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RESUMEN

El objetivo del estudio fue el de determinar la incidencia de la comunicacién interna
en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L.,
Ica, 2023. Se desarrolla un estudio de tipo cuantitativo y correlacional, con disefio
no experimental, utilizando la técnica de la encuesta con el instrumento del
cuestionario, bajo una muestra de 70 colaboradores. En cuanto a los resultados
principales, se determind que existe una incidencia positiva entre la comunicacion
interna en la calidad de servicio, con un coeficiente de Spearman de 0.556 con un
nivel de significancia de 0.000, aceptando la hipétesis alterna. Se concluy6 que la
comunicacioén interna en la empresa Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L. impacta
positivamente en la calidad del servicio, aunque de manera moderada, respaldada
por la significancia entre las variables. Esto indica que, aunque la percepcion inicial
puede no reflejar completamente la importancia de la comunicacién interna,
mejorarla de manera efectiva puede realmente incrementar la calidad de servicio y,
por ello, se necesita optimizar la comunicacion interna, debido a que tiene un

impacto tangible y positivo en la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Comunicacion interna, empleadores, relaciones laborales,

relaciones publicas, calidad de servicio, retencion, clientes, satisfaccion.



ABSTRACT

The objective of the study was to determine the incidence of internal communication
on the quality of service to clients of Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L., Ica, in
the year 2023. Employing a quantitative and correlational approach with a non-
experimental design, the research used a survey technique with a questionnaire
instrument, sampling 70 collaborators. The primary results reveal a positive
correlation between internal communication and service quality, evidenced by a
Spearman coefficient of 0.556 at a significance level of 0.000, corroborating the
alternative hypothesis. In conclusion, it was established that internal communication
within Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L. has a positive impact on service
quality, albeit moderate, as supported by the statistical significance between the
variables. This underlines the imperative need to optimize internal communication,
as its improvement can tangibly raise service quality and, consequently, increase
customer satisfaction. It is crucial that organizations prioritize effective
communication strategies, fostering transparency and alignment throughout the
organization. By recognizing the importance of internal communication and actively
working to improve it, organizations can create a more positive and productive work
environment, ultimately leading to improved service quality and enhanced customer

satisfaction.

Keywords: Internal communication, employers, labor relations, public relations,

service quality, retention, customers, satisfaction.



l. INTRODUCCION

La importancia de la comunicacion interna en el entorno laboral no puede
subestimarse, especialmente cuando se orienta hacia los colaboradores. La
efectividad de una comunicacién centrada en los empleados se traduce en la
creacion de una soélida sensacion de seguridad psicologica, lo cual desempefia un
papel crucial en la disminucion de las intenciones de rotacion entre los empleados,
también fomenta un ambiente de trabajo positivo, contribuye al desarrollo de

relaciones laborales saludables y mejor la productividad (Liu-Lastres et al. 2023).

En China, la respuesta a situaciones de riesgo para la salud y crisis sanitaria
revela la relevancia crucial de la manera de comunicar en el interior y los esfuerzos
de construccion de relaciones por parte de las organizaciones que, permita generar
ambiente adecuado para la conversacion y la discusion, orientado hacia la
colaboracion efectiva entre la empresa y los colaboradores respecto a sus
expectativas respecto al trabajo, desempefia un papel fundamental para motivar al

trabajador en desarrollo de sus actividades de manera eficiente (Lee, 2022).

De otro lado, en Indonesia, describen que, la falta de calidad de servicio
puede afectar la eficiencia operativa y la relacion con el cliente para con la empresa.
Sin embargo, al buscar una calidad éptima en el servicio y a la vez mejorar el
producto para generar mejor experiencia para el interesado, de modo tal, que
permita fortalecer la relacidén con el cliente para satisfacerlo (Rusli et al., 2024). En
Colombia, se tiene deficiencias en el servicio ante quejas y reclamos de clientes
para ello es necesario mejorar la atencion y la rapidez en el servicio (Henao, 2021).

En el contexto peruano, Curilla et al. (2022) destacan que las deficiencias en
la comunicacion interna a nivel directivo pueden afectar en los resultados y el
compromiso de los colaboradores. La percepcién de la comunicacion descendente
es adecuada por el 70.9%, mientras que el 29.1% la encuentra inadecuada en este
entorno especifico (Moreno, 2021). Por otro lado, Vasquez (2022) reconoce que
una comunicacion interna efectiva juega un papel fundamental en la prestacion del
servicio esperado para el cliente, ya que los directivos transmiten los objetivos y la

estrategia empresarial.



En relacion a la calidad del servicio, la percepcion positiva de las personas
que son parte de la organizacion educativa esta fuertemente influenciada por
factores como su apariencia fisica, la infraestructura tecnoldgica y la actualizacion
de los procedimientos. Para mejorar la atencion al usuario proporcionada por el
personal administrativo, se sugiere una capacitacion constante en areas como las
relaciones interpersonales, atencion al cliente y aquellas que contribuyan a ofrecer
un servicio més eficiente y orientado hacia el servicio (Rojas et al., 2021). De otro
lado, en el servicio educativo es de alta calidad, el 64% percibe como regular y

el 23% es deficiente y el 50% tiene alta fidelizacion por el servicio (Silva, 2022).

En el &mbito local, la empresa Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L., Ica, se
identifican deficiencias en la comunicacion interna que impactan la informacion
proporcionada a los clientes, siendo critico en un contexto académico. Dada la
importancia de los empleados como el recurso principal y su influencia directa en
la imagen de la empresa, es vital abordar estas deficiencias. Para resolver este
problema, se propone un estudio detallado sobre para investigar como se acerca
de la forma de comunicar y los servicios ofrecidos al cliente. Este enfoque busca
mejorar la comunicacion interna, fortalecer la gestidon y garantizar que los servicios

cumplan con los estandares del usuario, creando un ambiente laboral propicio.

Ante, ello se plantea la formulacion del problema: ¢Como influye la
comunicacién interna en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo
Profesional S.R.L., Ica, 2023? Los problemas especificos son los siguientes: a)
¢, Como es la influencia de la comunicacion estratégica en la calidad de servicio de
los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 20237, b) ¢,Cémo es la
influencia de la comunicacion descendente en la calidad de servicio de los clientes
de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023? ¢) Cémo es la influencia de la
comunicacion ascendente en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023?, d) Como es la influencia de la
comunicacién horizontal en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023?, e) Como es la influencia de la
comunicaciéon con medios digitales en la calidad de servicio de los clientes de

Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 20237.



Esta investigacion tiene justificacion a nivel tedrico por las teorias, conceptos
y definiciones que se consideran para las variables consideradas en este estudio
que permitié enriquecer la literatura existente en referencia al tema en estudio; la
justificacion metodoldgica porque se recurrié a técnicas e instrumento debidamente
validados y confiables para obtener informacion de la poblacion de estudio; la
justificacion practica porque ante una situacion probleméatica como es la deficiente
calidad de servicio se pretende emitir recomendaciones y sugerencias para mejorar

la situacion identificada.

El objetivo general fue: Determinar la influencia de la comunicacién interna
en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L.,
Ica, 2023. Los objetivos especificos son los siguientes: a) Identificar la influencia de
la comunicacion estratégica en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023, b) Establecer la influencia de la
comunicacion descendente en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023 c¢) Describir la influencia de la comunicacion
ascendente en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo
Profesional S.R.L, Ica, 2023, d) Identificar la influencia de la comunicacion
horizontal en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional
S.R.L, Ica, 2023, e) Hallar la influencia de la comunicacién con medios digitales en
la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica,
2023.

Ademas, se considerd la hipétesis general: La comunicacion interna influye
de manera significativa en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023. Asi como Las hipoétesis especificas son: a)
La comunicacion estratégica influye en la calidad de servicio de los clientes de
Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023, b) La comunicacion descendente
influye en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional
S.R.L, Ica, 2023 c¢) La comunicacién ascendente influye en la calidad de servicio de
los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023, d) La comunicacién
horizontal influye en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo
Profesional S.R.L, Ica, 2023, e) La comunicacion con medios digitales influye en la
calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica,
2023.



En esta parte describen las indagaciones de este estudio que describen los
hallazgos de las variables en investigacion, los cuales proporcionaran una vision de
los objetivos planteados por otros investigadores y el proceso de investigacion que

realizaron en investigaciones similares.

A nivel internacional, en Grecia, Musheke & Phiri (2021) investigaron acerca
de la calidad de servicio en instituciones educativas; utilizaron un enfoque
cuantitativo, descriptivo de tipo, la muestra de estudio a 88 estudiantes, aplicaron
un cuestionario para recolectar los datos; se encontré que la calidad de servicio
educativa es adecuada para el 57%, mientras que, el 28% admite que se necesita
mejorar la infraestructura y en la calidad educativa. Se determin6 que la calidad de
servicio educativo debe ser atendido desde sus elementos tangibles, preparacion
de docente para satisfacer al estudiante.

Li et al. (2021) investigaron respecto a la comunicacion interna y el cambio
organizacional, en la metodologia recurrieron a un procesamiento estadistico
descriptivo e inferencial para verificar la relacion, la muestra 490 colaboradores de
diversos puestos de directivos altos, medios y trabajadores operativos, aplicaron
una encuesta; los resultados en la comunicacion transparente es 85% responsable,
en la gestion de controlar el afrontamiento es 83% y en la incertidumbre del cambio
organizacional 82% no estaba preparado, el 89% tenia compromiso con la empresa
y la satisfaccion en un 85%. En consencuencia, se destaca que existe una

correlacion alta de Rho= 0.869.

En Brasil, Gomes et al. (2023) investigaron acerca de la comunicacién
interna en tiempos de crisis, la investigaciéon fue de tipo descriptiva, se tuvo en
cuenta 837 trabajadores que respondieron a una encuesta. Los resultados se
evidencian que la comunicacion de supervisores es adecuada en un 76%, la
comunicacién entre colegas es buena en 83%; la informacion organizacional es
78% aceptable; por lo tanto; se precisa la correlacion entre la comunicaciéon con

supervisores es de 0.808 con la forma de comunicarse entre trabajadores.

Kango et al. (2021) investigaron acerca de la calidad de servicio, las
instalaciones y la promocion en nuevos estudiantes; recurrieron a un enfoque
cuantificable, apoyado en un tipo correlacional para conocer la incidencia de la

primera variable sobre la segunda, la poblacion de estudio 7580 personas que



respondieron a una encuesta. Los hallazgos en el servicio ofrecido son percibidos
aceptable por el 73%, las instalaciones en 86% Yy la promocion del alumnado en
91%. Se determind que existe asociacion entre la calidad de servicio y las
instalaciones 0.523 y 0.476 respectivamente con las variables estudiadas.

Ali et al. (2021) investigaron sobre la comunicacion interna y los procesos de
comunicacion, fue un estudio basado en el analisis estadistico que se fundamenta
en el procesamiento de datos numeros, de tipo descriptivo y correlacional, ha
considerado como poblacion de estudio a 78 personas, quienes han respondido a
una encuesta. Los resultados el 19% no esta de acuerdo con el tiempo de las
reuniones con el equipo de trabajo; un 45% considera que las reuniones ayudan a
mejorar el rendimiento; las opiniones y retroalimentacion ayuda en el trabajo lo
afirma el 62%; el 16% no se tiene habilidades adecuadas; el 53% admite que si. Se
concluye que la gerencia busca mejorar el proceso de comunicacion empresarial

con la comunicacioén al interior de cada area de trabajo.

En el &mbito nacional se han tenido en cuenta los siguientes antecedentes,
Romero-Carazas et al. (2023) en su estudio sobre los servicios ofrecidos y la
presentacion e iamgen publica. Se se emple6 en enfoque cuantitativo, prospectivo
correlacional, con una muestra de 352 personas que ocupan los servicios publicos
de entidades municipales. Los resultados, el 67% considera que el servicio en el
entorno publico es regular, se pudo conocer la relaciéon de 0,460, entre las variables;
gue describen la presencia de una asocacion positiva y significativamente cuando
el cliente se siente satisfecho con el servicio en los municipios peruanos,

destacando que la calidad del servicio es predominante (0,654).

En Lima, Barrios-lpenza et al. (2021) investigaron acerca de los servicios de
salud basados en el modelo Kano, fue una investigacion de enfoque cuantitativo,
basada en un tipo relacional, sin experimentacién en su disefio, utilizaron un
cuestionario para recolectar la informacién de 250 personas que ocupan los
servicios ofrecidos. Los resultados describen que calidad de servicio es aceptable
para el 46%, sin embargo, un 38% lo percibe como deficiente, la satisfaccion del
usuario es 25% Optima, el 39% lo aprecia como regular y un 35% no esta satisfecho.
Se concluye que la calidad de servicio debe mejorarse por los directivos publicos

para atender las necesidades y satisfacer al usuario.



En Tumbes, Fernandez (2021) investigd acerca de la comunicacion
empresarial y los servicios publicos, apoyado en la metodologia cuantitativo, de tipo
descriptivo, aplicé una encuesta a 62 personas. Los resultados el 75% admite que
los servidores publicos estan dispuestos ayudarles, un 45% considera que la
atencion es rapida; el 50% admite que la confianza es regular; el 69% percibe que
no se cuenta con los canales de comunicacion adecuados. Se concluye que las
instituciones carecen de estrategias efectivas para informar sobre sus programas

sociales y no llevan a cabo camparfias de sensibilizacion de los servicios ofrecidos.

Anyaipoma (2020) relacion6 la comunicacion interna y la calidad de servicio.
Se adopt6é una metodologia descriptiva correlacional, la poblacién consistié en los
68 colaboradores, se llevo a cabo mediante encuestas. Se realizé una prueba de
hipotesis utilizando un estadistico no paramétrico especifico que, corroboré este
resultado 0.859, que hace referencia una asociacion fuerte. Se concluy6 que si los
directivos hacen cambios en la primera variable y estos mejoran afectaran de

manera acertada en los servicios publicos para la sociedad.

Pefa y Pérez (2022) investigaron acerca de la comunicacion interna y el
clima empresarial en una empresa local; el estudio fue de enfoque cuantitativo y se
ha detalaldo los hallazgos, la muestra fue 130 trabajadores. ElI 71% conoce la
comunicacion interna y su importancia, el 52% considera que hay un adecuado uso
de estrategias de comunicacion, el 71% considera efectivas las herramientas de
comunicacioén, el 80% se entera a tiempo de de las actividades de la empresa, y el
71% casi siempre percibe un buen clima. Se concluyé que la empresa contaba con
una efectiva comunicacion al interior de la organizacion, si hacen cambios

importantes estos pueden generar un buen resultados en la segunda variable.

Pastus y Quispe (2021) analizaron la comunicacién interna en una instituciéon
local, mediante la metodologia cuantitativa como enfoque y descriptivo de tipo, con
muestra de 63 empleados. Se encontré que el 55.6% esta de acuerdo con la
comunicacion interna; el 55.6% esta de acuerdo con los patrones de comunicacion;
el 54% lo percibe como regular; y el 47.6% admite que existieron barreras de
comunicacién. Se concluyo gue el nivel de comunicacion interna es medio, ademas

de contar con patrones de comunicacion y retroalimentacién aceptables.



Antonio (2022) analiz6 la comunicacion interna y el rendimiento del
trabajador en una empresa privada; la estrategia metodoldgica para procesar la
informacion fue cuantitativa apoyado en un tipo descriptivo, con muestra de 58
trabajadores encuestados. Se encontré que el nivel de comunicacion interna fue
bueno en 62.1%, el 79.3% percibieron un buen nivel en los tipos de comunicacion
interna, el 50% consideraron que la utilizacion de canales de comunicacion interna
es regular, y el desempefio de los colaboradores fue regular en 93.1%. Se concluy6
que se encontraron deficiencias en el uso de canales para comunicarse en el

interior de la empresa y los resultados laborales ha sido regular.

Olaechea (2020) analizé la comunicacién interna en una empresa del sector
privado, se tuvo una estrategia metodoldgica cuantitativa de tipo descriptivo, con
muestra de 80 trabajadores encuestados. Se encontré que la comunicacion interna
fue de nivel regular en 43.8%, la comunicacion ascendente fue de nivel regular en
45%, la comunicacion descendente fue de nivel regular en 42.5%, la comunicacion
horizontal fue de nivel regular en 43.8%. Se concluyé que la comunicacion interna
en general se encontraba en el nivel regular, por ello se recomendé mayor

liderazgo, capacitaciones y coordinaciones por areas.

Con respecto a las bases tedricas se ha considerado a diversos autores para
cada una de las variables, en la comunicacion interna, Mbhele & de Beer (2021) es
el conjunto de procesos, estrategias y canales utilizados dentro de una organizacion
para facilitar la transmision efectiva de informacién, ideas y valores entre sus
miembros. Por otro lado, Muath et al. (2023) analiza un proceso que facilita la
transferencia de informacion, mensajes e ideas dentro de una organizacion, con el
objetivo de asegurar que todos los miembros estén completamente informados,
alineados y comprometidos con la mision y la vision empresarial. También se
considera un proceso activo de intercambio de informacion mediante la creacidon de
mensajes dentro de una red con relaciones mutuamente dependientes y su
importancia esencial para el desarrollo, la gestion y el funcionamiento eficiente de

una organizacion.

En cuanto a las dimensiones de la primera variable, en primer lugar, se
encuentra la comunicacion estratégica interna, la cual es un procedimiento integral

que implica la planificacion, desarrollo y supervision de mensajes e informacion



dirigidos a los trabajadores dentro de una organizacion; se busca la identificacion
precisa de objetivos de comunicacion y la seleccion cuidadosa de canales,
elaboracion de mensajes (Shulga, 2020). Por su parte, Castro-Martinez et al. (2022)
admiten respecto al proceso de planificacion, implementacion y gestion de
estrategias de comunicacion dentro de una organizacion, dirigidas a su personal
con el fin de garantizar un intercambio fluido de informacién entre todas las areas y
departamentos de la institucion, asegurando que los colaboradores estén

informados, motivados y en coherencia con las metas y valores de la organizacion.

En la dimension de comunicacion estratégica se tuvo la claridad de objetivos,
es la comprension y transparencia respecto a los objetivos organizacionales,
asegurando que todos los miembros comprendan claramente las metas y
direcciones a seguir (Muath et al., 2023); conocimiento de la estrategia, nivel de
familiaridad y entendimiento que tienen los colaboradores respecto a la estrategia
de la organizacion, permitiéndoles alinear sus acciones con los planes establecidos;
alineacion a la cultura organizacional, es la forma que trabajadores comparten y se

adhieren a los valores, normas y principios (Castro-Martinez et al., 2022).

La segunda dimension es la comunicacion descendente, es la transmision
de mensajes desde los niveles superiores de la jerarquia organizativa hacia los
empleados ubicados en niveles inferiores, busca la participacion y el feedback
continuo entre los colaboradores y los directivos (Martinez & Villoro, 2021).
Prokopenko et al. (2020) agregan que esta comunicacion se produce cuando la
informacion puede llevarse a cabo a través de varios medios, como documentos

escritos, mensajes verbales o correos electronicos.

Los indicadores que se han considerado en esta dimension son el mensaje
de los directivos, es la calidad y claridad de la informacién transmitida por los lideres
para guiar y motivar a los colaboradores para que trabajen hacia los objetivos de la
organizacién (Shulga, 2020); comunicacion formal, es la utilizacién de canales
oficiales y estructurados, como correos electronicos y documentos, para transmitir
informacion dentro de la organizacion; retroalimentacion, es el proceso de dar y
recibir comentarios constructivos para mejorar la efectividad y el desempefio en la

comunicacioén interna (Castro-Martinez et al., 2022).



La tercera dimensién comunicacion ascendente, es un proceso en el cual los
empleados transmiten informacion, opiniones, comentarios y sugerencias hacia
niveles jerarquicos superiores dentro de una organizacion (Martinez & Villoro,
2021). Implica mensajes enviados por los empleados hacia aquellos que ocupan
posiciones superiores en la jerarquia organizacional, se busca expresar
inquietudes, deseos e iniciativas de los colaboradores para cumplir los objetivos y

planes de la empresa (Castro-Martinez & Diaz-Morilla, 2020).

Los indicadores considerados para esta dimension son: Participacion en
reuniones, nivel de involucramiento de los empleados en reuniones organizativas,
indicando su compromiso con los objetivos y resultados discutidos en el contexto
de la reunion (Jensen et al., 2020); comunicacion de necesidades y problemas,
facilidad y apertura para expresar necesidades y problemas, contribuyendo a una
comunicacién abierta y resolutiva dentro del equipo, expresando sus necesidades
y preocupaciones en el contexto laboral; iniciativas de los colaboradores, grado en
el que los empleados proponen y participan en iniciativas que promueven la

comunicacion y el mejoramiento continuo en la organizacion (Bozas et al., 2021).

Otra de las dimensiones es la comunicacion horizontal, es la interaccion que
permite transmitir la informacion entre colaboradores que se encuentran en el
trabajando en areas intermedias de una organizacion (Castro-Martinez et al., 2022).
Este tipo de comunicacién se establece entre colaboradores que ocupan posiciones
similares en la organizacion, fomentando la coordinacién para el trabajo en equipo,

especialmente dentro de un mismo departamento (Lozano, 2020).

Para esta dimension los indicadores son coordinacién entre areas, nivel de
eficiencia en la comunicacion es la colaboracién efectiva entre diferentes areas de
la organizacion para lograr objetivos comunes (EI Khatib et al., 2022);
retroalimentacion entre pares, es el intercambio de comentarios y opiniones
constructivas entre colegas, contribuyendo al desarrollo y fortalecimiento de la
comunicacion interna; comunicacion asertiva entre compaferos, es la habilidad
para expresar ideas de manera clara y respetuosa, fomentando una comunicacion

efectiva y positiva entre compafieros de trabajo (Darawad, et al., 2020).

La quinta dimension es la comunicacion en medios digitales, es el proceso

de intercambio de informacion, mensajes y contenido relevante dentro de una



organizacion mediante el uso de plataformas y herramientas digitales con el fin de
asegurar, compartir y distribuir informacién para promover la participacién y la
retroalimentacion de los empleados (Kovaité et al., 2020). Se define como el
intercambio de informacién y conocimiento mediante cualquier medio que esté
codificado en un formato comprensible para dispositivos electronicos. Esta forma
de comunicacién es multinivel y multicanal, abarcando diversas plataformas para

facilitar la transmisién de datos en la empresa (Rudo et al., 2021).

Los indicadores que se han considerado en esta dimension son: uso de
redes sociales, es la integracion y aprovechamiento de plataformas de redes
sociales corporativas para promover la comunicacion y la colaboracién interna entre
los empleados; accesibilidad de la comunicacion, es la facilidad disponible de la
informacion para los colaboradores de la organizacion, asegurando que la
comunicacién sea accesible y comprensible; rapidez en la comunicacion, es la
eficiencia en la transmision y recepcion de mensajes, asegurando una

comunicacién agil y oportuna dentro de la empresa (Fatuly et al., 2022)

Con respecto a la segunda variable se utilizo el modelo denominado
SERVQUAL que reconoce que la calidad percibida de un servicio tiene un impacto
significativo en satisfacer al usuario y su lealtad a la empresa. En lugar de centrarse
Unicamente en los aspectos técnicos del servicio; también considera aspectos
netamente internos de la organizacién buscando que el trabajo que se realiza con
el personal conlleve a generar un buen servicio. EI| SERVQUAL considera la calidad
desde la perspectiva del cliente. Se basa en la premisa de cumplir las expectativas
de los interesados respecto a la forma de percibir el servicio recibido son
fundamentales para determinar la calidad del servicio (Brugal & Meraz, 2023)

De otro lado, este modelo se evalua mediante un analisis comparativo de las
expectativas del interesado y sus percepciones actuales del servicio recibido. La
diferencia entre estas expectativas y percepciones revela la calidad del servicio
valorada por las personas. Basado en la evaluacion clasica del cliente, reconoce
que las expectativas del cliente se generan antes de adquirir un servicio, y la
percepcion del servicio se forma después de recibirlo. Este modelo consta de
indicadores que miden diferentes puntos clave para calcular la calidad del servicio

en varias etapas e identificar deficiencias que genera la insatisfaccion del cliente
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proporcionando datos valiosos para mejorar el servicio que conlleva a mejorar la

percepcion, comodidad y satisfaccion del interesado (Osejos & Merino, 2021).

El uso del modelo SERVQUAL para evaluar la calidad percibida de un
servicio demuestra un enfoque integral que va més alla de simplemente cumplir con
aspectos técnicos. Al considerar tanto las expectativas del cliente como sus
percepciones actuales, este modelo proporciona una vision completa de la calidad
del servicio y permite identificar areas de mejora. Asimismo, atender las
necesidades mediante el servicio se define por la brecha entre las expectativas del
cliente y sus percepciones reales. Esta metodologia reconoce que las expectativas
se forman antes de que se adquiera el servicio, mientras que las percepciones se

desarrollan después de recibirlo (Brugal & Meraz, 2023).

Al comparar estas dos, se puede evaluar con precision la calidad del servicio
y determinar qué aspectos necesitan atencion. Los indicadores utilizados en el
modelo SERVQUAL permiten medir diferentes aspectos clave en varias etapas del
proceso de servicio, lo que proporciona datos valiosos para identificar deficiencias
y éareas de oportunidad. Esta retroalimentacion es esencial para mejorar
continuamente la calidad del servicio, lo que a su vez conduce a una mayor

satisfaccion y lealtad del cliente (Monsivais, 2019).

La calidad del servicio se refiere a como percibe el cliente la excelencia, la
cobertura de necesidades y el cumplimiento de sus expectativas en los servicios
ofrecidos por una empresa o entidad (Forsyth & Allison, 2021). La calidad del
servicio se entiende como la impresion general que tienen los clientes sobre la
excelenciay satisfaccion que ofrece un servicio. Esto implica la evaluacion subjetiva
de la experiencia del cliente en términos de eficacia, amabilidad, profesionalismo,

fiabilidad y otros aspectos relevantes (Monsivais, 2019).

La primera dimension aborda los elementos tangibles, son las caracteristicas
fisicas, visibles y concretas que el cliente puede percibir en la prestacion del
servicio, se incluye los aspectos como la apariencia visible, equipos de tecnologia,
el entorno donde se lleva a cabo la actividad y el personal involucrado en el proceso
(Kwan-Chung et al., 2022). De otro lado, Bungatang y Reynel (2021) sefialan que

los elementos tangibles se refieren a los aspectos fisicos y materiales de un servicio
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o0 producto que los clientes pueden percibir con los sentidos, se busca medir

recursos tangibles que influyen en la forma de valorar a la calidad del servicio.

Se han tenido en cuenta ciertos indicadores para esta dimensién, como la
situacién de las instalaciones educativas. Esto implica evaluar la condicion y el
aspecto general de las instalaciones para garantizar un entorno adecuado para el
aprendizaje; presentacion del personal, evaluacion de la apariencia,
profesionalismo y cortesia del personal académico y administrativo para transmitir
una imagen positiva y comprometida; calidad de materiales y equipos, es la calidad
y estado de los materiales didacticos y equipos utilizados en la ensefianza para

garantizar recursos efectivos y actualizados (Kwan-Chung et al., 2022).

La segunda dimension, la fiabilidad, es la capacidad del personal para
abordar de manera segura cualquier inconveniente que los clientes puedan
enfrentar en momentos especificos (Monsivais, 2019). Por otra parte, esta
dimensidén se relaciona con la capacidad de proporcionar el servicio de forma fiable
y precisa. Implica llevar a cabo la ejecucién de manera consistente, reduciendo los

errores en la entrega de servicios o productos (Sumi & Kabir, 2021).

Los indicadores para esta dimensién son el cumplimiento de servicios, es la
consistencia y cumplimiento de los servicios educativos ofrecidos, asegurando la
entrega confiable y completa de los programas académicos; confianza del servicio,
es la capacidad de entregar un servicio esperado por el cliente; disponibilidad del
servicio, es la accesibilidad y disponibilidad de servicios académicos, asegurando

gue los estudiantes tengan acceso a recursos y apoyo (Romero et al., 2020).

Como tercera dimension, la capacidad de respuesta consiste en atender o
responder de manera oportuna y eficiente a los requerimientos de las personas
interesadas que implica la rapidez para atender las solicitudes especificas de los
clientes (Ighomereho et al., 2022). Asimismo, esta vinculada a la rapidez con la que
se ofrece un servicio, se enfoca en la prontitud con la que el personal de una
empresa proporciona un servicio o producto para el cliente, minimizando el tiempo

de espera para sus clientes (Brugal & Meraz, 2023).

Los indicadores para esta dimensién son el tiempo de respuesta, es el
tiempo que la institucion tarda en responder a consultas y solicitudes, asegurando

una comunicacion agil y eficiente; flexibilidad en la atencion, es la capacidad de
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adaptabilidad y la resolucion de las mismas de manera eficiente y eficaz, ofreciendo
soluciones flexibles; resolucion de problemas, es la eficiencia y eficacia con la que

la academia aborda y resuelve problemas del estudiante (Brugal & Meraz, 2023).

La cuarta dimension, seguridad, se refiere a la confianza que los empleados
tienen al atender a los clientes respecto a los productos o servicios ofrecidos por la
empresa. Esto proporciona seguridad a los usuarios al comparar productos o
servicios (Rodriguez et al.,, 2023). Asimismo, es la capacidad del personal de
servicio para inspirar confianza y credibilidad en los clientes, asi como a la
seguridad de los clientes de no sufrir dafios fisicos, financieros o psicolégicos

durante el proceso de servicio (Nguyen-Phuoc et al., 2021).

Dentro de la dimension de seguridad, se tuvo en cuenta los siguientes
indicadores: las medidas de seguridad, las cuales son acciones implementadas
para asegurar la proteccion fisica y digital de los estudiantes y sus datos; politicas
de seguridad, es la revisidon y evaluacion de las politicas y practicas establecidas
para asegurar el bienestar de las personas y sus informes; ambientes seguros, es
la seguridad y confort de los entornos de aprendizaje para garantizar un ambiente

propicio para el desarrollo académico (Kwan-Chung et al., 2022).

La quinta dimension, la empatia, es la actitud que los colaboradores deben
adoptar para establecer un vinculo con el cliente, facilitando la identificacion de sus
necesidades especificas brindando un trato amable y atendiendo sus necesidades
del cliente (Shi & Shang, 2020). La disposicién del personal para ofrecer atencion
individualizada, el trato cuidadoso hacia los clientes, la priorizacion de los intereses
del cliente y la comprension de sus necesidades son aspectos fundamentales en el
servicio al cliente (Setiono & Hidayat, 2022).

En esta dimension, los indicadores se centran en el nivel de personalizacion,
gue se refiere a la habilidad de la empresa para ajustar sus servicios segun los
requisitos de los involucrados; la capacidad de escucha, es la capacidad del
personal para escuchar activamente los requerimientos y opiniones de los
estudiantes; empatia con el cliente, es la capacidad del personal para comprender
y responder afectivamente a las experiencias y necesidades individuales de los
estudiantes (Brugal & Meraz, 2023).
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Il. METODOLOGIA

En este apartado se describen los elementos metodoldgicos que se siguieron con
el proposito de determinar conocer si la comunicacion interna se relaciona con la
calidad de servicio en una empresa privada. Estos aspectos se ajustan a las
exigencias del método cientifico para garantizar la rigurosidad en la investigacion.

El tipo de investigacion es aplicada, por utilizacion de teorias 0 modelos tedricos
para generar nuevos conocimientos para buscar resolver los problemas existentes
(Reyes, 2022). En tal sentido, en este estudio se aplico teorias respecto a la
comunicacién interna y la calidad de servicio permitiendo generar nuevos aportes
a la literatura existente respecto a las variables en estudio. Se adopt6 un enfoque
cuantitativo que se fundamenta en la recopilacién y estudio de los datos para
contrastar hipotesis previamente formuladas con el uso de la estadistica
(Castafieda, 2022). Se utilizé la estadistica descriptiva para conocer la situacion
actual de las variables en estudio y la estadistica inferencial para verificar y dar

respuesta a las hipotesis.

También fue investigacion descriptiva porque se muestran las caracteristicas
actuales de la comunicacion interna y de la calidad de servicio evaluada por los
colaboradores de la empresa. Un estudio descriptivo tiene como objetivo principal
comprender y describir la condicion actual de la comunicacién interna en una
empresa, asi como también evaluar la calidad del servicio ofrecido (Robriguez,
2021). Asimismo, fue correlacional, se busc6 conocer el grado de asociacién que
permita responder al objetivo general y especificos planteados y las dimensiones
gue se han determinado como parte de los objetivos. Es relacional y su objetivo es
evaluar la correlacién entre variables, dimensiones para determinar si existe una

relacion (Hernandez & Mendoza, 2023).

Asimismo, se procedio a la recopilacion de datos directamente en el lugar
donde se encuentra el fendmeno o problema de estudio. Los datos son obtenidos
en el mismo lugar de los hechos permitiendo recolectar la informacién de primera
fuente (Sanchez, 2021).
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La investigacion no experimental, no se realiza ninguna manipulacion o
modificacion de la situacién actual en la que se recopilan los datos, si no que se
recolectaran en su contexto natural. Perez et al. (2020) indican que al tratarse de
un estudio no experimental, no se altera ni modifica, ya que la informacién se
recopila en su entorno natural. El corte transversal, la recoleccion de informacion
es un solo punto temporal (Bernal, 2022). Por lo tanto, este enfoque se caracteriza

por la adquisicion de informacién en un tiempo Unico.

Figura 1

Disefio de investigacion

Donde:
M: Muestra.
O;: Comunicacion interna.
O,: Calidad de servicio.
r: Relacion en ambas variables
Variable Independiente: Comunicacién interna.

Definicidn conceptual: es el conjunto de procesos, estrategias y canales
empleados dentro de una organizacion para facilitar la transmision efectiva de
informacion, ideas y valores entre sus miembros. Su objetivo principal es fomentar
la comprensién mutua, promover el compromiso de los empleados y fortalecer la

cohesién organizacional (Mbhele & de Beer 2021).

Definicion operacional: Para medir la comunicacion interna se aplicé un

cuestionario con preguntas para recoger la informacion.

Indicadores: Claridad de objetivos, conocimiento de la estrategia, alineacién
a la cultura organizacional; mensaje de los directivos, comunicacion formal,
retroalimentacion; participacion en reuniones, comunicacion de necesidades y

problemas, iniciativas de los colaboradores; coordinacion entre areas,
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retroalimentacion entre pares, comunicacion asertiva entre comparieros; uso de

redes sociales, accesibilidad de la comunicacion, rapidez en la comunicacion
Escala de medicion: Ordinal
Variable Dependiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Se refiere a la percepcion que tiene el cliente sobre el nivel
de excelencia, satisfaccion y cumplimiento de sus expectativas en relacion con los

servicios que ofrece una empresa o entidad (Forsyth & Allison, 2021)

Definicion operativa: Implica medir segun dimensiones e indicadores

especificos, mediante un cuestionario con preguntas adecuadas.

Indicadores: Situacion de las instalaciones, presentacion del personal,
calidad de materiales y equipos; cumplimiento de servicios, confianza del servicio,
disponibilidad del servicio; tiempo de respuesta, flexibilidad en la atencién,
resolucién de problemas; medidas de seguridad, politicas de seguridad, ambientes

seguros; nivel de personalizacion, capacidad de escucha, empatia con el cliente

Escala de medicion: Ordinal

Respecto a la poblacion consiste en los 70 trabajadores de la empresa,
incluyendo personal administrativo, de atencion al cliente y docentes. Esta
poblacion comprende un conjunto de individuos y elementos dentro de un contexto
particular (Bernal, 2022).. Los criterios de inclusion, se incluye la totalidad de
trabajadores que tiene como minimo 3 meses laborando en la empresa, también se
incluye trabajadores de ambos sexos y de todas las areas de trabajo. Y los criterios
de exclusion, no se incluyeron a empleados que lleven menos de tres meses en la

empresa.

En este estudio se consider6 como muestra a la misma cantidad de la
poblacién dado que es pequefia se ha considerado a todos los trabajadores (Reyes,
2021). Una muestra es una porcion representativa de la poblacion total. En la
presente investigacion, consistio en los mismos 70 empleados de la empresa que

formaban parte de la poblacién de estudio.
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Se define al muestreo como el proceso de seleccionar una muestra
representativa de un grupo mas grande, conocido como poblacién (Robriguez,

2021). Para esta investigacion no se utilizé6 un muestreo.

La unidad de andlisis, la constituyen cada uno de los colaboradores de
sinergia Desarrollo Profesional S.R.L., Ica.

Se utilizé la encuesta que fue aplicada a los clientes con el propésito de
obtener informacion relativa a las variables mencionadas. La encuesta, como
instrumento de investigacion, se utiliza para obtener datos e informacién de un
conjunto de individuos. Su propdésito es entender las percepciones, actitudes,
conductas o creencias de dicho grupo en relacion con un tema especifico (Reyes,
2022). Ademas, se empled un cuestionario como herramienta para recopilar datos,
el cual estuvo compuesto por un conjunto de preguntas disefiadas para medir cada
una de las variables. El cuestionario se define como un instrumento conformado
por un conjunto de items o preguntas estructuradas que buscan obtener

informacion especifica sobre un tema determinado (Bernal, 2022).

También se consideré validez que fue emitido por el juicio de expertos que
revisaran las preguntas formuladas de cada cuestionario. La confiabilidad se
verific6 mediante una prueba preliminar aplicada a un grupo de clientes;
permitiendo conocer que el cuestionario de comunicacién interna fue 0.864 y en el
cuestionario de calidad de servicio fue 0.954, segun el Alfa de Cronbach. Esto
implica que el instrumento es fiable y puede confiar en él para obtener resultados
coherentes desde la primera vez que se utiliza (Hernandez & Mendoza, 2023).

Los procedimientos, se llevaron a cabo las gestiones necesarias para obtener
el permiso y la colaboracion de la empresa considerada para esta investigacion al
obtener una respuesta positiva, se procedié a iniciar la investigacion.
Posteriormente, se procedié a estructurar los avances del estudio siguiendo las
directrices y formatos establecidos por la Universidad César Vallejo. La
organizacién de la informacion se llevé a cabo de manera sistemética el proyecto
de investigacion describiendo los avances requeridos con fuentes confiables que
ha permitido organizar la introduccion, el marco teorico, la metodologia, que
permitid6 organizar definir el cuestionario para cada de las variables para los

resultados.

17



Para el método de analisis de datos, tras la aplicacion del cuestionario, se
procedié a analizar la informacion utilizando el software estadistico SPSS 26. En
esta etapa, las preguntas se organizaron segun sus dimensiones y variables
asociadas. El andlisis se centro en una metodologia descriptiva permitio realizar un
diagndstico preciso para comprender las variables de estudio. Posteriormente, se
implementaron procedimientos estadisticos, incluyendo pruebas de normalidad
mediante kolmogorov smirnov los resultados en los datos de las dos variables 0.00,
se determiné que carecen de normalidad, por ello, se utiliz6 un estadistico no
paramétrico de la Rho de Spearman. La combinacién de analisis descriptivo y
procedimientos estadisticos garantizd una evaluacién comprehensiva y precisa de
los resultados alcanzados en el estudio acerca de la digitalizacion bancaria y
satisfaccion del cliente (Sanchez., 2019).

Para los aspectos éticos, segun Sanchez (2020), este estudio se llevé a cabo
considerando los principios éticos establecidos en el codigo ético de la Universidad
César Vallejo, segun la Resolucion 340-221 (2021). El principio del consentimiento
informado implica que el investigador solicita el permiso y la aprobacion voluntaria
de individuos o elementos que forman parte de la poblacién considerada, de
quienes se obtuvo la informacién que se necesité para llevar a cabo el estudio. Otro
elemento ético es el principio de beneficencia, ya que el estudio buscé asegurarse
de que los encuestados no sufran ningun perjuicio, dado que se les consider6 de
gran importancia en la investigacion y se traté a todos de manera equitativa.
También se considerara la justicia, consiste que todos los participantes tienen las
mismas oportunidades de participar y se les ha informado de las ventajas de este

estudio y de la contribucion que puede representar para la entidad bancaria.
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[I. RESULTADOS

Seguidamente, se evidencia los hallazgos, después de aplicar los instrumentos de
investigacion que, luego recolectar procesar los datos obtenidos, permitio
determinar la presentacion de los principales hallazgos que buscé brindar una
respuesta al objetivo general de esta investigacién y contrastar las hipoétesis

planteadas tanto general como especificas.

Objetivo general: Determinar la influencia de la comunicacion interna en la calidad

de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L., Ica, 2023

Hi: La comunicacion interna influye de manera significativa en la calidad de servicio

de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023

Ho: La comunicacion interna no influye de manera significativa en la calidad de

servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023.

Tabla 1

Tabla cruzada de comunicacion interna en la calidad de servicio

Calidad de servicio Correlacion

Bajo Medio  Alto Total

.. Bajo 514% 17.1% 1.4% 70.0% Rho de
Comunicacion _
- Medio 4.3% 129% 1.4% 18.6% Spearman
interna
Alto 14% 29% 7.1% 11.4% 0,556
Total 57.1% 32.9% 10.0% 100.0%  Sig. (bilateral)
0,000

Nota. Datos de la encuesta aplicada a los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional

Los resultados de la tabla cruzada evidencian los hallazgos del objetivo
general que permitio describir y contrastar la hipotesis planteada. El 70% de
encuestados afirmaron que la comunicacion interna influia en la calidad del servicio
en un nivel bajo. En los andlisis inferenciales, se encontré una fuerte correlacién
positiva entre la comunicacién interna y la calidad del servicio, con un coeficiente

de 0.556 y un nivel de significancia de 0.000; conllevé a aceptar la hipotesis alterna.
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Objetivo especifico 1: Identificar la influencia de la comunicacion estratégica en la

calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica.

Hi: La comunicacion estratégica influye en la calidad de servicio de los clientes de

Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023,

Ho: La comunicacién estratégica no influye en la calidad de servicio de los clientes

de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023,

Tabla 2
Tabla cruzada comunicacion estratégica y la calidad de servicio

Calidad de servicio Total Correlacion
Bajo Medio Alto
Comunicacion Bajo 47.1% 20.0% 5.7% 72.9% Rho de
estratégica Medio 8.6% 10.0% 2.9% 21.4% Spearman
Alto 1.4% 2.9% 1.4% 5.7% 0,257
Total 57.1% 32.9% 10.0%  100.0% Sig. (bilateral)
0,032

Nota. Datos de la encuesta aplicada a los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional

Segun los resultados de la tabla 4, se evidencian los hallazgos del primer
objetivo especifico, el 72.9% de los encuestados afirmé que la comunicacion
estratégica influye en la calidad del servicio en un nivel bajo. También, los analisis
inferenciales revelaron una conexion positiva de baja intensidad entre la
comunicacién estratégica y la calidad del servicio, con un coeficiente de 0.257 y un
nivel de significancia de 0.000. Por consiguiente, se confirm6 la hipoétesis

alternativa.

Objetivo especifico 2: Establecer la influencia de la comunicacion descendente
en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L,
Ica, 2023.

Hi: La comunicacion descendente influye en la calidad de servicio de los clientes

de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023

Ho: La comunicacion descendente influye en la calidad de servicio de los clientes

de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023

20



Tabla 3

Tabla cruzada entre comunicacion descendente y la calidad de servicio

Calidad de servicio Correlacion
Bajo Medio Alto Total
L Bajo 48.6% 21.4% 2.9% 72.9% Rho de
Comunicacion _
Medio  8.6% 5.7% 4.3% 18.6% Spearman
descendente
Alto 5.7% 2.9% 8.6% 0,388
Sig. (bilateral)
Total 57.1% 32.9% 10.0% 100.0% 0.001

Nota. Datos de la encuesta aplicada a los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional

De acuerdo con los resultados de la tabla cruzada, respecto al segundo
objetivo especifico, el 72.9% de encuestados manifestd que la comunicacion
descendente influye en los servicios ofrecidos caracterizados por ser bajos.
Ademas, evidenciaron que se tiene influencia positiva y a la vez baja, con un

coeficiente de correlacién de 0.388, se aceptd la hipotesis alternativa.

Objetivo especifico 3: Describir la influencia de la comunicacién ascendente en la

calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica

Hi: La comunicacion ascendente influye en la calidad de servicio de los clientes de

Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023.

Ho: La comunicacion ascendente no influye en la calidad de servicio de los clientes
de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023.

Tabla 4
Tabla cruzada de la comunicacion ascendente influye en la calidad de servicio

Calidad de servicio Correlacion
Bajo Medio Alto Total
... Bajo 48.6% 18.6% 4.3% 71.4% Rho de
Comunicacion i 5.7% 8.6% 14.3% Spearman
ascendente
Alto 2.9% 5.7% 5.7% 14.3% 0,472
Sig.
Total 57.1% 329% 10.0% 100.0% (bilateral)
0,000

Nota. Datos de la encuesta aplicada a los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional
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De los resultados de la tabla cruzada, en relacion con el tercer objetivo
especifico, se tiene que el 71.4% de los encuestados perciben que la comunicacion
ascendente con influencia baja; mientras que, el 14.3% considerd que estan en un
nivel alto. Por otro lado, las dimensiones tienen influencia positiva moderada con
un coeficiente de 0.472 y un nivel de significancia del 0.000, por ello se acepto la

hipotesis alternativa.

Objetivo especifico 4: Identificar la influencia de la comunicacion horizontal en la
calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica,
2023.

Hi: La comunicacion horizontal influye en la calidad de servicio de los clientes de

Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023

Ho: La comunicacion horizontal no influye en la calidad de servicio de los clientes

de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023

Tabla b

Tabla cruzada entre comunicacion horizontal influye en la calidad de servicio

Calidad de servicio Correlacion
Bajo Medio Alto Total
... Bajo 50.0% 171% 29% 70.0% Rhode
Comunicacion - . 7.1% 12.9% 57% 25.7% Spearman
horizontal
Alto 2.9% 1.4% 4.3% 0,534
Sig.
Total 57.1% 32.9% 10.0% 100.0% (bilateral)
0,000

Nota. Datos de la encuesta aplicada a los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional

En cuanto al cuarto objetivo especifico, segun la tabla 7, el 70% de
encuestados percibe que la comunicacion horizontal influye en un nivel bajo en la
calidad de servicio y; solo el 4.3% considera en un nivel alto. Asimismo, los
resultados inferenciales indican que influye la comunicacién horizontal y la calidad
de servicio es de 0.534 con margen menor al aceptable de 0.000. En consecuencia,

se acepto la hipoétesis alternativa.
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Objetivo especifico 5: Hallar la influencia de la comunicacién con medios digitales
en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L,
Ica, 2023.

Hi: La comunicacion con medios digitales influye en la calidad de servicio de los

clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023.

Ho: La comunicacion con medios digitales no influye en la calidad de servicio de

los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023.

Tabla 6

Tabla cruzada entre comunicacion con medios digitales y la calidad de servicio

Calidad de servicio Correlacion
Bajo Medio Alto Total
Comunicacion Bajo 50.0% 143% 2.9% 67.1% Rho de
con medios Medio 5.7% 11.4% 57% 22.9% Spearman
digitales Alto 1.4% 7.1% 1.4%  10.0% 0,556
Sig. (bilateral)
Total 57.1% 32.9% 10.0% 100.0% 0.000

Nota. Datos de la encuesta aplicada a los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional

En el quinto objetivo especifico, los resultados muestran que, el 22.9% la
dimensién tiene influencia en la segunda variable; otro de los hallazgos importante
67.1% de los encuestados percibe en nivel bajo dicha influencia. Respecto a los
resultados inferenciales, el grado de la influencia es 0.556 es aceptable la hipétesis

altera, dado que, se obtuvo un resultado de 0.000 menor al margen permitido.
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IV. DISCUSION

El proposito del presente estudio se enfoca en investigar la relacion entre la
comunicacion interna y la calidad del servicio proporcionado a los clientes de la
empresa Sinergia Desarrollo Profesional en Ica durante el afio 2023, centrandose
en comprender coémo la eficacia de la comunicacion interna influye positivamente
en la mejora de la calidad del servicio ofrecido a los clientes. El analisis se centra
en identificar los mecanismos a través de los cuales una comunicacion interna
efectiva puede influir en la satisfaccion y la percepcion de la calidad entre los
clientes de la empresa, por lo que, el presente estudio busca proporcionan una
comprension acerca de como fortalecer la comunicacion interna para mejorar la

experiencia de servicio en torno a los clientes.

Respecto al objetivo general, el cual fue determinar la influencia de la
comunicacion interna en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo
Profesional S.R.L., Ica, 2023, se encontré que segun el 70% de encuestados, la
comunicacioén interna influia en la calidad del servicio en un nivel bajo. Ademas, se
determind la influencia positiva entre estas variables en un 0.473 se acepto la
hipotesis alterna. Estos resultados coinciden con Anyaipoma (2020), donde
menciona que la comunicacion interna tiene un impacto positivo en los servicios
ofrecidos, con una correlacion de 0.859, estos hallazgos, se deben que en la
empresa coordinan y se comunican de manera regular entre comparferos y

directivos para el desarrollo de las actividades laborales para el servicio esperado.

Por otro lado, Pefia y Pérez (2022) indican que una comunicacién interna
efectiva impacta positivamente en la mejora del clima organizacional, y como
consecuencia, impacta en el servicio proporcionado al interesado. Es por ello
importante que los colaboradores conozcan y comprendan la importancia de la
comunicacion interna, como es el caso de dicha investigacion, donde el 71%
conoce la importancia de esta comunicacion, y el 52% considera que existe un uso
adecuado de estrategias comunicativas dentro de su organizacion. Ademas, es
importante destacar que una comunicacion interna efectiva no solo mejora el clima
organizacional, sino que también puede aumentar el rendimiento, mejorar el &nimo

de los empleados y fomentar un ambiente de trabajo mas colaborativo.
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Respecto a los aportes tedricos, Mbhele & de Beer (2021) menciona que se
trata de un conjunto de procesos, estrategias y canales utilizados dentro de una
organizacion para facilitar la transmision efectiva de informacion, ideas y valores
entre sus miembros. Ello, como se menciona, busca el intercambio y la facil
transmision de informacion, mensajes e ideas entre los miembros de la
organizacion, con el fin de que se encuentren plenamente informados, alineados y
comprometidos con la mision y vision empresarial. Este proceso de intercambio es
importante para el desarrollo, la gestion y el funcionamiento eficiente de una
organizacion, ya que, una mejor comunicacion entre las distitnas areas
organizativas mejora la manera de la ejecucidon de los procesos, mejorando el

ambiente de trabajo y fortaleciendo la calidad del servicio hacia el cliente.

En relacion al primer objetivo especifico de identificar la influencia de la
comunicacion estratégica en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L. en Ica, se hallé una influencia positiva baja 0.325;
este hallazgo confirma que la hipétesis de dicha influencia de la comunicacién
estratégica en la calidad del servicio. Por lo tanto, una mejora en la comunicacion
estratégica inevitablemente conlleva a una ligera mejora en los servicios ofrecidos
por Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L. en Ica. Este hallazgo subraya la
importancia de wuna comunicacion efectiva en el entorno empresarial,
especialmente en sectores donde la interaccién directa con los clientes es

importante para el éxito.

Ante ello, Ali et al. (2021) sefiala que la gerencia debe buscar mejorar el
proceso de comunicacion empresarial con la comunicacién interna al interior de
cada area de trabajo, ya que, segun sus resultados, un 45% considera que las
estrategias como las reuniones, ayudan a mejorar el rendimiento; asi como la
retroalimentacion y el desarrollo de habilidades comunicativas en los gerentes.
Ademas, Olaechea (2020) indica que, para mejorar los aspectos de la
comunicacion interna, se necesitan mayores esfuerzos en liderazgo, capacitacion
y coordinacién por areas. Esto se fundamenta en su investigacion, que el 43.8%
percibié la comunicacion interna como regular. Estos hallazgos destacan la

importancia de mejorar la comunicacion en todos los niveles organizacionales.
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En el segundo objetivo especifico: Establecer la influencia de la
comunicacién descendente en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023, en los hallazgos se menciona que existe
influencia de la comunicacion descendente en la calidad del servicio en 0.388, en
consencuencoa, las investigadoras aceptan la hipotesis alternativa. Por lo tanto, si
se implementan estrategias para mejorar la comunicacion descendente, es
probable que la calidad del servicio también mejore. Esto incluye medidas como
mejorar la claridad de las comunicaciones, asegurar que la informacion relevante
se comparta de manera oportuna, y proporcionar formacion adicional a los lideres

sobre habilidades de comunicacion efectivas.

Esto concuerda con Gomes et al. (2023), donde sefiala que la correlaciéon
entre la comunicacion con supervisores es de 0.808 con la forma de comunicarse
entre trabajadores. Es decir, que la comunicacion que se transmite desde la
direccibn o gerencia, cuanto mejor sea, fortalecera la manera en cémo los
trabajadores se comunican y reciben el mensaje. Por otro lado, Kango et al. (2021),
establece una base importante al demostrar una asociacion significativa entre la
calidad del servicio y otros factores como las instalaciones y la promocion (Rho=
0.523) precisando un mejor servicio, puede influir positivamente en la percepcion
general de la empresa. Asimismo, si se implementan estrategias para mejorar la
comunicacion descendente, como la claridad en las comunicaciones y la formacion

en habilidades de liderazgo, se espera que la calidad del servicio mejore.

En el tercer objetivo especifico: Describir la influencia de la comunicacién
ascendente en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo
Profesional S.R.L, Ica 2023, se tuvo que la correlacién entre la comunicacion
ascendente y la calidad de servicio fue de 0.358 es una influencia positiva
moderada. Por lo tanto, si la empresa busca mejorar la calidad del servicio, las
estrategias pueden mejorar la comunicacion ascendente, lo que implica fomentar
un ambiente que promueva el bienestar laboral, compartiendo sus ideas y
feedback, o implementar sistemas para recoger y actuar sobre el feedback de los
empleados.

Ademas, Barrios-lpenza et al. (2021) identificaron que el 38% de los

encuestados percibia la calidad del servicio de salud como deficiente, mientras que
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solo el 25% la consideraba Optima, lo que sugiere un claro margen de mejora en la
calidad del servicio. Esta correlacion entre la percepcion de la calidad del servicio
y las recomendaciones para su mejora se alinea con los hallazgos encontrados de
investigaciones anteriores. Estos estudios enfatizan la necesidad de que los
directivos publicos implementen medidas para mejorar la calidad del servicio, lo que
contribuird a suplir necesidades y perspectivas de los usuarios. Mejoras en la
calidad del servicio pueden conducir a una experiencia mas satisfactoria para los

usuarios, fortaleciendo asi la confianza y la percepcion positiva.

Asimismo Romero-Carazas (2023) establece una relacién con el resultado
presentado, ya que indica que una mejora en la calidad de servicio tiene un impacto
directo en la satisfaccion del cliente y por ende, en la percepcion positiva de la
institucion. El autor ademas indica que la calidad del servicio y la imagen
institucional son significativos para la satisfaccion del cliente en un 0.654. Este
resultado confirma que la comunicacion estratégica influye en la calidad del
servicio, y, por tanto, en la satisfaccion del cliente. Ambos hallazgos destacan la
importancia de una comunicacion adecuada en la gestion de la calidad del servicio

y la percepcion de los clientes, tanto en el ambito puablico como en el privado.

En el cuarto objetivo especifico: Identificar la influencia de la comunicacién
horizontal en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional
S.R.L, Ica, 2023. Segun los resultados, la correlacion a través del coeficiente de
Spearman obtuvo un valor de 0.364, indicando una correlacion positiva media entre
las variables analizadas, por lo que, cuando mejora la comunicacion horizontal,
también tiende a mejorar la calidad del servicio. Cuando los miembros del equipo
se comunican abierta y honestamente, pueden abordar los problemas de manera
mas efectiva, lo que lleva a soluciones mas rapidas y eficientes. Ademas, una
comunicacién efectiva puede ayudar a prevenir malentendidos y conflictos dentro

del equipo.

En contraste, Fernandez (2021) sefala que es importante que las empresas
implementen estrategias efectivas no solo para informar sobre sus servicios, sino
también para llevar a cabo campafias de sensibilizacion y promocion de los
mismos. Ademas de proporcionar informacion clara y precisa sobre los servicios,

estas campafas ayudan a destacar los beneficios y el valor afiadido que ofrecen,

27



lo que puede influir positivamente en la perspectiva y la propension a comprar. De
otro lado, Pastus y Quispe (2021) destacaron que el 55.6% de los participantes
mostraron acuerdo con respecto a la comunicacion interna y sus patrones. Por lo
tanto, segun estos hallazgos, es fundamental disponer de patrones de

comunicacion efectivos y establecer un proceso de retroalimentacion adecuado.

En el quinto objetivo especifico: Hallar la influencia de la comunicacién con
medios digitales en la calidad de servicio. Los resultados del estudio indican que
existe influencia entre la comunicacion a través de medios digitales y la calidad del
servicio para los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L. Esto se
determind utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman, que es una medida
de correlacién estadistica. Un valor de 0.588 indica una correlacion positiva lo que
significa que a medida que mejora la comunicacion a través de medios digitales,
también tiende a mejorar la calidad del servicio. La aceptacion de la hipotesis
alternativa, conlleva a precisar que si la empresa mejora sus acciones y estrategias
comunicativas en medios digitales que puede las redes sociales podraia conllevar

a generar una mejor percepcion del servicio ofrecido para los educandos.

Estos hallazgos estan en linea con el estudio realizado por Antonio (2022),
gue encontrd deficiencias en el uso de canales de comunicacion interna, lo que
resultdé en un desempefio laboral por debajo de lo adecuado. Esto indica que la
comunicacién efectiva, ya sea a través de medios digitales o canales de
comunicacioén interna, es crucial para el desempefio laboral y la calidad del servicio.
Ademas, Musheke & Phiri (2021) sefiala que la calidad del serivicio es de nivel bajo,
con necesidad de mejoras segun el 57% de encuestados. Por lo tanto, se sugiere
mejorar la calidad mediante la implementacion de canales de comunicacion
bidireccionales, con el objetivo de mejorar la retroalimentacion entre los

trabajadores y los usuarios.

28



V. CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general desarrollado en la empresa Sinergia Desarrollo
Profesional S.R.L., Ica en el afio 2023, los resultados sefialaron que el Rho de
Spearman fue de 0.473, indicando una asociacidén positiva entre la comunicacion
interna y la calidad de servicio, conllevando a la aceptacién de la hipoétesis

alternativa. Por lo tanto, existe una influencia moderada entre las variables.

Los resultados del primer objetivo especifico indicaron que la correlacion entre las
variables comunicacion estratégica y calidad de servicio tuvieron un Rho de
Spearman de 0.325, indicando una asociacién positiva entre dichas variables.
Ademas, se respaldé por un valor de 0.004, lo que respalda la aceptacion de la
hipotesis alternativa. Por lo tanto, se encontrd una influencia baja entre las variables

estudiadas.

Los resultados del segundo objetivo especifico sefialaron que la correlacién entre
las variables comunicacion descendente y calidad de servicio tuvieron un Rho de
Spearman de 0.377, lo que indic6 una asociacion positiva entre las variables, la
significancia bilateral de 0.001, lo que respalda la hipétesis alternativa; la influencia

fue baja entre las variables estudiadas.

Segun el tercer objetivo, la correlacion entre las variables comunicacion ascendente
y calidad de servicio tuvieron un Rho de Spearman de 0.358, indicando una
correlacion positiva, ademas de una significancia de 0.002 que respalda la

correlacion baja y acepta la hipétesis alternativa.

Segun el cuarto objetivo especifico, la correlacion entre las variables comunicacion
horizontal y calidad de servicio fue segun Rho de Spearman un 0.365, indicando
una correlacién positiva, ademas de una sig. bilateral de 0.002 que respalda la
correlacion y acepta la hipétesis alternativa.

Segun el quinto objetivo especifico, la correlacidn entre las variables comunicacion
a través de medios digitales y calidad de servicio fue de Rho= 0.588, indicando una
correlacion positiva, ademas de una sig. bilateral de 0.000 que respalda la influencia

alta y acepta la hipotesis alternativa.
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VI. RECOMENDACIONES

Se sugiere al gerente general de la empresa Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L.,

Ica:

Implementar estrategias para fortalecer la comunicacion interna mediante la
planificacion de reuniones periodicas, establecimiento de canales efectivos y
promocion de una cultura de transparencia y colaboracion entre los diferentes
equipos y departamentos para fomentar un ambiente de trabajo mas cohesionado

y productivo Principio del formulario.

Fortalecer la estrategia de comunicacién para mejorar la calidad del servicio
ofrecido, a través de la constante retroalimentacion para crear un ambiente comodo
para los colaboradores, donde se compartan ideas y opiniones para conducir a

mejoras en los procesos y servicios.

Priorizar la importancia de fortalecer la comunicacion descendente mediante la
implementacion de reuniones regulares entre los lideres y equipos de trabajo para
compartir informacion relevante y establecer canales de comunicacion efectivos,

accesibles y abiertos para las dudas y preguntas de los empleados.

Promover la colaboracién continua de los empleados en la comunicaciéon
ascendente, estableciendo canales de retroalimentacion abiertos y accesibles,
organizar sesiones periddicas de intercambio de ideas y opiniones, y fomentar una
cultura organizacional que valore y respete las contribuciones de todos los

miembros del equipo.

Fomentar la unidad y el intercambio de conocimientos entre los equipos de trabajo
mediante la implementacion de acciones que promuevan la colaboracién entre los
diferentes departamentos, organizando reuniones interareas periddicas y
estableciendo grupos de trabajo multidisciplinarios.

Implementar estrategias para potenciar la comunicacion en medios digitales
mediante correos electronicos, sistemas de mensajeria instantanea y redes
sociales, ademas de plataformas de gestion de proyectos. Ademas, se pueden
desarrollar contenidos digitales como videos instructivos, infografias y blogs para

comunicar informacion al personal.
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ANEXOS

Anexo 01. Cuadro de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Mbhele & de Beer Para medir la Claridad de objetivos
(2021) la comunicacién interna L Conocimiento de la
S . Comunicacion .
comunicacion interna sera de acuerdo a sus - estrategia
- - estratégica . i
puede dimensiones e Alineaciobn a la cultura
conceptualizarse indicadores, se organizacional
como el conjunto de aplicara un L Mensaje de los directivos
. ) , Comunicacion S
procesos, estrategias cuestionario con descendente Comunicacion formal
y canales empleados preguntas para Retroalimentacion
dentro de una recoger la Participacion en reuniones
organizacion para informacion. C Comunicacion de
. L . o Comunicacion -
Comunicacion facilitar la transmision necesidades
. : ascendente T .
interna efectiva de Iniciativas de los Ordinal

informacion, ideas y
valores entre sus
miembros. Su objetivo
principal es fomentar
la comprension
mutua, promover el
compromiso de los
empleados y
fortalecer la cohesion
organizacional

Comunicacién
horizontal

Comunicacién con
medios digitales

colaboradores
Coordinacion entre areas

Retroalimentacion entre
pares

Comunicaciéon asertiva entre
compafieros.

Uso de redes sociales
Accesibilidad de la

comunicacion
Rapidez en la comunicacion
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Calidad de servicio

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
La calidad de servicio La variable se medira Situacibn  de las
se refiere a la de acuerdo a sus instalaciones
percepcibn  general dimensiones e . Presentacion del
i . S Elementos tangibles
gue tienen los clientes indicadores, se personal
sobre la excelencia y aplicara un Calidad de materiales
la satisfaccion cuestionario con y equipos
proporcionadas por un preguntas para Cumplimiento de
servicio, implica la recoger la servicios
evaluacion subjetiva informacion. Fiabilidad Confianza del servicio
de la experiencia del Disponibilidad del Ordinal
cliente en términos de servicio
eficiencia, cortesia, Tiempo de respuesta
Calic_lqd de prof_e_sionalismo, Capacidad de Flexib_i!idad en la
servicio fiabilidad vy  otros atencion
) respuesta -
atributos  relevantes. Resolucion de
Incluye la forma en problemas
gque se ofrece el Medidas de seguridad
servicio, la interaccion Seguridad Politicas de seguridad
con el cliente y la Ambientes seguros
capacidad de |la Nivel de
organizacion para personalizacién
cumplir o superar las Capacidad de
expectativas Empatia escucha

(Monsivdis, 2019).

Empatia con el cliente
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Anexo 02. Cuestionario

Lea cada una de las preguntas planteadas en los cuestionarios, usted debe tener
en cuenta, que no existen respuestas correctas e incorrectas, puede marcar una de
las alternativas de acuerdo a su criterio. Por favor marque con un X o + a la
alternativa de su eleccién, solo puede marcar una opcidén por cada pregunta.
Recuerde que la encuesta es de manera andnima, le agradecemos su participacion.

ftems Alternativas
2 13 |4

Dimension: Comunicacion estratégica

1 Los objetivos de la empresa estan claramente
comunicados a los miembros de la organizacién

2 La empresa informa sobre los objetivos estratégicos
a largo plazo

3 | Setiene conocimiento de la estrategia general de la
empresa para el logro de sus propositos

4 | La estrategia de la empresa es comprensible para
el trabajador

5 | El desarrollo de sus actividades diarias esta
alineado con los valores fundamentales de la
empresa

6 La cultura organizacional se reflejla en una
adecuada comunicacion interna
Dimension: Comunicacion descendente

7 Comprende los mensajes emitidos por los directos
de esta empresa.

8 Los mensajes de los directivos estan alineados con
la visién de la empresa

9 La comunicacion formal dentro de la empresa logra
ser efectiva en la transmision de informacién

10 | Las politicas de comunicacion formal contribuyen a
un ambiente organizado

11 | Recibe retroalimentacibn regular sobre el
desemperfio por parte de sus jefes inmediatos

12 | La retroalimentacion recibida es constructiva que
permite seguir mejorando su desempefio
Dimension: Comunicacion ascendente

13 | La participacion en reuniones es efectiva para
comprender los objetivos empresariales.

14 | Las reuniones son un espacio para expresar sus
opiniones a los directivos de la organizacion

15 | Percibe facilidad para comunicar sus necesidades
a los directivos para mejorar el trabajo que realiza.

16 |La empresa fomenta un ambiente donde Ilos
empleados pueden expresar inquietudes
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17 | La empresa apoya las iniciativas propuestas por los
colaboradores

18 | Las ideas de los trabajadores son tomadas en
cuenta por su jefe inmediato
Dimensién: Comunicaciéon horizontal

19 | Hay una coordinacion efectiva entre diferentes
areas para lograr objetivos comunes

20 | Una mejor coordinacion entre areas permitird la
eficiencia operativa de la empresa

21 | La retroalimentacion entre colegas es constructiva

22 | La retroalimentacion entre pares contribuye al
desarrollo profesional

23 | La comunicacion entre comparieros es asertiva que
permite estar motivado para trabajar

24 | La comunicacién asertiva entre trabajadores
contribuye en un buen clima laboral
Dimensién: Comunicacién con medios digitales

25 | La empresa utiliza eficazmente las redes sociales
para comunicarse con colaboradores

26 | El uso estratégico de redes sociales agiliza él envio
de la informacion compartida

27 | La comunicacion dentro de la empresa es accesible
para todos los colaboradores

28 | La empresa ha implementado medidas para
garantizar la accesibilidad de la informacién

29 | La priorizacion de la rapidez en la comunicacion
interna contribuye a resolver problemas de manera
eficiente

30 | La rapidez en la comunicacién mejora la agilidad

operativa para atender cliente de manera efectiva

40



Cuestionario de calidad de servicio

Alternativas

2

3

4

Dimension: Elementos tangibles

1 Las instalaciones de la empresa transmiten una
imagen institucional bien cuidada

2 La empresa mantiene un entorno propicio para la
calidad educativa con instalaciones adecuadas

3 El personal proyecta una imagen profesional en la
prestacion de servicios educativos

4 El personal est4 capacitado para ofrecer servicios
educativos de calidad

5 La calidad de los materiales utilizados en los
servicios educativos es adecuada

6 La inversién equipos de alta calidad mejora los
servicios educativos
Dimension: Fiabilidad

7 | La empresa cumple de manera constante con los
servicios educativos ofrecidos

8 |Los colaboradores estdn comprometidos para
cumplir con la calidad de servicios educativos.

9 La empresa ha implementado medidas que le
permite ofrecer confianza en el servicio

10 | Los colaboradores un servicio confiable para el
cliente

11 | La disponibilidad de los servicios educativos es
eficiente

12 | La empresa asegura una disponibilidad continua de
Sus servicios educativos de calidad
Dimensién: Capacidad de respuesta

13 | La empresa responde de manera oportuna sus
consultas del cliente.

14 | ElI personal de administrativo responde a las
necesidades del cliente en diversas situaciones

15 | La empresa tiene horarios flexibles para la atencion
de sus clientes

16 | La empresa demuestra flexibilidad en los horarios
de ingreso para el personal en ciertas ocasiones.

17 | La capacidad de la empresa para resolver
problemas es efectiva

18 | Recibe capacitacién para resolver problemas en

area de su trabajo
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Dimension: Seguridad

19 | Se implementa medidas de seguridad para una
adecuada atencion al estudiante.

20 | Se evidencia medidas de sefializacion de zonas
seguras ante posibles sismos

21 | La empresa cuenta con politicas de seguridad
acorde al servicio que ofrece

22 | Las politicas de seguridad son comunicadas de
manera adecuada a los trabajadores

23 | La seguridad de los ambientes donde se brindan los
servicios educativos y adecuada

24 | La empresa crea un ambiente seguro para sus
empleados
Dimensién: Empatia

25 |La empresa ofrece servicios educativos
personalizados para sus clientes

26 | La personalizacion de servicios es una
diferenciacion como empresa

27 | Los directivos demuestran una capacidad efectiva
para escuchar sus clientes

28 | La empresa toma en cuenta la retroalimentacion de
los clientes para mejorar sus servicios

29 | La empresa adapta sus servicios educativos para
satisfacer las necesidades de sus clientes.

30 | Los colaboradores de la empresa son empaticos

con los clientes
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Anexo 03: Prueba piloto

Variable: Comunicacion interna

Dimensién: Comunicacion

Ite

Ite

Ite

Ite

con medios digitales

Ite

Ite

Dimensién: Comunicacion

Ite

Ite

Ite

horizontal

Ite

Ite

Ite

Dimensién: Comunicacion

Ite

Ite

Ite

ascendente

Ite

Ite

Dimensién: Comunicacion

Ite

Ite

Ite

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

Ite

9

descendente

Ite

8

Ite

Dimensién: Comunicacion

Ite

Ite

Ite

estratégica
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Ite
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Ite

Particip

ante
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20
Variable calidad de servicio
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Variable 1;: Comunicacion interna

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach

N de elementos

elementos estandarizados

,860

,864

30

Estadistica total del elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento se | elemento se ha de elementos elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

Item 1 91.10 276.621 0.196 0.861
Item 2 90.85 292.134 -0.183 0.871
Item 3 91.00 280.947 0.063 0.866
Item 4 90.90 282.937 0.022 0.867
Item 5 91.15 274.029 0.235 0.860
Item 6 91.05 293.418 -0.209 0.872
Item 7 90.80 291.011 -0.172 0.869
Item 8 91.15 294.239 -0.222 0.873
Item 9 90.95 282.155 0.051 0.865
Item 10 90.80 263.537 0.569 0.852
Item 11 90.55 276.471 0.191 0.861
Item 12 91.05 269.208 0.382 0.856
Item 13 90.75 272.513 0.335 0.858
Item 14 90.95 263.524 0.618 0.851
Item 15 91.10 253.568 0.662 0.848
Item 16 90.90 255.884 0.802 0.846
Item 17 91.15 254.450 0.651 0.848
Item 18 91.15 262.871 0.505 0.853
Item 19 91.00 252.421 0.714 0.846
Item 20 91.15 262.871 0.569 0.852
Item 21 90.95 266.261 0.362 0.857
Item 22 91.15 257.713 0.657 0.849
Item 23 91.25 255.987 0.705 0.848
Item 24 91.05 258.366 0.697 0.848
Item 25 91.35 252.134 0.817 0.845
Item 26 90.85 261.292 0.668 0.850
Item 27 91.15 262.871 0.505 0.853
Item 28 91.00 252.421 0.714 0.846
Item 29 91.15 262.871 0.569 0.852
Item 30 90.95 266.261 0.362 0.857
Variable 2:
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Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada en
elementos estandarizados

N de elementos

0.960

0.954

30

Estadistica total del elemento

Media de escala Varianza_ de Correlacion total Alfa de .
si el elemento se escala si el de elementos Cronbach si el
ha suprimido elemen_to S€ ha corregida elemen'to S€ ha
suprimido suprimido
P1 80.12 740.110 0.842 0.957
P2 79.88 779.360 0.739 0.958
P3 80.12 737.985 0.829 0.957
P4 80.47 741.265 0.903 0.956
P5 79.53 783.265 0.858 0.958
P6 80.41 740.882 0.883 0.956
P7 80.71 743.221 0.899 0.956
P8 79.94 770.934 0.868 0.957
P9 79.18 803.904 0.353 0.960
P10 80.82 754.529 0.682 0.958
P11 80.76 737.566 0.827 0.957
P12 80.88 747.485 0.807 0.957
P13 79.29 823.721 -0.051 0.963
P14 80.47 746.390 0.864 0.957
P15 81.18 786.404 0.620 0.959
P16 79.00 822.625 -0.045 0.961
P17 79.94 782.684 0.513 0.959
P18 79.76 769.316 0.604 0.959
P19 80.65 747.868 0.858 0.957
P20 79.82 784.279 0.535 0.959
P21 80.76 737.566 0.827 0.957
P22 80.76 753.941 0.733 0.958
P23 79.29 823.721 -0.051 0.963
P24 80.47 746.390 0.864 0.957
P25 79.00 822.625 -0.045 0.961
P26 79.94 782.684 0.513 0.959
P27 79.76 769.316 0.604 0.959
P28 80.41 757.632 0.768 0.957
P29 79.82 784.279 0.535 0.959
P30 80.41 742.507 0.804 0.957
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Anexo 4. Fiabilidad del instrumento
Tabla 7

Fiabilidad del instrumento de comunicacion interna

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach clementos estandarizados N de elementos
,860 ,864 30
Tabla 8
Fiabilidad del instrumento de la calidad de servicio
Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach clementos estandarizados N de elementos
0.960 ,954 30
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Anexo 5. Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Comunicacion interna 0.284 70 0.000
Calidad de servicio 0.325 70 0.000

La aplicacibn de la prueba de normalidad mediante Kolmogorov-Smirnov,
seleccionada debido al tamafio de la muestra de 70 personas. Los resultados
permitieron confirmar que los datos no siguen una distribucion normal, ya que el
nivel de significancia obtenido fue inferior a 0.05. Por lo tanto, se determiné que es
apropiado utilizar un procedimiento estadistico no paramétrico con es la Rho de

Spearman que conllevo a probar las hipotesis planteadas en esta investigacion.
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Anexo 6. Validadores

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez:

Lisied N3 sifD selecoionadn parm Svahar & inssumento “ Comunicackin Interna y calldad de asrvlclo
de loa cllentes de Sinergla Desamollo Profeslonal 5.R.L. kca, 2023 =

La evaiuacién del Instrumento e de gran reievancia para lograr que 523 valldo y que ks resuitados oblenkios
a parflr de ésia 5ean ullizades efcantements: aportando A quenacer pelcaidgicn. Agradecemos U valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Momibre oel Jusz” | Dr. Anranam Joss Gamda Yovers

Grado profesional | Masstria| ) Doctor (X}
Diocior en Geslin Publica
Cliica [ ) Socid [}
LArea de formacicn académica
Educatval |} ‘Organizacioral | X)
Areas o9 axpariencla profesional” Gestion de talento humano
Instifucion donda labora ey

Tiempe de sxperienclaprofesional en | 2adafles | )
elarse | MasoeSaflos| X)

Expariencia en Investigacion | Docente de imvesigadion 10 afos

2

3 Datos da la escala

Propasiio de i avauacion:
Valkiar ol conteniono del Instrumento, por Uik 08 expantoes.

Hombre de |3 Prueba

Comunicaciin Intema y caldad e senvicio de ks cllientes

Ao (3]
| payea Tamul, Greys Miluska y Huaman Ore, Magaly Rocio (2024)
Procedenca;
Lima
Aominksracion;
Aplicacian de campo
Tiempa de apficacion 15 minutos
Ambitn de pilcacion: Colaboradores de 1a empresa
Signmcaciing | El abjeio &5 medr [3 percepcion s (3 comunicacen Intema y

calidad de servicio de los dienies de Sinergla Desamolio
Profesional 5.R.L. Ica, 3023

oo [NVESTIGA
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Critario Califcacion Indicador
1. No cumpie con & oferio Bl Item no a5 diarn.
CLARIDAD Emmﬂebﬂmmnﬂmmnm
= e | 2 s modificacitn muy grande en & (S0 de 13
comprends palabras de acuemid con su Sgnificado o porla
faimente,  es Erdenacin o esla
gec, su sintactica
: Se requisre una modficacin muy especlica
y Semantica son | 3. Moderado nives
sty 0E SQUNCE g8 K05 1Emings del fem.
El Item &5 claro, tiene semantica y sintais
4. Ao nives i,
El Item no Sene rekacion logica con I3
1. Mo cumpie con & crfierio dmengian.
COHEREMCIA
Elemime |5 gy e Bl Item tiene una retacion tangencial Nejana
Imension o
El Item tiene una relacion modarada con (3
Inicador gue 8513 | 3. Moderado ilves dmansion que s& esta midienda.
midieno.
El Ihem 52 encuenira esta riacionado con a2
4. Alto nived dmensitn que est midendo.
El Item pusde ser Sirminado sin gue 52 vea
1. No cumgle con e ariiero Fectata la medicon de |a dmension.
RELEVANCIA
El e e esencial El Itesm biane Suna redevanca, pern oiro bam
o Impartarte, es | 2 530 Nivel puete esar IndLyanda o que Mide ésie
decir debe ser
InChudo. 3. MOCET300 Nive: B Item 5 reiatvaments Impartantz.
4. Ao nives I Item s muy relevante y debe ser Inciuida,

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLE IO

FORMATO DE VALIDACION
Estimada Juez leer con detenimiento los Bems y calficar en una escala de 1 3 4 su valoracion, asl como solictamos brinde  5us observaciones que considare
pertinente.

“Wari, . SO L]
Primesra cimencion | cuboategoria: COMUNICACKON EXTRATESICA
Dgismins o= I C EVEEUET D FEOCion O S oomunicaTion 07T A3 Caligiad) o TEnAcio.
Indlizacones Caridod | Cohersnola | Relovancln | Deoamonir
Clandad de | Los objetvos de I3 STDREsa asian Claraments COMURICaes 3 koo mismbos de |8 ogankzacen 4 £ 4
i [ TR SOOrE KOS ObjETvOS: 2 3 = 3
Conocimiermin de | Se Hene concdmisnto de 1a El dela =] de s 4 £ 4
@ esrmegia La 3 de by ez i &l 4 4 4
Alneacion a a | El desamoilo de sus actividades darias esid alineado con ios valores fundamentales de la smpresa 4 ) 4
cuthury
| ompanizacionai La cuftura anganizacional 3£ refigja en la comunicadién infema 4 4 4
Sagurds dmanciin | subostsgoria: COBUNICACKIN DEECERDENTE
Dgiamins 0= 1 UTEnSinT EVESLST CTLIMICIOND CEITETORTE S ARSI [0 A SaNOadl o SETech.
Indisadores. (2 Chearaaokn e’
Claridad Coharenals Rsavanala [EP e ————————

Mensaje de  los | Comprende los mensajes emitidos por los direcios die Ssta emoresa.
dnectis Lo mensajes de los Grecivos £ssn ainesdos Con 1 vision oe [ erpresa

Comuricacion L corrunicscidn fomal denino de ks smpress logrs ser efscta en la rersmizion de irsmscion
Sl L3z pollSas de ComUnicacion Somal a3 LN arhiene
cion Reche 1on reguiar sobre = por parte de sis jefes Inmedatos.

bl b6 |sfe) s
sl e el
| ke |l 12

L3 retroadmetacion Mecibiia £ ConsSinuciva quis i SEgUIl MEOranas U feserpeio

Taroars dmsncon | cuboatsgoria: COMUNICACION A3CENDENTE

DgieTins 0 1 cUTEnsitnT EVELET B OOMGIUCSTAGN SToEncene 1 i Coilood O senioio.
Indizadorss

[T e

ABoomenda onss
en | La parbicipacion en =5 efectiva pam o logno de ohjetivos e 4 & ]
ECnEs Lavs rearlones: 50N Un espacio para expresar sus opiniones & los directvos de b ogankzackin 4 & 4
Comunicacidn  de | Pencibe fsclided parm comunicar sws neceskdsdes & kos dinscifers pars mejorar = rabage que reslzs 4 £ 4
necesidades ¥ | La empr=sa fomenia un ambieni= donde ios empisados pueden sxpresar inguishades. 4 & 4

e INVESTIGA
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Il 3z de s | Laampresa apoya las nicathvas propusstas por los colsboradones
Erahorsdores

Lovs e s o adores son omadas &n cusniy s Inmsiiabs

Cuarts cimencion | cuboaisgora: COMUMICAGION HORIZONTAL
Ogfefivns o= la cimensiin: identficar i melcitn ente i comunicackin hodzoniad vl calided de serdcio,

Indicacorss smc Qs | € R Oibcarvalonec
RAstomendasionss
Coordiracién  entre Ha,'lru feciiva enfire #reas para lograr objetheos comunes 4 & 4
drmaz mwunmnmamas i Sdencia aoel 3 ] E
Retroalmentsciin Larwualrrmrbddnm L] 4 4 4
Enire panes La petroadmentacion antre CII‘M EI==50 T onai 4 4 4
Comunicackon La comunicacidn emire o e aserttva que permiie estar mobvado par rabajar 4 & 4
v enire
| compafiens. La comunicacidin asertha enire abajadones: conirbaye =n un buen cima ksboral 4 4 4
Guints cEMencn | cuboatsgoria: COMUMICACION COM MEDIOS DINTALES
Oietvns On L chmensiin: Mentficar A rekacion et i COTTCaCn oon medios Jipitaies v Calted de sanioio.
Indizagores fome Cbeervanlorss!
Claridad | Cohersnola Relevanoia Rscrsndackonsg
Usa ge redes | La empresa uliz sficazments i3S 0SS SOCI8IES DA COMUNICArsS con colabomdones 2 4 E
soclales El=o T O mEOes sorimes gl & S B Infaacitn ] Y a
Acoeshbildad | La comumnicacion dentro de la smpresa &5 accesiie para bodos oS coishoradones ) 4 £l
d= B | L =mpresa fa madidas para la EEET ) 4 4
Ersrumicaciin
Fapidez o=n @ | La priodzacon de i rpider =n la comunicackin intema conbribuye & resobver problemas de manen eficienis B 4 &
La rapider =n @ comunicackin mejora |a agllidad operatva para alendey cliente de mramera efsciva ) 4 E]
Wariablsioadisgoria: CALIDAD DE $ERVICID
i Simencion § cuboabegona: ELEMENTOE TANGIELES
Ogfetivos de la dimensidn: Evaluar fa percepcion de los elemenios iangibles 51 son kos adecuados cara s caldad de sericio.
Indicadores [ — . | Cogervaot
Elwacin de las | Las nsiaiadones de b ompresa ransmiien una imagen insStucional blen culdada 4 El 4
= Loy empresa e ene un endormo propico para [a calldad educatha oon insislacionss adecundss 4 £ 4
Presenisciin del | B personal progects una imsgen profesional &1 ks prestacian de senvicios sducativos 4 4 4
| permonal B persoral st capaciario parn oirec ey servicios sduratie de calidsd 4 4 4
Caligad de | Lacalcad de oS Fneriaies LtIEsGos &N S SEnions S0ucaives &5 adecunds 4 e 4
Feouipes
La ersion equinos de Aty calldsd msjors oS Senicios SOuCatves 4 £ 4
Segunda dimension | suboategoria: FIABILIDAD
o4 INVESTIGA
= UCy
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
Ot Iz dmensidn Evaiuaria perapcion de Ja Sablded dey' sendoio para & clenis.
Indizaciores Teme G | conerenola | Relevanols | Docoroioes
Curnpilmienin e | La smpresa cupes de manem constants ton los serdidos sducatives ofecidos 4 £ 4
sendcios mMMcMEmmmrmnhmlmtmmmmm. 2 2 3
Confianzs del | La empresa ba implementade medidas gue b= pemmite ofrecer conflanzs en o servicks 4 4 4
sEiC LS COahORBGones Uin SErvicho confabees por & disnbe 4 & 4
[« gl | La de s servicos sdurabiees =3 Sdenie 4 4 4
sEniCin
La smpe=sa smapurs wna disponihilosd continus de sws sandcins sducafves de calldad 4 £ 4
Tarsera dimencion | suboaisgoria; CAPACIDAD DE RESPUESTA
e e clmensidn: Evaiuar ia it die g e e 20 in calsd de sendicio & il
Curigss | conennla | Felevanols | pocorooes
Tiempo de | La empmsa msponde de Mans oporina SUS Consulas del dienie E] B 4
s B personal de 0Nt ESponce 3125 NECERa008S el CHerh: &n OVETEas STIacones ] z £}
Fiexibiidad en B munmmuunmummum Cl £ 4
FEncion Lam Tedhiliiad an los horarios de Ingreso pam & personal &n dertss ocasionss. 4 ] 4
Rese de de la empresa par resobver probemas es efectia 4 4 4
probbermas
Reche capscitaclin nars mscolver probiemss =n dres de su rsbajn 4 £ 4
Cuarta ! ri Y A0
Odietivos g Lo dimensider \dent¥icar Ja seguridad en k cafidad ge sevviclo &n i empresa
Indizacore: sme Claridsd | R Cibarvaclones’
Rstomendaionss
Meddaz de | Se implementa medidas de saquridad para una adecuada ahencion al estudante. 4 £ 4
segaridad Ee evidencia medidas de seflaizacion de zonas seguras ante posibies sismos ] ] 4
Poilicas de | La cuenita oon poilticas de acorde Al servido 1y -=3 Cl £ 4
sega L polfoas de sepuridsd son comunicadss de maners sdscusds & los rabajsdores 4 £ 4
Amblenies SeQuITS La segquricad de los ambientes donde 2= brindan los senvidos sducaiivos y adecunds & & 4
[E] CFES bt =] s i 4 £ 4
Guinta dimension / cuboaingori: EMPATIS
Oflefvns b 1o dimensidn: ldantiflcor s smsails con &) sandoio ofhecido
Indisaciares Claridod | Cohersoola | Relovancls | poeorrao e

Hivel

de | La empresa offece senicos educativos paa sus clenes

=

La personalbracion de sericios es una difisrencacion como smpresa

4

oo INVESTIGA
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oe | Les direrthins deruessiran una capacidsd sferifva pars sscuchar sus dlenfes

4 £ 4

] La empresa toma en cuenia [ retroallmentnclon de los clienies pam mejorar sus 4 ] 4

Empatis con & | La empresa adapta sus servidos educaivos pars satsfacer hsneoﬂm:tsusnm 4 4 4
Chenme

Lo coishoradonss de i3 ol bores £on los cllamies 4 & 4

Cbzenadonss (precisar 5| hay suficencal:
Opinion de apilcabildsd Agilcabie [ X ] Aplcabie después de comegie| ] Ko aplicabie | ]

Apelides y nombres del juez evakundor: Or. Abraham José Garda Yovera
Espedialidad del svalusdor En gestion del Talento: humano

Licenciads Adminisiracion, Magister en Gestion de Taienio Humano
Daocior =n Gestion Publio

08 g febrerm die 2024
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:
LEsled ha sido sefecsionaido PﬂﬁF.'u'-ElE.l'Ei nsmumento *Comunicacion Inferna ¥ calkdad de serviche
de log cllentes de Sinergla Desarmollo Profesional 5 R.L. kea, 2023 =

La evaluackin oe Instrumento es de gran reevancia para lograr que sea valdo y que kos resuitados obbenidos

a partir de éste saan uHizades eficlentaments; aportando 3l quehacer pEOIAGICO. AQradECEMOs U valosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mot e Jusz DA, Africa Calanchez Uinibam
Grado profestonal | Maestria| ) Doctor (X)
Doctor en geenda
Cliica [ ) Socia [ ]
Area de formacicn académica
Educativa{ ) Organizacioral | X)
Arsas Os sxpariencla profesional” 15 afios
Instifuciin donds labora T
Tiempo de sxperiencla profesional en | 234 afios { }
elarear | MasoeSaflos| X )
Expariencla en Investigackin Docenie ge Investigacian 10 aflos

2 Propaglio de k3 evaluacion:
Valklar &l contenido del instrumento, por juick de expertos.

3 Datog da la escala

Hombre oS |a Prseba:
Comunicacin Imberma y caldad de seniicio de los clientes

Bustor (a):

| pava Tamu, Greys Miuska y Huaman Ore, Magaly Rocio (2024)
Proosdencia;

Lima
AR ST AT
Aplicacion de camipo
Tiempo de apiicacion 15 minwns

Arbit de apilcacion:

Colaboradores de la empresa

Significacian: | El objeto es medir 3 percepoion de la comunicacian Intema y
calkdad de senvicio de los cienies de Sinengla Desammolio
Profesional 5.R.L. I3, 2023
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4 Sopore eorco

Area'Escala
[Variaidg)

Subescala
[dimansiones)

Comunicacian Imema
Escaa ordnal

Comunicacion esralagca

E&s un procesn Infagral que Imvolucra |3 planficacian,
desamolo v sUpensicn de mensales @ Ifomacion
dirigios 3 106 trabajadores dento de Una
omanizacion; se busca la |demMcacion precisa oe
DDjEIVOS 02 COMUNICACION ¥ |3 Selacoion culdadosa de
canaies, eiaboracion de Mensales [Shuiga, 2027)

Comunicacian fescendents]

Eb (3 Iransmision 08 Mensajes desde 106 nivales
superionee oe 13 leramuia organzva hacia los
SMpeados UDicados en niveles Infenonss, Hsca 3
paticipacian y el feedback CONtinuD entre s
colaboradores y |06 direcivos (Martinaz & Wilor,
)

Comunicacian sscendents

5 un procesD en &l cual s empleanos ersmiten

Irformradion, opinkones, COmeEmanos ¥ BUJETendas:

hacia niveles [ermuicos SUDENons fenin de una
orgEnizacon (Martinez & Vilom, 2021} ).

Comunicacion horzontal

E5 I3 INb=racion v TanamiGion o2 IMomacion entrs
|I'ﬂ"|I1IZ|.I:=E-l:|I.EEE-ET=I.E'|'I]E.I1 &n 2 mismo nivel
Jerarquico dentro e UNa oranizacion (Castn-

Martinez et 3 2097).

Comunicacian en medios

EE & Drocesn 02 IMErcambe oe IMomacien,
mensales y contenico reievania Gentm de una
organizacion mediame &l UsD e platafonmas y
nemamienizs dighizies con & n de asequrar, compartin
¥ RSty INfONTECAN Para HROMOVET (@ Parcipackon
¥ Ia retroalimentacion e ios empleados (Kovalte = al.,
2020).

Caldad de sanicio
Escaa ordnal

Bementos tangibles

TN T06, By (T3
cliemie puede parcibir en |3 prestachin del senvici, sa
InCiuye |06 aspecins coimo 3 apariensa de las
Irstalacionss, eguipos de iecnologla, & enbomo donde
5& lleva a cabo |3 achvidad v & persondl IniLcradn

en & proceso (Kwan-Chung ef al., 20,

Flabllidad

Es 13 capaciaad oel personal para A0orar 08 Manera
S2qUI3 cualquier Inconveniante que los clemas
Fﬂ.EﬂE'IE-ITI'I'HHE’II‘THHHﬂDE- s
iMongivais, 2019).

Capacidad ge respussta

Es 13 habilidad de una onganzacion O empresa paa
satistacer de manem oportuna y efdente (35
necesidades v expectativas de 5us cllentes, Implica 3
rapigez pars Bender |35 soiciudes sspeciicas de s
cllentes {ighomensho & al., 20E7)

Saguridad

E5 |3 certeza que tenen los empleadss en la aendion
U MOPOrCionan a log cliemes acema o 108
oducios o s=vicios oirecidos por |3 empresa,
brindando conflanza a |06 WEsuaEnos al comparar
productos 0 senviclos [Rodiguer = al., 2023

Empatia

EE |3 actiiud mue 0 colaboradones. que fehen 000ar|
para establecer un vinculo con & cliante, fadiiando 3
Idaniificacion de sUE necesifades

brindando un Taho arabie v Aiendendd 5US

necesidadies de diente (Shl & Shang, 20

B.

Prescambacddin de | meciruo oo, pars ol juss:

A continuacion, 3 usted le presento el Cresionant pava medlr 13 comunicadon nfema y calldad de sendcio de
ios cllentes e una empresa; alaborado por Devla Tamqul, Greys LWiuska y Huaman Ore, Magaly Rock
en el affo .. 2024 De acuerdo con fos siquienios Indcadonss e solicto que calfique cada uno de los ftems

52N comesponda.
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Crifario Califlcacikin Indicador
1. Mo cumgie con & oitero El Item N & ciarn.

CLARIDAD Emmﬂenﬂmwmnmnm
= mm s | 2 B30 N nmnm:iﬁmmenelmdeﬁ
COMrende: palaliraE de 30Ut con SU Sgrmeado o por

famenz, o5 DrOENACoN e estas
ek, su sintactica
S TequiSre INa Madiicacion muy especiica
y Semantica son | 3. Moderado nivel uemaemnarnmwm?ngn
El Item &5 ciar, fiene Semantica y sintas
4. Alto milved aeruAta.
El Item no tene reiadtn ogica con [
1. Mo cumple con & crieno dmengin.
COHEREMCIA
Efemiene |5 oy apve El Item tiene una relacion tangencial Aejana
mmmm g con [a dimenskin
I3 dimenglon o
El Item tiene una relacion mocerada con L
Indicador que e6ta | 3. Moderad nivel Gension que ce pelani St
El Item 52 encUenira a6t relacionadn con @
4, At rivel AN UE 5% Mitienan.
El Item pusde ser aiminads sin que 52 vea
1. No curmgis €on e atedo afectata la medicon de |3 dmansion.
RELEVAMCIA
El tem es esendal El Item tiene siguna relsvancla, pero ofro bem
o Imporirte == 2. B0 Nl pUBCE e5r INGY2Nda 10 qUE Mice S5
Incuico. 3, Mogisraco nilves Bl Item es relasvaments iImportantz.
4. Alto nived El Item 5 muy relevante y debe ser Incluida.

5] UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

FORMATO DE VALIDACION
Estmaiin Juer: lsar oon defenimienta kos Rems y calficar en ura escala de 1 3 4 5 valoracian, a5l coma soliciamaos binde 516 ohsanaciones que consliders

pertnante.

S| eiskatcabingoria: SOMUKICAC
[Prirede dinenslen | Ut COMUMIC ACHON ESTRATEGICA

Ol INTERKA

% ﬂ'hmfiuhﬂﬁmh-wwﬂﬂm-whm
Serra

[T
arided | Eeh " Rl "
Fimcomencdsciosas

Chaasd  ca uwl;;xhhmmdmmmﬂ:ﬁ-umhu-dm 4 ] ]

syt [ Bl [Tl ot 1o ¢ e 3 ] 3

Cond il 3 ] 3

Ul 8 e fwin == 3 r] 3

] L L L LT 3 F] [

rins
wunﬂu- i W |8 vt T 4 ] F]
& dan el & | COMLMICACHON DESCENDENTE
bt o i T Syl S TOFRCRCRY) (NSO ST e N O i e e R

== Teama [Ty

Clorbied | Gotawscia | Falwrvascia | g

Uirhits oo lm | Codgs ims ik pod ik ol inctisk il e 4 ] 4

] Lon armales oo Fou diiedivos selli Al G (6 ewi i e |8 e me ] E| ]
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado jJuer:
Lisied ha sido selecclonado pars evahar el insnumento “Comunlcackin Inferna y calldad de ssrviclo
ds loa cllentes de Sinengla Desamollo Profaslonal 5.R.L. kca, 2023 =

L3 evaluacin oel Instrumento £6 o8 gran reevantia para grar que 523 vallao ¥ que 106 Mesuitados oobeniios
a parfir de &5t sean ullizades =clent=ments; aporando @l guehacer peicoligico. Agratecemos s valoss

colaboracion.

1. Datos generales del jusz
Hombra del Juaz: Dr. Chiavaz \Vara Kanwin Joss
Grato profesional: Maestria| ) Docior (X)
Dochor en gersncia
Cinka | ) Social i)
Area de formachon acamémica:
Bducatha| | Omanizacional | X}
Araas de experiancia profashonal; 15 afios
Imatiucin donds kshora: Lo
Tiempo da sxperiencia profesional en 2a4 aflos { I
ol araa: Massesals| X )
Experiencia en Invealigaciin Docents de Investigackn 10 afios

Z

3 Datos do la escalsy

Proposiie de |3 evauachon:
Validar &l contenido del instrumeanio, por juick de expartos.

HNomire de 3 Prueba
Comunicasion interna y calidad de sendcio de los clientes
Audor [ay Davila Tarqul, Greys Mileska y Huaman Ore, Magaly Rocio
(2024}
Frocagends Lima
Agrministracion:
Aplicacion de campa
Tiempo de apicacion: 15 i
Ambifio de aplicaciin:
e Colaboradores de la empresa
Significaditn El oibjein &5 medir la percepcian de la comunicacén Intema y
calidad de servicio de los dienies de Sinengla Diesamolko
Profeslonal 5.6.L. Ica, J023
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4 Soports fedrco

LrealEacala
[variabis)

Subesacala
[dimanziones)

Dafinkckin

Comunicacion esraagica

E& uni poceso Intagral que Imeoiuca |a planificacian,
OESATOI0 ¥ SLPENEION de Mensales & imformacion
dirkgidos 3 0s rabaladores dentro de una
DIgANIZACHN; 58 DUECA @ IdEniNCacion eEcisa 08
ninjetives de comunicacion y |3 seleccion culdadosa de
Canaies, SanOracion de MeNsales (Shuiga, 2000

Comunicacian descendemnts|

Es (3 iransmision de Mensales desde |06 nivaes
Riperiones o2 |3 jeramula organkzaliva nasia los
ampieados ubicados en niveles Infenorss, Dusca @
participacien y el feedback COMND entre s
colaboractonss i 106 directvos (Martinaz & Vilom,
202

Comunicaciin Inema

Eecaa ordral Comunicaciin Ecendants

5 un procesn en 2l cual los emnpleados Ersmiten

Ifformaciin, opinkones, COMEManos ¥ SL0sEntas

hacia niveles [eRAMUICS sUperiores dentr de una
orgarizacion (Martinez & Viloro, 2021).).

Comunicacion hortzontal

EE I3 INSracoion y Tansmision 02 IMomacion ente
|I'ﬂ"|l1ﬂ.l:=5-q1E5E-E"E=l.Eﬂ'ﬂ3I1 en &l mismo nhiel
Jerarquico dentro g UNa organizacon (Castm-

Martinez et a._2002),

Comunicaciin en medos

ES & proceso 02 Imercambio O Iormacion,
mensales y contenico reievante dentro de una
organizacion medante & Uso de platsfonmas
[nemamicnizs Sigizles con & in de 3sequrar, comparti
y chstribulr INfOrTEciHn para HroMAaver |3 particinackon
¥ Ia retroalimentacion de ks empleados (Kovalte =t al,
2020).

Siementos tangibles

TOn s 2amen oG, =3 quE
clente puede perciblr en 3 prestacion del senvick, =2
Inciuye los aspecios como 3 apariendade 3
Iresfalacionss, equipos de ecnologla, & entamd donde
52 li2va 3 cabo 13 acividad v & persondl Invoilc3ado

£ & prossa [Kwan-Chung & 3l 2052

Flablidad

Et |3 capacidad del personal para abordar de manera
Sequra cuaiguier Incomeeniante que 1o clemiss
pUetan enfrentar en MOMSToE £os
{Morshvals, 20159

Calidad de senicio

Escaa ordrial paciiad oe e

ES 13 hadlidad de una onganZacion o empresa paR
satistacer de mMaEnsm 0ponUna ¥ Shdents (a5
necesiiaoes v evpeciativas de sUs dlentes, Imglica la
rapider paE dendsr |3 solicthdes espaciiicas de s

dlenbes (Ighomensho &t al., 22

Saquridad

== |3 oortera que teren os ampleadss an la aenddan
Qe prporsonan 3 los clieTes acema oe los
prodUcios: o serviclos ofTecidos por |3 empresa,
orindando conflanza a los usuarnas 3l comparar
produsns O ssniclns (Rodrigues = al., 20230

Empatia

Es |3 acfiiud mue s colaboradares que deban

S00AEr|
parE establecer un vinculo con & cliente, fadiiando @
Identificaciin de sus necesidadas

brindanco un Ta0 amabie v endendo 55

necesidanes dal ciente (Shl & Shang, A,

&. Presca mtaokdin o |mairu oiones. [

A continuacion, 3 usted le presento el Cuestonao para Mmedr a comunlcacion Itema y calldsd de Sendcio de
jos cllentes oe Lna empnesa; alaborado por Dovila Tarqu, Greys MIusks y Husman O, Lagaly Rock
en el ao .._._.2024_ . De acuerdo con los siguienias Indicadonss e 50IcHD que calfique cada uno de os ltems

BEQUN COMESpONda.
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Critario Callficachon Indicador
1. No cumgie con & oiterio El Item no e dlarn.
3 mem  se|2 BaoNwa modfNicaclon muy grande en @ S0 o8 las
palainas de aCUSMO con sU Sgnficado o por 3
. DrTiEnacion o estas.
gecy, su sintacica
: S requisne una modficackon muy sspecifica
y &0 | 3. Moderado el e AgUnes de kos teminos del fem.
B Itesm 6 clam, tlene semantka y sintads
4. Ao lved adecuada.
El Item no fene reacion lgica con i3
1. Mo cumple con & chero dmensin.
COHEREMCIA
Efmine | 5 o v B tem tiene una relacion tangencial Nejana
l-dl:::jm |b}gtﬂ'l g con I3 dimension.
menslion o
£ Item biane una relacion mooerada con 13
Indcador que &2 | 3. Mockrad el AmenE G 26 e it
El Item g2 enclenita 2513 relacionass con i3
4. Alto nived dmension gue astd midlendo.
El Item pusade ser slminads sin que 52 va3
1. o curmgie con &l oriero Hociath 3 madicon de 13 dmension
RELEVANCIA
Bl ftem es esencial E Item biene Sguna risvancia, pern o fem
oImpariane, es | = D0 Nivel PUBGE BT INGiLA2NGo I que mide BxE
hecir debe sar
Inciuido, 3. Mogieraco nived £ Item &5 relaivaments Importantz,
4. Ao el £l e &5 muy relevants y debe ser Incuid.
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FORMATO DE VALIDACKN
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s rnwl bre - 4 i
Alrescidn m 8 | D Zsmrcio de e scihvidacss e satd = inesdc oo los velorss Surcamenisiss de b sTeress & E &
oubim
| agarimmcioral L zulturs ganirscionsl = wisp & B oTUNDoSn intere & 4 o
i GOMURIEACKON DESCEMDENTE
o lm EvmiLar = oo e cinies oW reIoa.
indcadcran Hars Clasia - [
Pecorandacioras
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Anexo 7. Autorizacion de la empresa

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Miercoles, 28 De noviembre 2023

Sefiores:

Escuela de Administracion
Universidad César valiejo

Escuela profesional de Administracion

A través del presente, Mg. Acevedo De la Cruz Alex Edgardo Identificado con DNI
N®45897356, Representante de la Empresa Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L
Con el cargo de Gerente General, me dirigo a su representante a fin de dar a conocer
a las siguientes personas.

a) Davila Tarqui Greys Miluska
b) Huaméan Ore Magaly Rocio

Estan autorizadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacién de su
proyecto y posterior tesis titulada. Comunicacion Interna y Calidad de Servicio de los
Clientes de Sinergia Desamollo Profesional SRL, Ica, 2023

st X3
NO [T

b) Emplear el nombre de nuestra Organizacion dentro del referido trabajo

s X3
NO [

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los Interesados.

Mg. Alex Edgardo A
Gerente General de Sinergia
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Anexo 8. Constancia de ejecucién del proyecto
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