SUMA
DE LOS 32.04
ITEMS
Nota . Elaboracién propia.
K ’ > S?
oy = — S
K—1 SZ
T
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.81
K : NGmero de items 20
2.5, . Sumatoria de las varianzas de los items 7.5

3

S.7  :Varianza total del instrumento 32.0



Anexo 7. Prueba de normalidad

Prueba de normalidad de las variables.

Kolmogorov-Smirnov

Estadist. Gl. Sig.
Comunicacion interna ,066 152 ,098
Satisfaccion del usuario ,081 152 ,016

Nota. Elaboracién propia con datos de SPSS.

Consideramos los valores correspondientes a Kolmogorov-Smirnov ya que en el
grado de libertad se considerd una cantidad mayor a cincuenta elementos. En
este sentido, esta prueba evidencid que, si bien los valores de la primera variable
siguieron una distribucién normal (0,098 > 0,05), no fue asi con los de la segunda
variable (0,016 < 0,05).
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