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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer la relacién entre la
comunicacion efectiva y la reputacion empresarial de una institucion financiera
publica ecuatoriana, 2023, para lo cual se plante6 un disefio cuantitativo ya que se
utilizé la recoleccion de datos para probar la correlacion entre las variables de una
manera no experimental, la poblacion estuvo conformada por 75 trabajadores de
una institucién financiera publica ecuatoriana, 2023. Como instrumento se utilizo el
cuestionario, luego las respuestas encontradas en dichos cuestionarios se
recolectaron en un cuadro Excel para ser procesados en el SPSS, cuyos resultados
fueron presentados y analizados en tablas y graficos debidamente interpretados.
Los resultados obtenidos lograron un coeficiente de evaluacion Rho de Spearman
de 0,744, indicando una clasificacion positiva y sélida entre la comunicacion
efectiva y la reputacién empresarial. Concluyendo la existencia de una conexion
significativa entre la comunicacion efectiva y la reputacion empresarial de una

institucion financiera publica ecuatoriana en el afio 2023.

Palabras clave: Comunicacién, reputacidn, institucion financiera.
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ABSTRACT

The objective of this research was to establish the relationship between effective
communication and corporate reputation of an Ecuadorian public financial
institution, 2023, for which a quantitative design was proposed since data collection
was used to test the correlation between the variables in a non-experimental way,
the population consisted of 75 workers of an Ecuadorian public financial institution,
2023. As an instrument the questionnaire was used, then the answers found in these
questionnaires were collected in an Excel table to be processed in SPSS, whose
results were presented and analyzed in tables and graphs duly interpreted. The
results obtained achieved a Spearman's Rho evaluation coefficient of 0.744,
indicating a positive and solid classification between effective communication and
business reputation. Concluding the existence of a significant connection between
effective communication and corporate reputation of an Ecuadorian public financial

institution in the year 2023.

Keywords: Communication, reputation, financial institution.



I. INTRODUCCION

En un contexto empresarial cada vez mas rivalizado y mundializado, la
comunicacion efectiva ha adquirido un papel fundamental en el éxito y la sostenibilidad
de las entidades (Mazz, 2023). La capacidad de una empresa para comunicarse de
manera eficaz no solo con sus clientes y socios comerciales, sino también con sus
empleados, inversoresy la sociedad en general, juega un papel crucial en la edificacion
y administracién de su imagen corporativa (Eche & Salazar, 2023). La conexion entre
la comunicacion eficaz y la reputacion empresarial, analizando como una
comunicacién estratégica y bien gestionada puede influir en la percepcién publica de

una empresay, en Ultima instancia, en su éxito en el mercado (Gallego et al., 2022).

En Colombia, Petrone (2021) indica que, la comunicacién efectiva desempefia
un papel esencial en la creacion y el cuidado de la imagen publica empresarial. A
través de la comunicacion, una empresa puede transmitir su identidad, valores y
compromiso con la responsabilidad social (Weinberg & Mondaca, 2022). Puede
gestionar la percepcion publica de su desempefio, responder a desafios y crisis, y
establecer una relacién de confianza con sus partes interesadas clave (Chansirisira,
2021). La manera en que una organizacion se comunica con su personal, clientes,
inversores y la comunidad en general influye directamente en como se percibe en el

mercado y cOmo se valora su reputacion (Pate et al., 2022).

Ruiz et al. (2023) refirieron que, la reputacién empresarial es un activo intangible
de gran valor que se ha vuelto cada vez mas importante en un entorno empresarial en
constante evolucion. Una solida reputacion puede proporcionar a una empresa
ventajas competitivas significativas, como la lealtad del cliente, la atraccion y retenciéon
de talento, el acceso a financiamiento a tasas favorables y una mayor resistencia a las
crisis (Serrano et al., 2023). Por otro lado, una mala reputacion puede tener efectos
devastadores, que van desde la pérdida de clientes hasta el declive financiero y legal
(Ramos et al., 2021).

La problematica de la comunicacion efectiva y la reputacion empresarial de una
institucion financiera es un asunto de gran importancia en el &mbito empresarial. La
falta de una comunicacion clara, transparente y coherente puede tener repercusiones

negativas en la imagen corporativa de la compariia y en la confianza que tienen sus
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clientes y otros grupos de interés (Castro & Castro, 2020) . Una comunicaciéon
deficiente puede llevar a malentendidos, rumores y falta de claridad en la informacion
transmitida. Esto puede generar desconfianza en los clientes, inversionistas y
empleados, lo que a su vez puede afectar la reputacion de la institucion financiera
(Molina, 2022).

Ademas, en el sector financiero, la comunicacion efectiva es crucial debido a la
sensibilidad y complejidad de los productos y servicios ofrecidos (Purnomo, 2019) . La
falta de una comunicaciéon clara y comprensible puede generar confusion y
descontento entre los clientes, lo que puede llevar a una disminucion en la credibilidad

y laimagen de la empresa (Hernandez et al., 2022).

Otro desafio en la comunicacion efectiva en el ambito financiero es la gestion
de crisis (Superintendencia de Bancos, 2023). En situaciones adversas como
fraudes, quiebras o escandalos financieros, una comunicacion transparente y oportuna
es crucial para mantener la a credibilidad de los clientes y otros grupos relacionados
(ForbesEc, 2021). La falta de una comunicacion adecuada en momentos de crisis
puede agravar la situacion y generar un efecto considerable en la reputacion de la
entidad financiera (Congreso Nacional Ecuatoriano, 2019).

La investigacion abord6 la problematica no solo con el propdsito de
comprender la interaccidbn entre la comunicacion efectiva y la reputacion
empresarial, sino también con la intencion de ofrecer recomendaciones practicas a
las organizaciones que buscan mejorar y consolidar su posicion. Segun lo
mencionado se llevo a cabo la siguiente interrogante ¢ Cual es la relacion entre la
comunicacion efectiva y la reputacion empresarial de una institucion financiera

publica ecuatoriana, 2023?

El estudio presenta una justificacion practica, en el contexto de la creciente
importancia que la comunicacion empresarial tiene en la percepcion publica y la
confianza de los stakeholders. En el ambito financiero, la reputacién es un activo
critico que afecta la capacidad de la institucion para atraer inversores, mantener
clientes y garantizar la estabilidad financiera. Comprender como la comunicacién
efectiva contribuye a la construccion y gestion de la reputacion resulta fundamental

para el crecimiento sostenible y la legitimidad de las instituciones financieras



publicas; una justificacion teédrica, fundamentada en las teorias de la comunicacion
organizacional y la gestibn de la reputaciébn empresarial. Explorar como los
mensajes transmitidos por la institucion financiera impactan en la percepcion
publica, y como las teorias de la reputacion pueden guiar estrategias
comunicativas, proporcionar una base sélida para el andlisis. Ademas, se busca
integrar teorias especificas relacionadas con la comunicacion en el sector
financiero y su singularidad en el contexto de una institucion publica; y una
justificacion metodoldgica, la investigacion podria sugerir estrategias especificas de
comunicacién que podrian mejorar la reputacion de la institucion financiera, se
empleardn encuestas para obtener datos cuantitativos sobre la percepcion de la
institucion por parte de clientes, inversores y otros stakeholders. Este enfoque
integral permitira una comprension holistica de la dinamica entre la comunicacion
efectiva y la reputacion empresarial en el contexto especifico de una instituciéon
financiera publica en Ecuador. El aporte del fundamento de este estudio reside en
su capacidad para proporcionar una comprension mas profunda y detallada de una

comunicacion efectiva al borde de la reputacion empresarial.

Se mostro el objetivo principal: Establecer la relacién entre la comunicacion
efectiva y la reputacion empresarial de una institucion financiera publica
ecuatoriana, 2023; y como objetivos especificos: 1) Determinar la relacion entre la
dimensién empatia y la reputacion empresarial de una institucion financiera publica
ecuatoriana, 2023; 2) Determinar la relacion entre la dimension habilidades sociales
y la reputacion empresarial de una institucion financiera publica ecuatoriana, 2023;
3) Determinar la relacion entre la dimensién escucha activa y la reputacion

empresarial de una institucién financiera publica ecuatoriana, 2023.

Por ultimo, se formul6 la hipétesis alternativa Ha: Existe relacion significativa
entre la comunicacion efectiva y la reputacion empresarial de una institucién
financiera publica ecuatoriana, 2023; y la hipotesis nula Ho: No existe relacion
significativa entre la comunicacion efectiva y la reputacion empresarial de una

institucion financiera publica ecuatoriana, 2023.



ll. MARCO TEORICO

En lo concerniente a los antecedentes internacionales, Tafur (2023) en su
investigacion, en Lambayeque — Perq, se empled un enfoque cuantitativo en la
investigacion. Los resultados obtenidos revelaron una valoracion positiva y baja de
0.371 entre las variables de gestidén directiva y comunicacion efectiva, con una
significancia de p=0.004. También se encontré una evaluacion baja y positiva de
0.279 entre las dimensiones de gestion directiva y las variables de empatia, con un
p-valor de 0.025. Para la dimensién de habilidad social, se obtuvo una calificacién
de 0.279, también baja y positiva, con un p-valor de 0.036. Por ultimo, se encontrd
una valoracion baja y positiva de 0.290 entre la dimension de escucha activa y las
variables investigadas, con un p-valor de 0.028. Concluyendo que, se pudo afirmar
el cumplimiento de la hipoétesis evidenciando una conexién entre las variables
analizadas y una asociacién entre las dimensiones de gestion directiva y
comunicacién efectiva, ya que se encontraron correlaciones positivas y

significativas con p-valores inferiores a 0.05.

Asi mismo, Mercado (2023) el propésito central de su estudio fue indagar la
conexion entre comunicacion efectiva y ensefianza cooperativa en alumnos de
enfermeria de institucion universitaria en Lima durante el afio 2022. La metodologia
aplicada se caracterizo por ser de indole basico, con un nivel correlacional y un
enfoque cuantitativo. La muestra del estudio incluyé a un total de 255 encuestados.
Los resultados mas destacados provenientes de la poblacidon analizada revelaron,
en cuanto a la variable de comunicacién efectiva, que el 84% de los participantes
demostraron un elevado nivel, mientras que el 14% indico un nivel intermedio y un
escaso 2% expresoé un nivel minimo. En relacion con el aprendizaje colaborativo, el
77.6% de los participantes manifesté un nivel elevado, el 20% reporté un nivel
intermedio y un reducido 2.4% afirmo tener un nivel bajo. Ademas, se observara
una evaluacion significativa, con un coeficiente de evaluacion (r) de 0.693 y un p-
valor de 0.000. En consecuencia, se concluy6 de manera contundente, se establece
una relacion inequivoca entre la comunicacion efectiva y el aprendizaje

colaborativo.

De igual forma, Eche & Salazar (2023) el objetivo principal de esta



investigacion se centra en examinar el andlisis de correlacion entre la comunicacion
efectiva y los procedimientos administrativos en la empresa Servicios Pesqueros
Dismar SAC, ubicada en Sechura durante afio 2021. Se adopté una metodologia
de investigacion aplicada, el enfoque utilizado fue de caracter cuantitativo, y la
metodologia de investigacién adoptada se caracterizd por ser no experimental y de
tipo transversal. La poblacion bajo estudio consisti6 en un conjunto de 52
participantes que completaron las encuestas. Los resultados del estudio revelaron
que tanto la comunicacion efectiva como los procesos administrativos presentaron
dificultades significativas, ya que se encontraron en un nivel bajo, afectando al 73%
de los participantes. Asimismo, se identificé que variables como el vinculo Pearson
= 0.726; efectividad Pearson = 0.801; orgullo Pearson = 0.768; e identidad Pearson
= 0.726; ejercen una influencia sustancial en los procesos administrativos. Los
resultados destacaron una calificacion de Pearson sumamente alta, con un valor de
0.850 y un nivel de significancia de 0.000, entre comunicacion eficiente y
operaciones administrativas. En conclusién, este analisis proporcioné pruebas
sélidas de una relacion significativa, una conexion fuerte y clara se verificara entre
la eficacia en la comunicacion y las operaciones administrativas del equipo de
gestidon de Servicios Pesqueros Dismar SAC en Sechura a lo largo del 2021. Estos
descubrimientos enfatizan la relevancia de mejorar la comunicacion efectiva para

optimizar las operaciones administrativas en esta entidad.

Respecto de, Quispe & Sipan (2022) el propésito central de la investigacion
fue establecer la relacion entre la comunicacion efectiva y la interaccion con el
contenido entre los seguidores de la pagina de Facebook del Ministerio de Salud
(MINSA) en Lima durante el 2022. Los resultados revelaron una asociacion
significativa. entre la comunicacion efectiva y la interaccion de contenidos,
especialmente en lo que respeta a la transmision de informacion. Asimismo, se
observa una relacién notable entre la comunicacion efectiva y la interaccion de
contenidos en la comprension de la informacion. En dltima instancia, se identifica
una relacién coherente entre la comunicacién efectiva y la interaccién de contenidos
en las respuestas. En resumen, Se ratifica la presencia de una relacion significativa
entre la comunicacion eficaz y la interaccion de los usuarios con el contenido en la

pagina de Facebook del MINSA en Lima durante el afio 2022, Con una importancia



estadistica por debajo del 0,05, se respalda la hipétesis alternativa. También se
confirma la participacion activa de los seguidores de la pagina de Facebook del
Ministerio de Salud del Peru al interactuar con los contenidos, expresando

comentarios, reacciones y compartiendo publicaciones.

Por ultimo, Pérez (2022) en su investigacion, se buscé establecer la relacion
entre la comunicacion efectiva y la percepcién global de calidad en una instalacion
de produccidn en el distrito de Callao, Lima. Los resultados indican una asociacion
significativa entre la comunicacion efectiva y la calidad percibida en su conjunto,
mostrando un coeficiente de evaluacion de 0,827. Este valor denota una alta
valoracion positiva, con un nivel de significancia por debajo de 0,05. Ademas, la
conexion entre la comunicaciéon efectiva y la dimensidon de calidad esperada se
refleja en un coeficiente de compensacion de 0,694. Este valor sefiala una relacion
positiva de nivel medio, con una significancia de 0.00, inferior a 0.05. En cuanto a
la relacién entre la comunicacion efectiva y la dimension de calidad experimentada,
se observa un coeficiente de 0.481, indicando una conexion positiva de grado bajo,
a pesar de contar con una significancia de 0.000. En resumen, se crea un vinculo
entre la comunicacién eficaz y la valoracién global de la calidad, asi como una
conexion entre la dimension de calidad esperada y la calidad experimentada, todas
con un valor de p=0.000, lo que respalda la hipotesis alternativa de cada una de

ellas y confirma su relacion.

Respecto a los antecedentes nacionales, Arroba et al. (2023) realizaron una
investigacion con el proposito de mejorar el disefio de las campafias publicitarias
con el fin de consolidar la conexion con los clientes actuales y captar a nuevos
esenciales. Para realizar esta investigacion, se utilizé una metodologia cuantitativa
fundamentada en un enfoque critico propositivo, utilizando encuestas como técnica
y cuestionarios como instrumento para validar los datos recopilados. Los resultados
indicaron que un 77% de los encuestados expresaron su preferencia por
descuentos en sus compras, mientras que un 23% manifestaron su deseo de recibir
productos de regalo. Como conclusién, se destacé que la empresa cuenta con una
solida participacion en el mercado, superando el 70%, lo que le proporciona
estabilidad y le permite considerar la expansion a través de la apertura de nuevas

sucursales con el propésito de satisfacer las demandas de los consumidores.



Mantilla et al. (2023), el propdsito de la investigacion fue evaluar las
caracteristicas psicométricas de una escala disefiada para medir las caracteristicas
de los procesos de comunicacion organizacional efectiva. Esta escala fue
desarrollada mediante una metodologia cuantitativa, utilizando enfoques
psicométricos y estadisticos para calcular las caracteristicas del instrumento y su
aplicabilidad en contextos especificos. Debido a la muestra limitada de 122
personas, se optd por realizar un muestreo completo. En los resultados obtenidos,
se identifican cuatro dimensiones de la comunicacién organizacional efectiva. La
primera dimensién, denominada Satisfaccion laboral, constituyé el componente 1
con un valor de 0,73. El segundo elemento, llamado Impresion, conformé el
elemento 2 con un valor de 0,70. La tercera dimension, denominada Ambiente
laboral, comprendié el elemento 3 con un valor de 0,67. El cuarto factor, titulado
Influencia laboral, estuvo compuesto por el componente 4 con un total de 0.81.
Concluyeron que, la aplicacion de este instrumento resulta Gtil para medir la
comunicacién efectiva dentro de una organizacién entre sus empleados o grupo de
trabajo, proporcionando informacién valiosa sobre la naturaleza de las relaciones

en dichos entornos laborales.

De igual forma, Triana (2022), en su estudio, la intencion fue examinar la
gestion de la comunicacion estratégica y su influencia en la imagen e identidad
corporativa de Importadora Castro, ubicada en el cantdon Quevedo. La metodologia
empleada se caracterizd por ser de tipo descriptiva y conté con un enfoque mixto
que combind elementos cualitativos y cuantitativos. Los hallazgos revelaron que,
en general, existe una comunicacion efectiva dentro de la empresa, con un 56% de
los encuestados expresando su acuerdo al respecto y destacando que cada
miembro cumple con sus responsabilidades de manera adecuada. Al preguntar
acerca de las estrategias para mejorar el ambiente laboral, un 50% de los
participantes sefiald que es fundamental priorizar los valores, mostrarse mas
empaticos y humanos, sin necesidad de que los mandos medios los obligan.
Ademas, el 69% considerd necesario implementar un plan de comunicacién
estratégica para mejorar la identidad corporativa de la empresa, sosteniendo que la
colaboracion grupal y respaldo son fundamentales para lograr las metas

establecidas. Entre los valores que conforman la identidad corporativa de la



empresa, la capacitacion fue propuesta como una mejora significativa, respaldada
por el 87% de los encuestados. En consecuencia, se recomienda integrar la
comunicacion estratégica en la administracion de la compafia, permitiendo la
planificacién y organizacion de cada accion y politica que contribuya a la identidad

corporativa.

Con respecto a, Armijos (2020), la metodologia utilizada incluyd la
integracion de tipologias exploratorias, descriptivas y explicativas. Como
herramienta de recopilacion de informacion, se emple6é una encuesta que se
administré a 385 clientes de los bancos bajo investigacion. Entre los hallazgos méas
relevantes, se nota que el 29.6% de los participantes encuestados tiene la
capacidad de definir lo que implica la RSC, aunque sus percepciones suelen ser
vagas. Las Memorias de Sostenibilidad, a pesar de ser documentos publicados
anualmente, no se consideran el medio de difusion méas efectivo, ya que apenas el
18.7% de los clientes estd plenamente conforme con la claridad, explicitud y
pertinencia de la informacion contenida en estas. En contraste, los clientes
muestran una satisfaccion general excepcional respecto al servicio brindado por
sus entidades financieras, dado que alrededor del 79.2% de los encuestados
manifiesta sentirse completamente satisfecho. Se concluy6 que la reputacion y la
imagen de los bancos afiliados a CERES dependen en gran medida, la calidad de
los servicios que ofrecen depende mas de la percepcién de las practicas de
Responsabilidad Social Corporativa comunicadas en sus Informes de
Sostenibilidad. Al momento de seleccionar una entidad financiera, los clientes
tienden a tomar en cuenta aspectos vinculados mas estrechamente con los

productos y servicios que con la gestion socialmente responsable.

Por dltimo, Humala & Humala (2020) Tuvieron como propésito de la
investigacion realizada, determinar el nivel de implementacion de Responsabilidad
Social Corporativa (RSC) en las empresas de Cuenca, Ecuador. Se examin6 desde
la 6ptica de los responsables de la Responsabilidad Social Corporativa (RSC), los
empleados y la poblacién local, subrayando que la implementaciéon de tales
programas puede fortalecer la imagen corporativa. Se realizaron encuestas en 20
empresas, a un total de 396 representantes de los grupos interesados, divididos en

198 empleados, 198 residentes locales y 20 portavoces de las entidades. El
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enfoque de este estudio fue cuantitativo. Los resultados revelaron que existe una
convergencia entre lo que los responsables de la RSC y los colaboradores
expresan, aungue existe una pequefia diferencia en la percepcion entre estos dos
grupos. Se encontro que las empresas cumplen con un 88% de los factores de RSC
segun la evaluacion general; Desde la perspectiva de los colaboradores, la
observancia de los factores de RSC es del 80% y desde la comunidad, el resultado
es del 51%, lo que indica una diferencia significativa. Concluyeron que, las
empresas tienen un interés en proyectar una imagen favorable ante la sociedad,
pero adn existe un espacio para mejorar la comprension de que la implementacion
de planes y programas de RSC puede ser méas rentable que simplemente realizar
acciones filantrépicas. Esto implica una mayor integracion y conexion entre la

empresa y su entorno social.

En lo referente al enfoque conceptual de la variable comunicacién efectiva,
Poveda et al. (2023) sefialan que es un proceso mediante el cual se comparten
ideas, informacion o sentimientos de manera clara, comprensible y precisa entre
dos o mas personas. Implica la habilidad de transmitir un mensaje de manera que
el receptor lo entienda completamente, minimizando la posibilidad de
malentendidos. La comunicacion efectiva no solo se limita a la transmision de
palabras, sino que también involucra el uso adecuado de la ortografia y la
gramatica; Asimismo, Araneda et al. (2022) lo definen como un proceso dinamico y
bidireccional mediante el cual se intercambian ideas, informacion o emociones entre
dos 0 més personas con el proposito de lograr un entendimiento mutuo. Esta forma
de comunicacion se distingue por su claridad, cohesion, brevedad y por cumplir con
las reglas gramaticales y de ortografia; Ademas, Sue (2021) refiere, implica el
correcto uso de las reglas que rigen la escritura de las palabras, evitando errores
que puedan generar confusiones o malentendidos. La atencién a la gramética, por
otro lado, se refiere al uso adecuado de la estructura de las oraciones y la
disposicion correcta de las palabras para construir mensajes coherentes y
comprensibles; Por ultimo, Reddy & Gupta (2020) refieren seleccionar las palabras
adecuadas, utilizar la puntuacion de manera coherente y seguir las reglas
gramaticales para construir frases y parrafos con sentido. Ademas, la atencion a la

ortografia demuestra un cuidado y respeto por el receptor del mensaje, ya que los



errores en este aspecto pueden afectar la credibilidad y la profesionalidad del

emisor.

En lo referente al enfoque teodrico, la Teoria de la Accion Comunicativa
desarrollada por Jurgen Habermas en 1981 es una perspicaz contribucién al campo
de la comunicacién. Esta teoria sostiene que la comunicacién constituye
primordialmente un proceso de busqueda de entendimiento mutuo y la consecucion
de consenso a través de un diadlogo racional. Jirgen argumenta que la
comunicacién efectiva no solo implica la mera transmision de informacion, sino que
se basa en la interaccion de individuos que comparten sus puntos de vista,
opiniones y conocimientos, con el objetivo de alcanzar un consenso que refleja un

acuerdo comun (Molina Montealegre, 2023).

Teoria de la Comunicacion Participativa, presentada por Denis McQuail en
1983, destaca la relevancia crucial de la participacion activa del receptor en el
proceso comunicativo. McQuail propone que la comunicacién efectiva no deberia
limitarse simplemente a la transmision unilateral de informacion por parte del
emisor, sino que debe fomentar la interactividad y la involucracién del receptor. En
este enfoque, se reconoce al receptor como un actor fundamental que no solo
recibe pasivamente el mensaje, sino que también contribuye al significado y al éxito

de la comunicacion (Sanchez et al., 2023).

Teoria de la Comunicacién Interpersonal, desarrollada por Joseph DeVito en
1988, constituye un andlisis detallado de como las personas se relacionan y se
comunican entre si, considerando tanto el lenguaje verbal como el no verbal. DeVito
destaca la complejidad inherente a las interacciones humanas, reconociendo que
la comunicacién va mas alla de las palabras y abarca gestos, expresiones faciales,
tono de voz y otros elementos no verbales que influyen en la interpretacion del

mensaje (Gentile, 2023).

En cuanto a las dimensiones de esta variable: Empatia, implica ponerse en
el lugar del otro y percibir el mundo desde su perspectiva, lo que facilita una mayor
comprension y empatia hacia sus emociones y necesidades. La empatia fomenta
la comunicacién efectiva, la empatia y la compasion, lo que puede fortalecer las

relaciones interpersonales promoviendo cooperacion y apoyo mutuo (Silva et al.,
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2022).

Habilidades sociales, hace referencia al conjunto de habilidades que
posibilitan a una persona interactuar y comunicarse de forma eficaz en entornos
sociales. Estas capacidades engloban una amplia gama de destrezas, que incluyen
la comunicacién verbal y no verbal, la capacidad de escucha activa, la resolucién

de conflictos y la flexibilidad en diferentes contextos sociales (Renobell, 2023).

Escucha activa, es una habilidad comunicativa que implica un compromiso
consciente y receptivo con el interlocutor durante una conversacion. Va mas alla de
simplemente oir las palabras emitidas y se centra en comprender profundamente el
mensaje, captar las emociones subyacentes y demostrar un interés genuino por la
perspectiva del hablante. La escucha activa requiere atencién plena, reflejos
verbales y no verbales que indiqguen comprensiéon, como hacer preguntas

clarificadoras o resumir lo que se ha dicho (Gutierrez, 2018).

En lo referente al enfoque conceptual de la variable reputacion empresarial,
Huaman et al. (2023), se refieren a la percepcion general y evaluacion que el
publico, los clientes, empleados y otras partes interesadas tienen acerca de una
empresa. Este concepto abarca la imagen, credibilidad y valoracién que se asocian
con la organizacion en funcion de sus acciones, practicas comerciales, productos o
servicios ofrecidos y comportamiento ético; De igual forma, Martos et al. (2022) se
refieren a la percepcion que se forma a partir de la experiencia pasada y actual, asi
como de la imagen que la empresa proyecta a través de sus acciones,
comunicaciones y comportamientos. Una buena reputacion empresarial se asocia
sustancialmente con la confianza, la integridad y la calidad, esto puede tener un
impacto favorable en la captacion de clientes, la retencién de personal capacitado,
las conexiones con los involucrados y la posicion de competencia en el mercado;
Asimismo, Lopez et al. (2021) la definen como un activo intangible valioso que se
construye a través de la consistencia en la entrega de productos o servicios de
calidad, el cumplimiento de compromisos, practicas éticas, responsabilidad social
corporativa y una comunicacion transparente; finalmente, Cerda et al. (2020) nos
dicen que, es la percepcion global que el publico tiene acerca de una empresa en
funcién de sus acciones, comportamiento y resultados a lo largo del tiempo. Es el

resultado acumulado de la calidad de los productos o servicios ofrecidos, la
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integridad en las practicas comerciales, la responsabilidad social corporativa, la
gestion de crisis, la transparencia y otros factores que afectan la percepcion externa
de la empresa.

En lo referente al enfoque tedrico, La Teoria de la Imagen Corporativa,
desarrollada por Carlos J. Fombrun en 1986, constituye un marco tedrico que se
concentra en la gestién proactiva de la percepcion publica de una empresa. En lugar
de simplemente reaccionar a eventos o circunstancias, Fombrun propone que las
organizaciones deben desempefiar un papel activo en la formacién y proyeccion de
su imagen corporativa. Esta teoria sugiere que una imagen corporativa positiva,
cuidadosamente construida y alineada con los valores de la empresa, no solo
influye en la percepcion inmediata, sino que también es un elemento clave para

cultivar y mantener una buena reputacién empresarial (Lalaleo et al., 2023).

La Teoria de la Comunicacion de la Reputacién, desarrollada por John MT
Balmer en la década de 1990, emerge como un enfoque significativo al resaltar la
centralidad de la comunicacion en la edificacion y administracion de la reputacion
empresarial. Esta teoria propone una perspectiva dinamica, conceptualizando a la
empresa como una entidad intrinsecamente comunicativa. En lugar de percibir la
comunicacion como un mero instrumento de transmision de informacion, Balmer
sostiene que cada interaccion, mensaje y elemento visual asociado con la empresa
contribuyen colectivamente a la construccion y percepcion de su reputacion
(Gonzélez & Gonzalez, 2023).

La Teoria de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), desarrollada por
Carroll a lo largo de las décadas de 1970 a 1990, emerge como un enfoque integral
gue sostiene que la adopcién de practicas responsables en areas éticas, legales,
economicas y discrecionales puede ejercer una influencia positiva significativa en
la percepcion y la reputacion de una empresa. Carroll propone que las
organizaciones no solo deben enfocarse en sus responsabilidades econdémicas,
como generar beneficios, sino que también deben abordar sus obligaciones éticas

al comportarse de manera ética y justa (Meneses et al, 2023).

En cuanto a las dimensiones de esta variable: Etica, consiste en encontrar

una armonia entre los aspectos financieros y el compromiso social, con la meta de
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producir un efecto beneficioso tanto en la sociedad como en el &mbito empresarial.
Esto contribuye a establecer una reputacion basada en la honestidad y la
credibilidad (Condruz, 2020).

Responsabilidad Social Corporativa, abarca diversas areas de impacto,
como el respeto a los derechos humanos, la equidad laboral, la proteccién del
medio ambiente, la transparencia en la gestion y la contribucion activa a las
comunidades locales. Al adoptar la RSC, las empresas aspiran a ser agentes de
cambio responsables, construyendo una reputacion ética y generando valor tanto
para sus accionistas como para la sociedad en general (Hernandez & Miranda,
2023).

Cultura organizacional, no solo define la atmosfera interna de una empresa,
sino que también puede influir en su relacién con clientes, proveedores y otras
partes interesadas. Una cultura organizacional sélida y alineada con los objetivos
estratégicos puede ser un activo valioso para el éxito a largo plazo de la empresa
(Cérdenas & Durén, 2023).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacién:

Segun su finalidad es de tipo béasica; Arias & Covinos (2021), la investigacion
béasica, también denominada investigacion pura, se distingue por su dedicacion a la
creaciéon de conocimiento teérico y no persigue la solucibn de problemas
inmediatos. En este tipo de investigacion, es posible plantear tesis con diversos
alcances, incluyendo enfoques exploratorios que buscan descubrir nuevos
conocimientos, descriptivos que buscan comprender y describir fenémenos, e

incluso estudios de clasificacién que buscan establecer relaciones entre variables.
Disefio de investigacion:

Dentro del ambito de este estudio, se aplicé un disefio de evaluacién
asociativa con el objetivo de establecer relaciones entre dos variables especificas
dentro de un contexto determinado. Este disefio se caracteriza por ser transversal,
dado que la recopilacion de datos se realizd en un solo lugar y periodo de tiempo,
sin intervencion directa Es importante subrayar que el disefio adoptado es de indole
no experimental, lo que implica que las variables objeto de andlisis no fueron
manipuladas durante el desarrollo de la investigacion. Esta metodologia ofrece una
vision valiosa para comprender las relaciones entre las variables de interés sin
perturbar sus condiciones naturales, o que afade objetividad y validez a los
resultados obtenidos (Hernandéz & Mendoza, 2018). Se presenta, la disposicion

del disefio previamente mencionada, en el cual:

M : Muestra
Vi1
r : Relacion l
V1 : Comunicacion efectiva
L, _ r
V2 : Reputacion empresarial T
3.2. Variables y operacionalizacion V2

Variable comunicacién interna:
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Definicion conceptual: Poveda et al. (2023) sefialan que es un proceso mediante
el cual se comparten ideas, informaciébn o sentimientos de manera clara,
comprensible y precisa entre dos 0 mas personas. Implica la habilidad de transmitir
un mensaje de manera que el receptor lo entienda completamente, minimizando la
posibilidad de malentendidos. Esto en relacibn con la Teoria de la Accion

Comunicativa desarrollada por Jirgen Habermas en 1981

Definicién operacional: La definicion operativa establece los pasos y criterios
especificos que se emplearan para medir y cuantificar esta variable en un estudio
particular. En este sentido, la variable serd evaluada a través de sus dimensiones
de empatia, habilidades sociales y escucha activa las cuales, a su vez, serén
subdivididas en indicadores para su analisis detallado. Se procedi6 a evaluar esta

variable utilizando una escala de Likert para su valoracion.

Indicadores: Consideracién de las necesidades tanto individuales como grupales,
comprension de emociones, calidad de las interacciones entre personas, grado de
amabilidad, atencion a los mensajes de otros y comprension de los mensajes

comunicativos.

Escala de medicién: Se opté por emplear una escala de tipo ordinal en el marco
de este estudio, en la que se ofrecieron una serie de opciones que abarcan desde
Nunca hasta Siempre. Al proporcionar un rango que abarca desde la negacion total
hasta la afirmacion absoluta, la escala ordinal facilita la captura de matices en las
respuestas de los encuestados y contribuye a una representacion mas precisa de

la variabilidad en sus percepciones o comportamientos.
Variable reputacion empresarial:

Definicion conceptual: Huaman et al. (2023), en relacién con la Teoria de la
Imagen Corporativa, desarrollada por Carlos J. Fombrun en 1986, se refieren a la
percepcion general y evaluacion que el publico, los clientes, empleados y otras

partes interesadas tienen acerca de una empresa.

Definicion operacional: La reputacion empresarial hace referencia a la percepciéon
general y la evaluacién que realizan las diversas partes interesadas sobre una

empresa. Para medir esta variable, se consideran sus dimensiones de ética
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empresarial, responsabilidad social corporativa y cultura organizacional, las cuales
se subdividiran en indicadores para un analisis detallado. La medicién de esta
variable se llevo a cabo a través de una escala de Likert para la calificacion.

Indicadores: Empresa opera de manera ética, cumplimiento de estandares,
sostenibilidad, filantropia, temas sociales y ambientales, ambiente de trabajo,
practicas de gestion.

Escala de medicién: Se opté por emplear una escala de tipo ordinal en el marco
de este estudio, en la que se ofrecieron una serie de opciones que abarcan desde
Nunca hasta Siempre. Al proporcionar un rango que abarca desde la negacion total
hasta la afirmacion absoluta, la escala ordinal facilita la captura de matices en las
respuestas de los encuestados y contribuye a una representacion mas precisa de

la variabilidad en sus percepciones o comportamientos.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién:

Fue ideado como el conjunto exhaustivo de elementos claramente definidos
en un lugar y momento concretos, seleccionados de acuerdo con criterios
especificos. Esta descripcion enfatiza la atencidon meticulosa y la precision en la
eleccion de los elementos que componen dicho conjunto, asegurando su idoneidad
con los criterios establecidos (Hernandéz & Mendoza, 2018); por lo tanto, nuestra
poblacion sera de 75 trabajadores de una institucion financiera publica ecuatoriana,
2023.

Muestra:

En esta investigacion, se realizé la seleccién de la muestra empleando un
método no aleatorio, identificando a los participantes en funcién de la existencia de
caracteristicas compartidas (Condori, 2020). En este contexto, la muestra consistio
en 75 trabajadores de una institucion financiera publica ecuatoriana. Esta eleccion
implica considerar a aquellos que comparten caracteristicas similares, siendo
seleccionados en funcion de la disponibilidad durante el periodo y lugar especifico

en el que se realiz6 el andlisis o investigacion en cuestion.

Muestreo:
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En este estudio, se utiliz6 un enfoque de muestreo no aleatorio conocido
como muestreo por conveniencia o intencional (Herndndez & Escobar, 2019). Esto
implica que los participantes o casos que conformaron la muestra no fueron
seleccionados de manera aleatoria, sino mas bien, se eligieron en funcion de su

disponibilidad y conveniencia.

Unidad de anélisis:
El foco de andlisis fue, trabajadores de una institucion financiera publica

ecuatoriana, 2023.
3.4. Técnicas o instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: La encuesta, un instrumento muy utilizado en el campo de la investigacion
cientifica, consiste en un formulario creado para ser aplicado a individuos con el fin
de obtener datos sobre sus puntos de vista, conductas o percepciones acerca de
un tema particular. Las encuestas se llevan a cabo mediante preguntas predefinidas
que siguen un Orden logico y proporcionan opciones a los encuestados de

respuesta escalonadas.

Instrumento: el cuestionario, herramienta que desempeifa un doble papel, ya que
no solo se considera un instrumento, sino también una técnica de recoleccion de
datos de gran utilidad. Su funcion es permitir la recopilacion de informacion de

manera eficaz y sistematica en el marco de una entrevista o encuesta.

Validez: este procedimiento tiene como objetivo principal garantizar la validez y
relevancia del instrumento utilizado en la recoleccion de datos. Los expertos, a
travées de su andlisis detenido, brindan valiosas perspectivas que ayudan a
perfeccionar el disefio del instrumento, asegurando que las preguntas sean claras,

pertinentes y capaces de medir de manera precisa las variables de interés.
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Tabla 1

Validadores
Apellidos y Nombres Grado Validacion
Carrasquero Rodriguez Edwuin N
) Doctor Valido
Jesus
Torres Ordofiez Luis Henry Magister Vélido
Castillo Salazar Carlos Guillermo Magister Vélido

Nota: Elaboracion propia.

Confiabilidad: Este parametro estadistico se emplea para evaluar la confiabilidad
de un conjunto de preguntas o articulos dentro de un instrumento de medicion
(Rodriguez & Reguant, 2020). La aplicacion del coeficiente Alfa de Cronbach
proporciona una medida cuantitativa de la consistencia interna de las preguntas, lo
que es crucial para asegurar que la herramienta mida de manera coherente la

variable de interés.

Tabla 2
Confiabilidad

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Comunicacion efectiva 0.914 15
Reputacién empresarial 0.927 15

Nota: Tomado de programa SPSS 21
3.5. Procesamiento

Se llev6é a cabo una amplia recopilacion de informacion, tanto de fuentes
literarias como no literarias, de manera pertinente en diversos temas relacionados
con las variables de analisis. Luego, se desarroll6 un cuestionario que incluia
preguntas especificas vinculadas a las variables del estudio. Este cuestionario se
administré a un grupo de 75 trabajadores. Los datos recolectados se sometieron a
un andlisis que incluyé técnicas estadisticas de analisis correlacional. Por ultimo, se
llevé a cabo la interpretacion de los resultados y se redacté un detallado informe

gue incluia las conclusiones y recomendaciones para la empresa, basadas en los
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descubrimientos alcanzados durante la investigacion.
3.6. Métodos de analisis de datos

Se realiz6 un analisis sobre una muestra representativa con la intencion de
sacar conclusiones aplicables al conjunto de una poblacién o fenbmeno estudiado.
A través de técnicas y métodos, nuestro meta principal era inferir y establecer
conclusiones solidas y confiables sobre las caracteristicas y relaciones
predominantes en toda la poblacion. Esta fase permitié identificar patrones,
tendencias y conexiones presentes en los datos mediante la aplicacion del
coeficiente de compensacién Rho de Spearman, apoyandonos en los resultados
obtenidos del analisis exhaustivo de normalidad presentado en el Anexo 04.

3.7. Aspectos éticos

La ética desempeiia una funcién vital en toda investigacion, guiando las
acciones del investigador y garantizando la integridad del proceso. En este estudio,
se respetd de manera estricta el principio ético en investigacion, en conformidad
con las normativas establecidas en el Cédigo de Etica RCU N° 0340-2021-UCV.
Asimismo, este proyecto se desarroll6 siguiendo con precision las pautas presentes
en la séptima edicién del estilo APA.

Se destacé la importancia del consentimiento de los participantes, en el pleno
respeto de su autonomia y la salvaguardia de su privacidad. Se aseguré que los
datos recopilados fueran utilizados de manera confidencial, cumpliendo con el
principio de no maleficencia para evitar cualquier dafio o perjuicio a los sujetos de
estudio. Al finalizar, el investigador consideré su compromiso con la sociedad y la
comunidad cientifica para producir conocimiento ético y provechoso, aportando al

bienestar general.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Establecer la relaciéon entre la comunicacién efectiva y la

reputacion empresarial de una institucion financiera publica ecuatoriana, 2023.

Tabla 3

Relacion entre la comunicacion efectiva y la reputacion empresarial

. Reputaciéon
Correlaciones :
empresarial
Coeﬂment_e: de 744"
correlaciéon
Comunicacién
Rho de Spearman afectiva Sig. (bilateral) 0.000
N 75

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla describe la conexidon entre la comunicacion eficaz y la imagen
corporativa, utilizando el coeficiente de calificacion de Spearman con un valor de
0,744, mostrando una calificacion sélida y favorable entre ambas. El nivel de
significancia es 0,000, lo que sefiala una probabilidad muy baja de obtener un
coeficiente de compensacion tan fuerte por mera casualidad. En la mayoria de los
casos, el umbral comun de significancia es 0,05, y en este ejemplo, el valor es

considerablemente menor a este estandar.

Esto destaca la validacién de la hipotesis alternativa Ha: Existe una conexién
de importancia entre la comunicacion efectiva y la reputacion empresarial de una

entidad financiera publica ecuatoriana, en el afio 2023.

Los resultados sugieren que hay una evaluacion positiva significativa y fuerte

entre la comunicacién efectiva y la reputacion empresarial en la muestra analizada.
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Objetivos especificos 1: Determinar la relacion entre la dimensién empatia y la

reputaciéon empresarial de una institucién financiera publica ecuatoriana, 2023.

Tabla 4

Relacion entre la dimensién empatia y la reputacién empresarial

_ Reputacion
Correlaciones .
empresarial
Coeficiente de "
- ,708
correlacion
Rho de Spearman Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 75

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla proporciona detalles acerca de la conexion entre la empatia y la
percepcion corporativa, usando el coeficiente de clasificacibn Rho de Spearman.
Su valor, de 0.708, sefiala una clasificacion positiva entre ambas variables. El nivel
de significancia es de 0.000, lo que indica una baja probabilidad de que este sélido
coeficiente de compensacion sea producto del azar. Ademas, el hecho de que el
valor sea menor que 0.01 sugiere una significancia aun mas alta que si fuera menor
que 0.05.

Esta confirmacion respalda la validez de la hipétesis alternativa Ha: Se
establece una relacion significativa entre la dimension de empatia y la reputacion

empresarial de una institucion financiera publica ecuatoriana en el afio 2023.

Los resultados indican una conexion significativa y robusta entre la

dimensién de empatia y la reputacion empresarial dentro del grupo examinado.

21



Objetivos especificos 2: Determinar la relacion entre la dimension habilidades
sociales y la reputacidon empresarial de una institucion financiera publica
ecuatoriana, 2023.

Tabla 5

Relacion entre la dimension habilidades sociales y la reputacion empresarial

i Reputaciéon
Correlaciones .
empresarial
Coeficiente de B
< ,661
Rho de S Habilidades correlacion
0 1 SPERImEn sociales Sig. (bilateral) 0.000
N 75

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla muestra informacién sobre la relaciébn entre la dimension de
competencias sociales y la reputacién empresarial. Al aplicar el coeficiente de
evaluacion Rho de Spearman, se observa una conexion positiva moderadamente
sélida, representada por un valor de 0.661, entre estas dos variables. El nivel de
significancia es 0.000, lo que indica que el valor es inferior a 0.05, sugiriendo una

significancia estadistica a un nivel de confianza del 95%.

Esto confirma la validacion de la hipotesis alternativa Ha: Hay una conexion
significativa entre la dimension de habilidades sociales y la reputacion empresarial

de una entidad financiera publica ecuatoriana en el afio 2023.

Los resultados sugieren que hay una evaluacion positiva significativa y
moderadamente fuerte entre la dimension de habilidades sociales y la reputacion
empresarial en la muestra analizada. Esto implica que a medida que las habilidades

sociales aumentan, la reputacién empresarial tiende a mejorar, y viceversa.
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Objetivos especificos 3: Determinar la relacion entre la dimensidén escucha activa
y la reputacion empresarial de una institucion financiera publica ecuatoriana, 2023.
Tabla 6

Relacion entre la dimensién escucha activa y reputacién empresarial

) Reputacion
Correlaciones _
empresarial
Coeficiente de correlacion ,690™
ho d Escucha
Rho de Spearman .~ Sig. (bilateral) 0.000
N 75

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El valor de 0.690 indica una calificacién positiva moderadamente fuerte entre
la dimensién de escucha activa y la reputacion empresarial. El valor de significancia
es 0.000, lo que indica que la probabilidad de obtener un coeficiente de
compensacion tan fuerte por pura casualidad es extremadamente baja. En este
caso, el valor es menor que 0.05, lo que sugiere una significancia estadistica a un

nivel de confianza del 95%.

Esto evidencia la confirmacion de la hipétesis alternativa Ha: Existe una
conexion significativa entre la dimension de escucha activa y la reputacion

empresarial de una entidad financiera publica ecuatoriana en el afio 2023.

Los resultados sugieren que hay una valoracién positiva significativa y
moderadamente fuerte entre la dimension de escucha activa y la reputacion

empresarial en la muestra analizada.

Es importante tener en cuenta que no conlleva causalidad; estos hallazgos
reflejan una relacion, pero no establecen que un cambio en una variable provoca
directamente un cambio en la otra. La significancia estadistica respalda la
confiabilidad de la relaciéon encontrada en la muestra.
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V. DISCUSION

En este estudio que examina la relacion entre la comunicacién efectiva y la
reputacion empresarial de una entidad financiera publica ecuatoriana en 2023, se
recopilo informacién empleando el coeficiente de evaluacién de Spearman, el cual
arroj6 un valor de 0,744, indicando una solida vibracion positiva entre la
comunicacion efectiva y la reputacibn empresarial. Usualmente, el nivel de
significancia comun es de 0,05, y en este caso, el valor es significativamente
inferior, lo que confirma la aceptacion de la hipétesis alternativa Ha: existe una
conexion significativa entre la comunicacion efectiva y la reputacion empresarial de
la entidad financiera ecuatoriana en 2023. Esto coincide con lo expuesto por Eche
& Salazar (2023), cuyo estudio se centré en analizar la comunicacion entre la
comunicacion efectiva y los procedimientos administrativos en la empresa Servicios
Pesqueros Dismar SAC. Los resultados indicaron una alta calificacién de Pearson,
con un valor de 0,850 y un nivel de significancia de 0,000, entre la comunicacion
eficiente y las operaciones administrativas. Ademas, Tafur (2023) investigo la
relacion entre la comunicacion eficaz y la percepcion de la calidad total. Sus
hallazgos revelaron una baja, aunque positiva, valoracién de 0,371 entre las
variables de gestion directiva y comunicacion efectiva, con una significancia de
p=0,004. En resumen, se confirma la hipétesis al encontrar correlaciones positivas
y significativas con valores de p inferiores a 0,05, evidenciando una conexién entre

las variables analizadas.

Teniendo en cuenta lo expuesto previamente y al analizar estos resultados,
confirmamos la existencia de una sélida y significativa correlacion positiva entre la
comunicacioén efectiva y la reputacién empresarial de una entidad financiera publica
ecuatoriana en el afio 2023. Esto sugiere que a medida que la comunicacion

efectiva se intensifica, la reputacion empresarial tiende a mejorar, y viceversa.

En cuanto a las teorias asociadas con la variable de comunicacion efectiva,
se evaluaron distintas teorias reconocidas y utilizadas empleadas en este campo.
Una de ellas es la Teoria de la Accidbn Comunicativa, elaborada por Jirgen
Habermas en 1981, la cual representa una aguda contribucion al campo de la

comunicacion. Esta teoria sostiene que la comunicacion constituye primordialmente
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un proceso de busqueda de entendimiento mutuo y la consecucién de consenso a
través de un didlogo racional, argumentando que la comunicacion efectiva no solo
implica la mera transmision de informacion, sino que se basa en la interaccion de
individuos que comparten sus puntos de vista, opiniones y conocimientos, con el
objetivo de alcanzar un consenso que refleja un acuerdo comudn (Molina
Montealegre, 2023); asimismo, en cuanto a las teorias vinculadas con la variable
reputacion empresarial, se tuvo en cuenta a la Teoria de la Imagen Corporativa,
desarrollada por Carlos J. Fombrun en 1986, constituye un marco teérico que se
concentra en la gestion proactiva de la percepcion publica de una empresa. En lugar
de simplemente reaccionar a eventos o circunstancias, Fombrun propone que las
organizaciones deben desempefiar un papel activo en la formacion y proyecciéon de
Su imagen corporativa. Esta teoria sugiere que una imagen corporativa positiva,
cuidadosamente construida y alineada con los valores de la empresa, no solo
influye en la percepcion inmediata, sino que también es un elemento clave para
cultivar y mantener una buena reputacion empresarial (Lalaleo et al., 2023). Por
otro lado, tanto los resultados obtenidos por Eche & Salazar (2023) como los de
Tafur (2023), apoyan la conexién positiva y su correspondiente importancia entre
las variables comunicacién efectiva y reputacibn empresarial. Estos
descubrimientos estan en linea con la informacion previamente estudiada y

refuerzan los fundamentos de nuestra propia investigacion.

En referencia al primer objetivo especifico, que buscaba establecer la
relacion entre la dimension de empatia y la reputacion empresarial de una
institucion financiera publica ecuatoriana en el afio 2023, se recopilaron datos sobre
dicha relacién. Se empleo el coeficiente de evaluacion Rho de Spearman, y su valor
de 0,708 sefiala una conexion positiva robusta entre la dimension de empatia y la
reputacion empresarial. El valor de significancia es 0.000, que el valor sea menor
que 0.01 sugiere una significancia aun mayor que si fuera menor que 0.05; y en
este caso, el valor es significativamente menor que eso, por lo que pone en
evidencia la aceptacion de la hip6tesis alternativa Ha: Existe relacion significativa
entre la dimension empatia y la reputacion empresarial de una institucion financiera
publica ecuatoriana, 2023. Esto guarda relacion con lo encontrado por Tafur (2023),

quien en su investigacion sefala una evaluacion baja y positiva de 0.279 entre las
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dimensiones de gestion directiva y las variables de empatia, con un p-valor de
0.025; asimismo, Mercado (2023) cuyos resultados mas destacados provenientes
de la poblacién analizada revelaron que, respecto al aprendizaje colaborativo, el
77.6% de los encuestados sefalé un nivel alto, el 20% indicé un nivel medio, y un
modesto 2.4% declaré un nivel bajo. Ademas, se observara una evaluacion

significativa, con un coeficiente de evaluacion (r) de 0.693 y un p-valor de 0.000.

Considerando lo mencionado previamente y al examinar estos resultados, se
evidencia una evaluacion positiva importante y solida entre la dimensién de empatia
y la reputacion empresarial en la muestra analizada. Esto sugiere que a medida que

la empatia aumenta, la reputacién empresarial tiende a mejorar, y viceversa.

Los resultados concuerdan con la teoria tanto desde un enfoque conceptual,
como un tedrico. Por una parte, Silva et al. (2022) refiere que la empatia implica
ponerse en el lugar del otro y percibir el mundo desde su perspectiva, lo que facilita
una mayor comprension y empatia hacia sus emociones y necesidades. La empatia
fomenta la comunicacién efectiva, la empatia y la compasion, lo que puede
fortalecer las relaciones interpersonales promoviendo cooperacion y apoyo mutuo;
por otra parte, la Teoria de la Imagen Corporativa, desarrollada por Carlos J.
Fombrun quien propone que las organizaciones deben desempefiar un papel activo

en la formacion y proyeccion de su imagen corporativa (Lalaleo et al.,2023).

El segundo objetivo especifico, enfocado en establecer la relacion entre las
habilidades sociales y la reputacién empresarial de una entidad financiera publica
ecuatoriana en el afio 2023, revelo informacion sobre esta conexion. Se utilizo el
coeficiente de evaluacion Rho de Spearman, obteniendo un valor de 0,661, lo que
muestra una relacion moderadamente soélida y positiva entre estas dos variables. El
nivel de significancia registrado fue de 0,000, inferior al umbral de 0,05, lo que
sugiere una importancia estadistica con un 95% de confianza. Por consiguiente, se
confirma la hipdtesis alternativa Ha: Existe una relacion significativa entre las
habilidades sociales y la reputacion empresarial de una entidad financiera publica
ecuatoriana en el afio 2023. Esto guarda relacion con lo encontrado por Quispe &
Sipan (2022), quienes tuvieron interaccion de contenidos en los seguidores de las

plataformas virtuales, la investigacion evidencio una relacion significativa con la
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interaccién de contenidos en cuanto a la comprension de la informacion. Ademas,
se constatd que los seguidores de la pagina de Facebook participan activamente
interactuando con los contenidos mediante comentarios, reacciones Yy
compartiendo publicaciones; asimismo, Tafur (2023) quien, para la dimension de
habilidad social, obtuvo una calificacion de 0.279, también baja y positiva, con un

p-valor de 0.036, indicando que existe correlacion positiva significativa.

En este sentido bajo lo referido anteriormente y al analizar los resultados,
sugieren que hay una evaluacion positiva significativa y moderadamente fuerte
entre la dimension de habilidades sociales y la reputacion empresarial. Esto implica
que a medida que las habilidades sociales aumentan, la reputacion empresarial

tiende a mejorar, y viceversa.

Estos resultados concuerdan por una parte con Renobell (2023), quien se
refiere a habilidades sociales como el conjunto de capacidades que permiten a un
individuo interactuar y comunicarse de manera efectiva en contextos sociales. Estas
habilidades abarcan un amplio espectro de competencias, incluyendo la expresion
verbal y no verbal, la resolucion de conflictos y la adaptabilidad en diversos entornos
sociales; por otra parte, la Teoria Reputacion, desarrollada por John MT Balmer,
que propone una perspectiva dindmica, conceptualizando a la empresa como una
entidad intrinsecamente comunicativa, sosteniendo que cada interaccion, mensaje
y elemento visual asociado con la empresa contribuyen colectivamente a la

construccion y percepcion de su reputacién (Gonzalez & Gonzalez, 2023).

En relacion con el tercer objetivo especifico, orientado a establecer la
relacion entre la dimension de escucha activa y la reputacion empresarial de una
institucion financiera publica ecuatoriana en el afio 2023, se identificd una conexion
con un valor de 0.690. Este valor indica una evaluacion positiva moderadamente
fuerte entre la dimension de escucha activa y la reputacion empresarial. El valor de
significancia es 0.000, en este caso, el valor es menor que 0.05, lo que sugiere una
significancia estadistica a un nivel de confianza del 95%, por lo que pone en
evidencia la aceptacion de la hip6tesis alternativa Ha: Existe relacion significativa
entre la dimension escucha activa y la reputacibn empresarial de una institucion

financiera publica ecuatoriana, 2023. Esto guarda relacién con lo expuesto por
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Pérez (2022), cuyo propésito era establecer la relacién entre la comunicacion
efectiva y la percepcion de la calidad total, observd en los resultados que la
magnitud entre la variable de comunicacion efectiva y la dimension de calidad
esperada alcanz6 0.694, mostrando una conexion positiva de nivel medio. , con un
nivel de significancia de 0,00, inferior a 0,05. Asimismo, la evaluacion entre la
variable de comunicacion efectiva y la dimension de calidad experimentada fue de
0.481, indicando una relacion positiva, aunque de nivel bajo, a pesar de tener una
significancia de 0.000. En sintesis, se ratifica una precision entre las variables,
incluyendo una relacién entre la dimension de calidad esperada y la calidad
experimentada, todas con un valor de p=0.000; ademas, Tafur (2023) en su
investigacion, se encontré una valoracion baja y positiva de 0.290 entre la
dimensién de escucha activa y las variables investigadas, con un p-valor de 0.028.
Concluyendo que, se pudo afirmar una conexion entre las variables analizadas y

una asociacion entre las dimensiones de gestion directiva y comunicacion efectiva.

Bajo lo referido anteriormente, los resultados sugieren que hay una
valoracion positiva significativa y moderadamente fuerte entre la dimension de
escucha activa y la reputacion empresarial en la muestra analizada. Esto sugiere
que a medida que se incrementa la practica de escucha activa, la reputacion

empresarial tiende a elevarse, y al contrario.

Estos resultados concuerdan por una parte con Gutierrez (2018), quien se
refiere a escucha activa como una habilidad comunicativa que implica un
compromiso consciente y receptivo con el interlocutor durante una conversacion la
cual requiere atencion plena, reflejos verbales y no verbales que indiquen
comprension, como hacer preguntas clarificadoras o resumir lo que se ha dicho; por
otra parte, la Teoria de la Responsabilidad Social Empresarial, desarrollada por
Carroll que sostiene que la adopcion de practicas responsables en areas éticas,
legales, econdmicas y discrecionales pueden ejercer una influencia positiva
significativa en la percepcion y la reputacion de una empresa, por lo que se propuso
gue las organizaciones no solo deben enfocarse en sus responsabilidades
econémicas, como generar beneficios, sino que también deben abordar sus

obligaciones éticas al comportarse de manera ética y justa (Meneses et al, 2023).
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Es crucial aclarar que la investigacion no implica causalidad; los resultados
mostrados indican una asociacién, pero no indican que un cambio en una variable
causa directamente un cambio en la otra. La significancia estadistica simplemente

respalda la confiabilidad de la relacién encontrada.
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VI. CONCLUSIONES

1. El objetivo principal fue establecer la relacion entre la comunicacién efectiva y la
reputacion empresarial de una entidad financiera publica ecuatoriana. Se logré un
coeficiente de evaluacion Rho de Spearman de 0,744, indicando una clasificacion
positiva y soélida entre la comunicacién efectiva y la reputacion empresarial. Estos
resultados respaldan la hipétesis alternativa Ha, confirmando la existencia de una
conexion significativa entre la comunicacion efectiva y la reputacion empresarial de

una institucion financiera publica ecuatoriana en el afio 2023.

2. Basandonos en el andlisis de la dimension de empatia y su relacion con la
variable de reputacion empresarial, se llega a una conclusion al utilizar el coeficiente
Rho de Spearman revel6 un valor de 0,708, evidenciando una clasificacion firme y
positiva. Esta evidencia respalda la hipétesis alternativa Ha, confirmando la
existencia de una relacion importante entre la dimension de empatia y la reputacion

empresarial de una institucion financiera publica ecuatoriana en el afio 2023.

3. De acuerdo con el segundo objetivo especifico, se exploro la evaluacion entre la
dimensién de competencias sociales y la reputacion empresarial de una entidad
financiera publica ecuatoriana. El resultado arrojé un coeficiente de compensacién
de 0.661, sefialando una compensacion positiva y moderada con una significancia
de 0.000. Estos hallazgos refuerzan la hipétesis alternativa Ha, confirmando la
existencia de una conexién significativa entre la dimensién de habilidades sociales
y la reputacion empresarial de dicha institucion financiera ecuatoriana en el afio
2023.

4. El tercer objetivo especifico se enfoca en analizar la relacion entre la dimension
de escucha activa y la reputacién empresarial de una institucién financiera publica
ecuatoriana. El coeficiente de evaluacion Rho de Spearman revel6 un valor de
0.690, demostrando una relacion positiva moderada, con un nivel de significancia
inferior a 0.05. Esto respalda la hipotesis alternativa Ha, confirmando la existencia
de una conexidn significativa entre la dimensién de escucha activa y la reputacion

empresarial de la institucion financiera ecuatoriana en el afio 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar programas que fomenten una comunicacion
clara, coherente y transparente tanto dentro de la institucion como con sus
diferentes audiencias externas, asegurando que la comunicacion transmita los
principios, la perspectiva y el propdsito de la organizacion financiera de manera
consistente en todos los puntos de contacto con el publico para asi explorar nuevas
herramientas y enfoques de comunicacién que puedan mejorar la interaccion con
los clientes, inversionistas y la comunidad en general, aumentando asi la

percepcion positiva de la institucion.

Se recomienda que fomenten la empatia tanto dentro de la institucion como
en las interacciones con clientes, inversionistas y otras partes interesadas,
asegurandose que la empatia sea parte integral de la cultura organizacional e
implementando estrategias de comunicacion que reflejen empatia en todos los
mensajes institucionales. Esto incluye tanto la comunicacion interna como externa,
destacando la importancia de comprender las demandas e inquietudes de los

diversos grupos involucrados.

Se recomienda implementar programas especificos destinados a mejorar y
fortalecer las habilidades sociales de los empleados en todos los niveles de la
institucion, Impulsando un ambiente laboral que estimula la cooperacion y el trabajo
conjunto. Las habilidades sociales son fundamentales para lograr el éxito en el
trabajo colaborativo, y un equipo cohesionado contribuye positivamente a la

percepcion externa de la institucion.

Se recomienda implementar programas de formacioén destinados a mejorar
las habilidades de escucha activa entre los empleados de la institucién, capacitando
a los empleados que tienen contacto directo con clientes para que empleen técnicas
de escucha activa en sus interacciones. Esto puede contribuir a un mejor
entendimiento de las demandas y previsiones de los clientes, consolidando de esta

manera la conexion y la visién favorable de la entidad.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

Variables  Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores Escala

Poveda et al. (2023)
sefalan que es un

Atencion a las
necesidades

empresa.

encuesta que emplea una escala de Likert
para la calificacion.

organizacional

EL%Cliseocrggd':p[;el La definicion operativa establece los pasos Empatia Lno?gég\ljglses y
ideas inforn?acién o y criterios especificos que se emplearan -
sentimientos de manera P28 medir y cuantificar esta variable en un Interpretacion de los Ordinal,
clara. comprensible estudio particular. En este sentido, la sentimientos Tipo Likert
., reci1sa entpre dos o n):és variable sera evaluada a través de sus N Calidad de las %: Nunca
Comunicacion P _ dimensiones de empatja, habilidades Habilidades relaciones = Casinunca
efectiva personas. Implica la sociales y escucha activa las cuales, asu  sociales interpersonales 3= A veces
B?Eﬂfﬁgﬁ;;?&ﬁgg vez, seran subdivididas en indicadores para Nivel de cordialidad 4= Casi
ue el recje tor lo su analisis detallado. La medicion de esta siempre
gntienda P variable se llevé a cabo mediante una Interés a los mensajes 5= Siempre
completamente encuesta que utiliza una escala de Likert de las demas
minimizando la para la calificacion. Escuchaactiva Entendimiento de los
posibilidad de mensajes
malentendidos. comunicativos
La reputacion empresarial hace referencia Empresa opera de
Huaman et al. (2023), a Ia_percepcu_)n general y Ia_evaluamon que Etica _ manera Qtlca .
se refieren a la realizan las diversas partes interesadas Empresarial Cumplimiento de Ordinal,
percepcion general y sobre una empresa. Para medir esta estandares Tipo Likert
2 variable, se consideran sus dimensiones de .. ._._Sostenibilidad 1= Nunca
.~ evaluacion que el - : o - Responsabilidad— . 5= Casi
Reputacion  publico, los clientes, etica empresarial, responsabilidad social oci%? Filantropia = Casi nunca
empresarial empleados y otras corporativa y cultura organizacional, las Corporativa Temas sociales y 3= A veces
_ R - : 1= Casi
partes interesadas cuale§|§g sgbtdl\lllld(ljranl_en |nc(1lj|pgglor(jes pa;ra 2mkk);_enttalzs —— siempre
tienen acerca de una un analisis detallado. La medicion de esta mbiente de trabajo _
variable se llevo a cabo a través de una Cultura 5= Siempre

Préacticas de gestion

Nota: Fuente Propia



Anexo 2: Instrumentos de recoleccidén de datos

Cuestionario: Comunicacion efectiva

Estimado(a) colaborador(a), tenga mi cordial saludo, y a su vez para pedirle su
colaboracion con el presente cuestionario donde se pretende obtener informacion respecto
a nuestra variable de estudio sobre comunicacion efectiva de una institucion financiera

publica ecuatoriana.
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA DE MEDICION

Valor Categoria Cddigo
1 Nunca N
2 Casi Nunca CN
3 A veces AV
4 Casi siempre CS
5 Siempre S

Variable: Comunicaciéon efectiva

Escala de
medicién

item

Dimensiones

N|CN|AV|cs|s

Empatia

¢ Sientes que tus colegas o superiores muestran interés genuino por tus

1 A L
preocupaciones y sentimientos en el entorno laboral?

2 ¢, Crees que la comunicacién en tu lugar de trabajo se adapta a las necesidades
emocionales de los empleados?

3 ¢ Consideras que en tu empresa se fomenta la empatia como parte de la cultura
organizacional?

4 ¢ Tienes la impresion de que tus compafieros de trabajo son comprensivos y muestran
sensibilidad hacia tus opiniones y emociones?

5 ¢ Has experimentado situaciones en las que la empatia ha mejorado la resolucién de
problemas en tu entorno laboral?

Habilidades sociales

6 ¢ Observas que tus colegas demuestran habilidades sociales efectivas al interactuar
con clientes o comparieros de trabajo?

B ¢ Consideras que las habilidades sociales, como la empatia, asertividad y la
comunicacion no verbal, son valiosas en la interaccién laboral?

8 ¢Sientes que en tu empresa se fomenta el desarrollo de habilidades sociales entre los
empleados?

9 ¢ Has participado en entrenamientos o programas de desarrollo que mejoren tus
habilidades sociales en el trabajo?

10 ¢ Has notado que las habilidades sociales son un factor importante en la toma de
decisiones y la resolucion de conflictos en tu lugar de trabajo?

Escucha activa

11 ¢Sientes que tus superiores y colegas te escuchan atentamente cuando compartes
tus ideas o0 preocupaciones?

12 ¢Crees que la escucha activa es una practica comun en las reuniones y
conversaciones de trabajo?

13 ¢ Has recibido retroalimentacion constructiva por parte de tus colegas sobre tu
capacidad de escucha?

14 ¢ Consideras que la escucha activa es esencial para comprender las necesidades de
los clientes y colegas?

15 ¢ Has notado mejoras en la calidad de la comunicacién en tu empresa debido a la

practica de la escucha activa?




Cuestionario: Reputacion empresarial

Estimado(a) colaborador(a), tenga mi cordial saludo, y a su vez para pedirle su
colaboracién con el presente cuestionario donde se pretende obtener informacion respecto
a nuestra variable de estudio sobre reputacién empresarial de una institucién financiera

publica ecuatoriana.
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA DE MEDICION

Valor Categoria Caodigo
1 Nunca N
2 Casi Nunca CN
3 A veces AV
4 Casi siempre CSs
5 Siempre S

Variable: Reputacion empresarial

Escala de medicion

item Dimensiones N | CN |AV| CS ‘ S
Etica Empresarial

1 | ¢La empresa demuestra altos estandares éticos en sus practicas comerciales?

5 ¢Las decisiones tomadas por la empresa se basan en principios éticos y valores
morales soélidos?

3 ¢La empresa es transparente en sus operaciones y comunicaciones éticas?

4 | ¢La empresa maneja de manera efectiva los dilemas éticos que puedan surgir?

5 ¢La ética empresarial de la organizacion es un ejemplo para otras empresas?

Responsabilidad Social Corporativa

6 | ¢Laempresa contribuye positivamente al bienestar de la comunidad local?

7 ¢La empresa se preocupa por reducir su impacto ambiental y promover la
sostenibilidad?

8 ¢ Estoy al tanto de las iniciativas de responsabilidad social en las que la empresa
participa?

9 ¢La empresa respalda causas sociales y promueve practicas éticas en su cadena
de suministro?

10 ¢La empresa cumple con sus compromisos de responsabilidad social de manera
efectiva?

Cultura organizacional

11 ¢La cultura de trabajo en nuestra organizacién promueve valores y normas
compartidas?

12 ¢Siento que la cultura organizacional fomenta un ambiente de trabajo inclusivo y
de respeto mutuo?

13 ¢La cultura de la empresa influye en la satisfaccidon y el compromiso de los
empleados?

14 ¢La cultura organizacional se refleja en la toma de decisiones y las interacciones
en el trabajo?

15 ¢ Creo que la cultura organizacional de nuestra empresa es un factor clave para

sSu éxito?




Anexo 03: Evaluacion por juicio de expertos

Validador 01: Dr. Edwuin Jesus Carrasquero Rodriguez

Variable: Reputacion empresarial

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Reputacion

empresarial”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea

valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Edwuin Jesus Carrasquero Rodriguez

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor (X)

Area de formacién académica:

Clinica €:) Social ( )

Educativa ( X ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

Gestion Universitaria

Institucién donde labora:

Universidad Estatal de Milagro

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 anos ( )
MasdeSanos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario: Reputacion empresarial

Autora: | Zamora Baquerizo, Angie Carolina
Procedencia: | Elaboracion propia
Administracion: | Propia
Tiempo de aplicacién: | 10 min

Ambito de aplicacion:

Octubre 2023, Guayaquil (Ecuador)

Significacion:

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Etica empresarial, responsabilidad social
corporativa, cultura organizacional) con el objetivo de medir
la variable reputacion empresarial.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte teérico
Escala/AREA S — Definicién
(dimensiones)
La reputacion empresarial hace referencia a la
: g percepcion general y la evaluacion que realizan las
- Etica empresarial diversas partes interesadas sobre una empresa. Para
Reputacion | - Responsabilidad social medir esta variable, se consideran sus dimensiones de
ial ¥ ética empresarial, responsabilidad social corporativa y
b RO cultura organizacional, las cuales se subdividiran en
- Cultura organizacional indicadores para un andlisis detallado. La medicion de
esta variable se levo a cabo a fravés de una encuesta
que emplea una escala de Likert para la calificacion.
5. Presentaciéon de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionanio Reputacion empresarial elaborado
por Zamora Baguerizo. Angie Carolina en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El itern se comprende
facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

2. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el
criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas.

Se requiere una modificacion muy espeacifica de

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

adecuadas. x ngao el algunos de los términos del item.
4. Ao nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimensian.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene relacion 2. Desacuerdo (bajo | El itern tiene una relacion tangencial /lejana con la
logica con la nivel de acuerdo) dimension.
dimension o indicador |3 Acyerdo El item tiene una relacién moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.

El item tene alguna relevancia, pero otro item puede

2.Bajo Nivel estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Ao nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los iftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: Etica Empresarial

. Objetivos de la Dimension: implica la busqueda de un equilibrio entre los intereses

financieros y la responsabilidad social. con el objetivo de generar un impacio

positivo tanto en la comunidad como en el entomo empresarial. construyendo asi

una reputacion de integridad y confianza.

estandares

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/Rec
omendaciones
Empresa opera de manera 1,2y5 4 4 B Sin observaciones
ética
Cumplimiento de 3-4 4 4 B Sin observaciones

o Segunda dimension: Responsabilidad Social Corporativa

. Objetivos de la Dimension: abarca diversas areas de impacto, como el respeto a
los derechos humanos, la equidad laboral, la proteccion del medio ambiente, la

transparencia en la gestion y la contribucion activa a las comunidades locales.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Sostenibilidad 6-7 = Sin observaciones
Filantropia 8-9 B Sin observaciones
Temas sociales y ambientales 10 4 Sin observaciones

. Tercera dimension: Cultura organizacional

. Objetivos de la Dimension: no solo define la atmésfera interna de una empresa.
sino que también puede influir en su relacion con clientes, proveedores y ofras

partes interesadas.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Ambiente de trabajo 11y15 Sin observaciones
Practicas de gestion 12-14 4 Sin observaciones
Firma

Nombre: Edwuin Jests Carrasquero Rodriguez
Id: 0961545713




Variable: Comunicacién efectiva

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Comunicacion
efectiva”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando

al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Edwuin Jesus Carrasquero Rodriguez

Grado profesional: | Maesiria ( ) Doctor (X)
Clinica " Social ()
Area de formacién académica:

Educativa ( X ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: Gestion Universitaria
Instituciéon donde labora: Universidad Estatal de Milagro

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )
el area: Masde S5anos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | Cuestionario: Comunicacion efectiva

Autora: | Zamora Baquerizo, Angie Carolina

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion: | Octubre 2023, Guayaquil (Ecuador)

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Empatia, habilidades sociales, escucha
activa) con el objetivo de medir la variable Comunicacion
efectiva.

Significacion:




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte teérico
Subescala 2
Escala/AREA Definici
(dimensiones) R
La definicion operativa establece los pasos y criterios
especificos que se emplearan para medir y cuantificar
- Empatia esta variable en un estudio particular. En este sentido,
Comunicacion S . la variable sera evaluada a través de sus dimensiones
aative - Habilidades sociales de empatia, habilidades sociales y escucha activa las
- Escucha activa cuales, a su vez, seran subdivididas en indicadores
para su analisis detallado. La medicion de esta
variable se llevé a cabo mediante una encuesta que
utiliza una escala de Likert para |a calificacion.
5. Presentaciéon de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Comunicacion efectiva elaborado

por Zamora Baguerizo. Angie Carolina en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El itern se comprende
facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

2. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el
criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas.

Se requiere una modificacion muy espeacifica de

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

adecuadas. x ngao el algunos de los términos del item.
4. Ao nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene relacion 2:vl;egawerd:j£’bajo Sl iterm tnene una relacion tangencial /lejana con la
lgica con la ni @ acuerdo) imension.
dimension o indicador |3 Acyerdo El item tiene una relacién moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimansion.

El item tene alguna relevancia, pero otro item puede

2.Bajo Nivel estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Ao 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
brinde sus observaciones que considere pertinente




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:
- Primera dimension: Empatia

- Objetivos de la Dimension: implica ponerse en el lugar del otro y percibir €l mundo

desde su perspectiva, lo que facilita una mayor comprension y empatia hacia sus

emaociones y necesidades.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | OPServaciones/Rec
omendaciones
Atencion a las necesidades 1-3 4 4 4 Sin observaciones
individuales y colectivas
Interpretacion de los 4-5 4 4 4 Sin observaciones
sentimientos

- Segunda dimension: Habilidades sociales

- Objetivos de la Dimension: se refieren al conjunto de capacidades que permiten a

un individuo interactuar y comunicarse de manera efectiva en contextos sociales.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones
Calidad de las relaciones 6-7 4 4 4 Sin obsarvacionée
interpersonales
Nivel de cordialidad 8-10 4 4 4 Sin observaciones

. Tercera dimension: Escucha activa

- Objetivos de la Dimension: habilidad comunicativa que implica un compromiso

consciente y receptivo con el interlocutor durante una conversacion.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Interés a los mensajes delas | 44 13 4 4 4 Sin observaciones
demas
Entendimiento de los 14-15 4 4 4 Sin cbservaciones

mensajes comunicativos

Firma
Nombre: Edwuin Jesus Carrasquero Rodriguez
Id: 0961545713



Validador 02: Mgtr. Luis Torres Ordofiez

Variable: Reputacion empresarial

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Reputacion
empresanal”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Luis Henry Torres Ordonez
Grado profesional: | Maestria (X)) Doctor ( )
Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( X ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: Estadistica
Instituciéon donde labora: Universidad Estatal de Milagro
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: MasdeSanos ( X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosde laescala;

Nombre de la Prueba: | Cuestionario: Reputacion empresanal

Autora: | Zamora Baquerizo, Angie Carolina

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion: | Octubre 2023, Guayaquil (Ecuador)

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Etica empresarial, responsabilidad social
corporativa, cultura organizacional) con el objetivo de medir
la variable reputacion empresarial.

Significacion:




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Definicion

La reputacion empresarial hace referencia a la
percepcion general y la evaluacion que realizan las
diversas partes interesadas sobre una empresa. Para
medir esta variable, se consideran sus dimensiones de
ética empresarial, responsabilidad social corporativa y
cultura organizacional, las cuales se subdividiran en
indicadores para un andlisis detallado. La medicion de
esta variable se llevo a cabo a fravés de una encuesta
que emplea una escala de Likert para la calificacion.

4. Soporte teérico
A Subescala
Saonal (dimensiones)
- Etica empresarial
Reputacion | - Responsabilidad social
empresarnal | corporativa
- Cultura organizacional
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Reputacion empresarial elaborado
por Zamora Baguerizo. Angie Carolina en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

El item se comprende
facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

2 Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el S
crilerio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas.

Se requiera una modificacion muy especifica de

dimension o indicador
que esta midiendo.

adecuadas. S ademado vl algunos de los términos del item.

4_ Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totaimente en
desacuerdo (no El itern no tiene relacion légica con la dimension,
cumple con el criterio)

COHERENCIA

. . .. | 2 Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacion tangencial /lejana con la

El l?m_tlmmcnn nivel de io) di 6.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El itern tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

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
brinde sus observaciones que considere pertinente




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte tedrico
Subescal
Escala/AREA SR Definicion
{dimensiones)
La reputacion empresarial hace referencia a la
. - percepcion general y la evaluacion que realizan las
Etica emp riak diversas partes interesadas sobre una empresa. Para
Reputacion - Responsabilidad social medir esta variable, se consideran sus dimensiones de
. i ética empresarnial, responsabilidad social corporativa y
ampsemacel |20 = cultura organizacional, las cuales se subdividiran en
- Cultura organizacional indicadores para un analisis detallado. La medicion de
esta variable se llevo a cabo a través de una encuesta
que emplea una escala de Likert para ia calificacion.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Reputacion empresarial elaborado

por Zamora Baqguerizo. Angie Carolina en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende
facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el .
crdario El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

2. Bajo Nivel

maodificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas.

Se requiere una modificacion muy especifica de

dimension o indicador
que esta midiendo.

adecuadas. S Madsoadn ol algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA
El item tiene relacién 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
I6gica con la nivel de acuerdo) dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El itermn tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (aito nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1. No cumple caon el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia. pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

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 solficitamos
brinde sus observaciones que cansidere pertinernte

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones

Ambiente de trabajo ityis - B B Sin observaciones
Practicas de gestion 12-14 4 4 4 Sin observaciones

Firma
Nombre: Luis Henry Torres Ordonez
Id: 1203618085




Variable: Comunicacién efectiva

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Comunicacion

efectiva”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido

y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando

al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del iuez

Nombre del juez:

Luis Henry Torres Ordonez

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ( )

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( X ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Estadistica

Instituciéon donde labora:

Universidad Estatal de Milagro

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 anos ( )

Masde Sanos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosdelaescala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario: Comunicacion efectiva

Autora: | Zamora Baquerizo, Angie Carolina
Procedencia: | Elaboracion propia
Administracion: | Propia
Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion:

Octubre 2023, Guayaquil (Ecuador)

Significacion:

efectiva.

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Empatia,
activa) con el objetivo de medir la variable Comunicacion

habilidades sociales, escucha




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte teérico
Subescala
Escala/AR| Definicio
2 A (dimensiones) G
La definicion operativa establece los pasos y criterios
especificos que se emplearan para medir y cuantificar
- Empatia esta vanable en un estudio particular. En este sentido,
Comunicacion . . la variable sera evaluada a través de sus dimensiones
efectiva - Habilidades sociales de empatia, habilidades sociales y escucha activa las
- Escucha activa cuales, a su vez, seran subdivididas en indicadores
para su andlisis detallado. La medicion de esta
variable se llevé a cabo mediante una encuesta que
utiliza una escala de Likert para la calificacion.
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Comunicacion efectiva elaborado
por Zamora Baguerizo. Angie Carolina en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

El item se comprende
faciimente, es decir,
su sintactica y
semantica son

2 Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el S
AR El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas.

Se requiera una modificacion muy especifica de

dimension o indicador
que esta midiendo.

adecuadas. S ademado vl algunos de los términos del item.

4_ Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totaimente en
desacuerdo (no El itern no tiene relacion légica con la dimension,
cumple con el criterio)

COHERENCIA

. . .. | 2 Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacion tangencial /lejana con la

El l?m_tlmmcnn nivel de io) di 6.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El itern tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

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
brinde sus observaciones que considere pertinente




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: Empatia

. Objetivos de la Dimension: implica ponerse en el lugar del otro y percibir el mundo

desde su perspectiva. lo que facilita una mayor comprension y empatia hacia sus

emociones y necesidades.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | OPServaciones/Rec
omendaciones
Atencion a las necesidades 1-3 4 4 4 Sin observaciones
individuales y colectivas
Interpretacion de los 4-5 4 4 4 Sin observaciones
sentimientos

. Segunda dimension: Habilidades sociales

. Objetivos de la Dimension: se refieren al conjunto de capacidades que permiten a

un individuo interactuar y comunicarse de manera efectiva en contextos sociales.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | ©OPservaciones!
Recomendaciones
Calidad de las refaciones 6-7 4 4 4 Sin obsarvaciones
interpersonales
Nivel de cordialidad 8-10 - - B Sin observaciones

. Tercera dimension: Escucha activa

. Objetivos de la Dimensién: habilidad comunicativa que implica un compromiso

consciente y receptivo con el interlocutor durante una conversacion.

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia Obesrvaciones/
Recomendaciones

Interés a los mensajesdelas | 11.13 4 4 4 Sin observaciones
demas
Entendimiento de los 14-15 4 4 4 Sin observaciones
mensajes comunicativos

N

CEA

A ‘%» ‘“AP :

Firma

Nombre: Luis Henry Torres Ordonez
1d: 1203618085



Validador 03: Mgtr. Carlos Guillermo Castillo Salazar

Variable: Reputacion empresarial

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Reputacion
empresarial”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Carlos Guillermo Castillo Salazar

Grado profesional: | Maestria ( X ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: Administrativa

Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2a4 afos ( )

el area: MasdeSanos ( X )

Experiencia en Investigacién
Psicomeétrica:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | Cuestionario: Reputacion empresarial

Autora: | Zamora Baquerizo, Angie Carolina

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion: | Octubre 2023, Guayaquil (Ecuador)

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Etica empresarial, responsabilidad social
corporativa, cultura organizacional) con el objetivo de medir
la variable reputacién empresarial.

Significacion:




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte teérico
Subescala s
Escala/AREA Definic|
(dimensiones) iz
La reputacion empresarial hace referenciaa la
= 4 percepcion general y Ia evaluacion gque realizan las
Etics ey ' diversas partes interesadas sobre una empresa. Para
Reputacion | - Responsabilidad social medir esta variable, se consideran sus dimensiones de
4 . ética empresarial, responsabilidad social corporativa y
ol ! pomive cultura organizacional, las cuales s subdividiran en
- Cultura organizacional indicadores para un analisis detallado. La medicidn de
esta variable se llevo a cabo a través de una encuesta
gue emplea una escala de Likert para la calificacion.
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Reputacion empresanal elaborado

por Zamora Baguerizo. Angie Carolina en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun coresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el
criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
! ) modificacion muy grande en el uso de las palabras de
EI.M"‘ 2 cmmque N aianes acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facimente, es decir, estas
su sintactica y ]
3 Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimensian.
cumple con el criterio}
COHERENCIA
El itern fiene relacicn Z'VIZ:ZBMO (bajo 5! item ﬁene una relacién tangencial /lejana con la
lagica con l.a ni @ acuerdo) imension.
dimension o indicador (3 Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser efiminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.
B item es esencial o |2. Bajo Nivel & s::'.“ﬂ;‘"";‘g": '9‘”‘.”"";“:“ oo i samin
importante, es decir estarincluyendo loque mide éste. |
debe serincluido. | 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
brinde sus observaciones que considere pertinente



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: Etica Empresarial

. Objetivos de la Dimension: implica la busqueda de un equilibrio entre los intereses

financieros y la responsabilidad social. con el objetivo de generar un impacto

positivo tanto en la comunidad como en el entorno empresarial. construyendo asi

una reputacion de integridad y confianza.

Observaciones/Rec

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relev =
omendaciones
Empresa opera de manera 1,2y5 4 4 4 Sin observaciones
ética
Cumplimiento de 3-4 4 4 4 Sin observaciones
estandares

. Segunda dimension: Responsabilidad Social Corporativa
. Objetivos de la Dimension: abarca diversas areas de impacto. como el respeto a

los derechos humanos, la equidad laboral. Ia proteccion del medio ambiente. la
transparencia en la gestion y la contribucion activa a las comunidades locales.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | ©Pservaciones/
Recomendaciones

Sostenibilidad 6-7 4 4 4 Sin observaciones
Filantropia g8-9 A Bl 4 Sin observaciones
Temas sociales y ambientales 10 4 B 4 Sin observaciones

. Tercera dimension: Cultura organizacional
. Objetivos de la Dimension: no solo define la atmoésfera interna de una empresa

sino _que también puede influir en su relacion con clientes. proveedores y otras

partes interesadas.
Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia W'N“bf‘w
Recomendaciones
Ambiente de trabajo 11y 15 Sin observaciones
Practicas de gestion 12-14 Sin observaciones

-

e

L
<)  Finfla_Z4—

Nombre: Carlos Guillermo Castillo Salazar
DNI:41285008




Variable: Comunicacién efectiva

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Comunicacion
efectiva”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando

al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Carlos Guillermo Castillo Salazar
Grado profesional: | Maestria ( x ) Doctor ( )
Clinica ( ) Social C )
Area de formacién académica:
Educativa( ) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional: Administrativa
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2a4 afos ( )
el area: MasdeSanos ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de Ia Prueba: | Cuestionario: Comunicacion efectiva

Autora: | Zamora Baquerizo, Angie Carolina

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion: | Octubre 2023, Guayaquil (Ecuador)

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Empatia, habilidades sociales, escucha
activa) con el objetivo de medir la variable Comunicacion
efectiva.

Significacion:
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4. Soporte teérico
Escala/AREA < = Definicion
(dimensiones)
La definicion operativa establece los pasos y criterios
especificos que se emplearan para medir y cuantificar
- Empatia esta variable en un estudio particular. En este sentido,
Comunicacion & y la variable sera evaluada a través de sus dimensiones
afectiva - Habilidades sociales de empatia, habilidades sociales y escucha activa las
- Escucha activa cuales, a su vez, seran subdivididas en indicadores
para su analisis detallado. La medicion de esta
variable se llevé a cabo mediante una encuesta que
utiliza una escala de Likert para la calificacion.
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Comunicacion efectiva elaborado

por Zamora Baguerizo. Angie Carolina en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun coresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el
criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
! ) modificacion muy grande en el uso de las palabras de
EI.M"‘ 2 cmmque N aianes acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facimente, es decir, estas
su sintactica y ]
3 Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimensian.
cumple con el criterio}
COHERENCIA
El itern fiene relacicn Z'VIZ:ZBMO (bajo 5! item ﬁene una relacién tangencial /lejana con la
lagica con l.a ni @ acuerdo) imension.
dimension o indicador (3 Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser efiminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.
B item es esencial o |2. Bajo Nivel & s::'.“ﬂ;‘"";‘g": '9‘”‘.”"";“:“ oo i samin
importante, es decir estarincluyendo loque mide éste. |
debe serincluido. | 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
brinde sus observaciones que considere pertinente
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1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

- Primera dimension: Empatia

. Objetivos de la Dimension: implica ponerse en el lugar del otro y percibir el mundo

desde su perspectiva. lo que facilita una mayor comprension y empatia hacia sus

emaociones y necesidades.

sentimientos

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Rec
omendaciones
Atencion a las necesidades 1-3 4 4 4 Sin observaciones
individuales y colectivas
Interpretacion de los 4-5 4 4 4 Sin observaciones

- Segunda dimension: Habilidades sociales

. Objetivos de la Dimension: se refieren al conjunto de capacidades gue permiten a

un individuo interactuar y comunicarse de manera efectiva en contextos sociales.

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacionss/
Recomendaciones
Calidad de las relaciones 6-7 4 4 4 Sl GbREVBGONSS
interpersonales
Nivei de cordialidad 8-10 4 4 4 Sin observaciones

. Tercera dimension: Escucha activa

. Objetivos de la Dimension: habilidad comunicativa que implica un compromiso

consciente y receptivo con el interiocutor durante una conversacion.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Interés a los mensajesdelas | ¢4 _43 4 4 4 Sin abservadiones
demas
Entendimiento de los 14-15 4 4 4 Sin cbservaciones
mensajes comunicativos
— )

Nefn

DNI:41285008

ﬁggj--

bre: Carlos Guillermo Castillo Salazar



Anexo 04: Prueba de Normalidad

Sin > 50 se aplica Kolmogorov - Smirnov?@

Si n <50 se aplica Shapiro — Wilk

n = poblacién

Estadistico de prueba

Si p-valor < 0.05 se acepta la H1

Si p-valor > 0.05 se rechaza la H1 y se acepta la Ho
Hi: Los datos no siguen una distribucion normal.
Ho: Los datos siguen una distribucion normal.
Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Estadistico al Sig.
Comunicacion efectiva 0.100 75 0.060
Reputacion empresarial 0.108 75 0.030

Nota: a. Correccion de significacion de Lilliefors.

La prueba de normalidad, en este caso utilizando el estadistico de
Kolmogorov-Smirnov@, se realiza para evaluar si una muestra de datos sigue una
distribucién normal. La hipotesis nula (Ho) en este contexto seria que los datos sigan
una distribucion normal. En el caso de la variable comunicacion efectiva, el
estadistico de Kolmogorov-Smirnov es 0.100, el valor de significancia es 0.060, lo
que sugiere que no hay evidencia suficiente para rechazar la hipo6tesis nula a un
nivel de significancia del 0.05. Podemos considerar que la variable comunicacion
efectiva sigue una distribucidbn normal. En el caso de la variable reputacion
empresarial, el estadistico de Kolmogorov-Smirnov® es 0,108. El valor de
significancia asociado es 0.030, que es menor que 0.05. Esto sugiere que hay
evidencia suficiente para rechazar la hipotesis nula a un nivel de significancia del
0.05. Por lo tanto, podriamos concluir que la variable reputacion empresarial no
sigue una distribucién normal.

Al tratarse de una correlacién de variables, se empleara una prueba Rho de

Spearman para medir la correlacion de las mismas.





