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Presentacioén

A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la
Universidad César Vallejo, Filial Jesus Maria presentamos la Tesis titulada:
Comunicacion Interna y Satisfaccion del usuario interno del personal del area de
logistica de la SUNAT Lima 2013; en cumplimiento del Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad César Vallejo; para obtener el grado de: Magister en

Gestion Publica.

El documento consta de cuatro capitulos. ElI Primer Capitulo esta
relacionado con el Problema de la Investigacion correspondiente a la presente
Tesis y estad constituido por el planteamiento del problema, formulacion del
problema, justificacion, limitaciones, antecedentes y objetivos. ElI Segundo
Capitulo se refiere exclusivamente al marco teérico que sustenta la investigacion.
El Tercer Capitulo define todo el Marco Metodoldgico mediante la hipétesis de la
Investigacion, variables, metodologia, poblacion y muestra, método de la
investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y métodos de
analisis de datos. El Cuarto Capitulo esta referido a los Resultados a los cuales

ha llegado la investigacion asi como su descripcion y discusion.
Finalmente se definen las conclusiones, sugerencias que se hace en base

a los resultados obtenidos de la investigacién y se presentan las referencias
bibliograficas conjuntamente con los Anexos.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar qué
relacion existe entre la Comunicacién interna y la Satisfaccion del Usuario Interno
del personal del area de logistica de la SUNAT Lima 2013, sobre una poblacién
constituida por 100 trabajadores administrativos. Se consider6 a toda la poblacion
como muestra censal entre los cuales se han empleado las variables:

Comunicacion Interna y el Satisfaccion del cliente interno.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utilizd6 para su proposito el disefio no experimental de nivel
correlacional de corte transeccional, que recogié la informacion en un periodo
especifico, que se desarroll6 al aplicar los instrumentos: Cuestionario de
Comunicacion Interna,el cual estuvo constituido por 34 preguntas, en la escala de
Likert (totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en
desacuerdo, totalmente en desacuerdo), y el cuestionario de Satisfaccion del
cliente interno, el cual estuvo constituido por 25 preguntas en la escala de Likert
(muy poco, poco, medio, bastante, mucho), que brindaron informacién acerca de
la Comunicaciéon Interna y la Satisfaccion del Cliente Interno, a través de la
evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan gréfica y

textualmente.

La investigacion concluye que existe evidencia significativa para afirmar
que: La Comunicacion Interna tiene relacion significativa con la Satisfaccion del
Usuario Interno del personal del area de logistica de la SUNAT Lima 2013,
habiéndose determinado un coeficiente de correlacibn Rho de Spearman 0.769,

gue representa un nivel de correlacion positiva alta.

Palabras claves: = Comunicacion interna, satisfaccion del cliente interno.
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Abstract

The present study had the general objective, determine what relationship
exists between internal communication and internal user satisfaction staff logistics
area SUNAT Lima 2013, in a population consisting of 100 administrative workers,
the entire population was considered census shows including the variables have

been used: Internal communication and internal customer satisfaction.

The method used in the research was the hypothetical-deductive. This
research used for its purpose the non-experimental correlational level
transeccional court, which collected information on a specific period, which was
developed to apply the tools: Questionnaire Internal Communications, which
consisted of 34 questions in the Likert scale (strongly agree, agree, neither agree
nor disagree, disagree, strongly disagree), and questionnaire internal customer
satisfaction, which consisted of 25 questions on the Likert scale (very little, means
little, pretty much), who provided information about internal communication and
internal customer satisfaction, through the evaluation of its different dimensions,

the results are presented graphically and textually.

The research concluded that there is significant evidence to say that: The
internal communication is significantly associated with internal user satisfaction
staff logistics area SUNAT Lima 2013; a correlation coefficient Spearman Rho

0.769, representing a high positive level of correlation having been determined.

Keywords: internal communication, internal customer satisfaction.

X





