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RESUMEN 

 

El objetivo del estudio fue el de determinar la incidencia de la comunicación 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 diseño 

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 determinó que existe una incidencia positiva entre la comunicación 

interna en la calidad de servicio, con un coeficiente de Spearman de 0.556 con un 

nivel de significancia de 0.000, aceptando la hipótesis alterna. Se concluyó que la 

comunicación 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 percepción inicial 

puede no reflejar completamente la importancia de la comunicación interna, 

mejorarla de manera efectiva puede realmente incrementar la calidad de servicio y, 

por ello, se necesita optimizar la comunicación interna, debido a que tiene un 

impacto tangible y positivo en la satisfacción del cliente. 

Palabras clave: Comunicación interna, empleadores, relaciones laborales, 

relaciones públicas, calidad de servicio, retención, clientes, satisfacción. 
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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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La importancia de la comunicación interna en el entorno laboral no puede 

subestimarse, especialmente cuando se orienta hacia los colaboradores. La 

efectividad de una comunicación centrada en los empleados se traduce en la 

creación de una sólida sensación de seguridad psicológica, lo cual desempeña un 

papel crucial en la disminución de las intenciones de rotación 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 construcción de relaciones por parte de las organizaciones que, permita generar 

ambiente adecuado para la conversación y la discusión, orientado hacia la 

colaboración efectiva entre la empresa y los colaboradores respecto a sus 

expectativas respecto al trabajo, desempeña 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 relación con el cliente para con la empresa. 

Sin embargo, al buscar una calidad óptima en el servicio y a la vez mejorar el 

producto para generar mejor experiencia para el interesado, de modo tal, que 

permita fortalecer la relación 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 atención y la rapidez en el servicio (Henao, 2021). 

En el contexto peruano, Curilla et al. (2022) destacan que las deficiencias en 

la comunicación interna a nivel directivo pueden afectar en los resultados y el 

compromiso de los colaboradores. La percepción de la comunicación descendente 

es adecuada por el 70.9%, mientras que el 29.1% la encuentra inadecuada en este 

entorno específico (Moreno, 2021). Por otro lado, Vásquez (2022) reconoce que 

una comunicación interna efectiva juega un papel fundamental en la prestación del 

servicio esperado para el cliente, ya que los directivos transmiten los objetivos y la 

estrategia empresarial. 
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En relación a la calidad del servicio, la percepción positiva de las personas 

que son parte de la organización educativa está fuertemente influenciada por 

factores como su apariencia física, la infraestructura tecnológica y la actualización 

de los procedimientos. Para mejorar la atención al usuario proporcionada por el 

personal administrativo, se sugiere una capacitación constante en áreas como las 

relaciones interpersonales, atención al cliente y aquellas que contribuyan a ofrecer 

un servicio más 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 fidelización por el servicio (Silva, 2022). 

En el ámbito local, la empresa Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L., Ica, se 

identifican deficiencias en la comunicación interna que impactan la información 

proporcionada a los clientes, siendo crítico 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 cómo se acerca 

de la forma de comunicar y los servicios ofrecidos al cliente. Este enfoque busca 

mejorar la comunicación interna, fortalecer la gestión y garantizar que los servicios 

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

Ante, ello se plantea la formulación del problema: ¿Cómo influye la 

comunicación interna en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo 

Profesional S.R.L., Ica, 2023? Los problemas específicos son los siguientes: a) 

¿Cómo es la influencia de la comunicación estratégica en la calidad de servicio de 

los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023?, b) ¿Cómo es la 

influencia de la comunicación descendente en la calidad de servicio de los clientes 

de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023? c) Cómo es la influencia de la 

comunicación ascendente en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia 

Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023?, d) Cómo es la influencia de la 

comunicación horizontal en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia 

Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023?, e) Cómo es la influencia de la 

comunicación con medios digitales en la calidad de servicio de los clientes de 

Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023?. 
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Esta investigación tiene justificación a nivel teórico por las teorías, conceptos 

y definiciones que se consideran para las variables consideradas en este estudio 

que permitió enriquecer la literatura existente en referencia al tema en estudio; la 

justificación metodológica porque se recurrió a técnicas e instrumento debidamente 

validados y confiables para obtener información de la población de estudio; la 

justificación práctica porque ante una situación problemática como es la deficiente 

calidad de servicio se pretende emitir recomendaciones y sugerencias para mejorar 

la situación identificada.  

El objetivo general fue: Determinar la influencia de la comunicación interna 

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

Ica, 2023. Los objetivos específicos son los siguientes: a) Identificar la influencia de 

la comunicación estratégica en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia 

Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023, b) Establecer la influencia de la 

comunicación descendente en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia 

Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023 c) Describir  la influencia de la comunicación 

ascendente en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo 

Profesional S.R.L, Ica, 2023, d) Identificar la influencia de la comunicación 

horizontal en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional 

S.R.L, Ica, 2023, e) Hallar la influencia de la comunicación con medios digitales en 

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

2023. 

Además, se consideró la hipótesis general: La comunicación interna influye 

de manera significativa en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia 

Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023. Así como Las hipótesis específicas son: a) 

La comunicación estratégica influye en la calidad de servicio de los clientes de 

Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023, b) La comunicación descendente 

influye en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional 

S.R.L, Ica, 2023 c) La comunicación ascendente influye en la calidad de servicio de 

los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023, d) La comunicación 

horizontal influye en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo 

Profesional S.R.L, Ica, 2023, e) La comunicación con medios digitales influye en la 

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

2023. 
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En esta parte describen las indagaciones de este estudio que describen los 

hallazgos de las variables en investigación, los cuales proporcionarán una visión de 

los objetivos planteados por otros investigadores y el proceso de investigación 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 encontró 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 determinó que la calidad de 

servicio educativo debe ser atendido desde sus elementos tangibles, preparación 

de docente para satisfacer al estudiante.  

Li et al. (2021) investigaron respecto a la comunicación interna y el cambio 

organizacional, en la metodología 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 comunicación transparente es 85% responsable, 

en la gestión de controlar el afrontamiento es 83% y en la incertidumbre del cambio 

organizacional 82% no estaba preparado, el 89% tenía compromiso con la empresa 

y la satisfacción en un 85%. En consencuencia, se destaca que existe una 

correlación alta de Rho= 0.869. 

En Brasil, Gomes et al. (2023) investigaron acerca de la comunicación 

interna en tiempos de crisis, la investigación fue de tipo descriptiva, se tuvo en 

cuenta 837 trabajadores que respondieron a una encuesta. Los resultados se 

evidencian que la comunicación de supervisores es adecuada en un 76%, la 

comunicación entre colegas es buena en 83%; la información organizacional es 

78% aceptable; por lo tanto; se precisa la correlación entre la comunicación 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 promoción 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 población de estudio 7580 personas que 
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respondieron a una encuesta. Los hallazgos en el servicio ofrecido son percibidos 

aceptable por el 73%, las instalaciones en 86% y la promoción del alumnado en 

91%. Se determinó que existe asociación 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 comunicación interna y los procesos de 

comunicación, fue un estudio basado en el análisis estadístico que se fundamenta 

en el procesamiento de datos números, de tipo descriptivo y correlacional, ha 

considerado como población de estudio a 78 personas, quienes han respondido a 

una encuesta. Los resultados el 19% no está 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 retroalimentación ayuda en el trabajo lo 

afirma el 62%; el 16% no se tiene habilidades adecuadas; el 53% admite que sí. Se 

concluye que la gerencia busca mejorar el proceso de comunicación empresarial 

con la comunicación al interior de cada área de trabajo. 

En el ámbito 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 pública. Se se empleó en enfoque cuantitativo, prospectivo 

correlacional, con una muestra de 352 personas que ocupan los servicios públicos 

de entidades municipales. Los resultados, el 67% considera que el servicio en el 

entorno público es regular, se pudo conocer la relación de 0,460, entre las variables; 

que 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-Ipenza et al. (2021) investigaron acerca de los servicios de 

salud basados en el modelo Kano, fue una investigación de enfoque cuantitativo, 

basada en un tipo relacional, sin experimentación en su diseño, utilizaron un 

cuestionario para recolectar la información 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 satisfacción del 

usuario es 25% óptima, el 39% lo aprecia como regular y un 35% no está satisfecho. 

Se concluye que la calidad de servicio debe mejorarse por los directivos públicos 

para atender las necesidades y satisfacer al usuario. 
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En Tumbes, Fernández (2021) investigó acerca de la comunicación 

empresarial y los servicios públicos, apoyado en la metodología cuantitativo, de tipo 

descriptivo, aplicó una encuesta a 62 personas. Los resultados el 75% admite que 

los servidores públicos están dispuestos ayudarles, un 45% considera que la 

atención es rápida; el 50% admite que la confianza es regular; el 69% percibe que 

no se cuenta con los canales de comunicación adecuados. Se concluye que las 

instituciones carecen de estrategias efectivas para informar sobre sus programas 

sociales y no llevan a cabo campañas de sensibilización de los servicios ofrecidos. 

Anyaipoma (2020) relacionó la comunicación interna y la calidad de servicio. 

Se adoptó una metodología descriptiva correlacional, la población consistió en los 

68 colaboradores, se llevó a cabo mediante encuestas. Se realizó una prueba de 

hipótesis utilizando un estadístico no paramétrico específico que, corroboró este 

resultado 0.859, que hace referencia una asociación fuerte. Se concluyó que si los 

directivos hacen cambios en la primera variable y estos mejoran afectarán de 

manera acertada en los servicios públicos para la sociedad. 

Peña y Pérez (2022) investigaron acerca de la comunicación 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. El 71% conoce la 

comunicación interna y su importancia, el 52% considera que hay un adecuado uso 

de estrategias de comunicación, el 71% considera efectivas las herramientas de 

comunicación, el 80% se entera a tiempo de de las actividades de la empresa, y el 

71% casi siempre percibe un buen clima. Se concluyó que la empresa contaba con 

una efectiva comunicación al interior de la organización, si hacen cambios 

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

Pastus y Quispe (2021) analizaron la comunicación interna en una institución 

local, mediante la metodología cuantitativa como enfoque y descriptivo de tipo, con 

muestra de 63 empleados. Se encontró que el 55.6% está de acuerdo con la 

comunicación interna; el 55.6% está de acuerdo con los patrones de comunicación; 

el 54% lo percibe como regular; y el 47.6% admite que existieron barreras de 

comunicación. Se concluyó que el nivel de comunicación interna es medio, además 

de contar con patrones de comunicación y retroalimentación aceptables. 
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Antonio (2022) analizó la comunicación interna y el rendimiento del 

trabajador en una empresa privada; la estrategia metodológica para procesar la 

información fue cuantitativa apoyado en un tipo descriptivo, con muestra de 58 

trabajadores encuestados. Se encontró que el nivel de comunicación interna fue 

bueno en 62.1%, el 79.3% percibieron un buen nivel en los tipos de comunicación 

interna, el 50% consideraron que la utilización de canales de comunicación interna 

es regular, y el desempeño de los colaboradores fue regular en 93.1%. Se concluyó 

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) analizó la comunicación interna en una empresa del sector 

privado, se tuvo una estrategia metodológica cuantitativa de tipo descriptivo, con 

muestra de 80 trabajadores encuestados. Se encontró que la comunicación interna 

fue de nivel regular en 43.8%, la comunicación ascendente fue de nivel regular en 

45%, la comunicación descendente fue de nivel regular en 42.5%, la comunicación 

horizontal fue de nivel regular en 43.8%. Se concluyó que la comunicación interna 

en general se encontraba en el nivel regular, por ello se recomendó mayor 

liderazgo, capacitaciones y coordinaciones por áreas.  

Con respecto a las bases teóricas se ha considerado a diversos autores para 

cada una de las variables, en la comunicación interna, Mbhele & de Beer (2021) es 

el conjunto de procesos, estrategias y canales utilizados dentro de una organización 

para facilitar la transmisión efectiva de información, ideas y valores entre sus 

miembros. Por otro lado, Muath et al. (2023) analiza un proceso que facilita la 

transferencia de información, mensajes e ideas dentro de una organización, con el 

objetivo de asegurar que todos los miembros estén completamente informados, 

alineados y comprometidos con la misión y la visión empresarial. También se 

considera un proceso activo de intercambio de información mediante la creación de 

mensajes dentro de una red con relaciones mutuamente dependientes y su 

importancia esencial para el desarrollo, la gestión y el funcionamiento eficiente de 

una organización.  

En cuanto a las dimensiones de la primera variable, en primer lugar, se 

encuentra la comunicación estratégica interna, la cual es un procedimiento integral 

que implica la planificación, desarrollo y supervisión de mensajes e información 
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dirigidos a los trabajadores dentro de una organización; se busca la identificación 

precisa de objetivos de comunicación y la selección cuidadosa de canales, 

elaboración de mensajes (Shulga, 2020). Por su parte, Castro-Martinez et al. (2022) 

admiten respecto al proceso de planificación, implementación y gestión de 

estrategias de comunicación dentro de una organización, dirigidas a su personal 

con el fin de garantizar un intercambio fluido de información entre todas las áreas y 

departamentos de la institución, asegurando que los colaboradores estén 

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

En la dimensión de comunicación estratégica se tuvo la claridad de objetivos, 

es la comprensión 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 organización, permitiéndoles alinear sus acciones con los planes establecidos; 

alineación 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 dimensión es la comunicación descendente, es la transmisión 

de mensajes desde los niveles superiores de la jerarquía organizativa hacia los 

empleados ubicados en niveles inferiores, busca la participación y el feedback 

continuo entre los colaboradores y los directivos (Martínez & Villoro, 2021). 

Prokopenko et al. (2020) agregan que esta comunicación se produce cuando la 

información puede llevarse a cabo a través de varios medios, como documentos 

escritos, mensajes verbales o correos electrónicos. 

Los indicadores que se han considerado en esta dimensión son el mensaje 

de los directivos, es la calidad y claridad de la información transmitida por los líderes 

para guiar y motivar a los colaboradores para que trabajen hacia los objetivos de la 

organización (Shulga, 2020); comunicación formal, es la utilización de canales 

oficiales y estructurados, como correos electrónicos y documentos, para transmitir 

información dentro de la organización; retroalimentación, es el proceso de dar y 

recibir comentarios constructivos para mejorar la efectividad y el desempeño en la 

comunicación interna (Castro-Martinez et al., 2022). 
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La tercera dimensión comunicación ascendente, es un proceso en el cual los 

empleados transmiten información, opiniones, comentarios y sugerencias hacia 

niveles jerárquicos superiores dentro de una organización (Martínez & Villoro, 

2021). Implica mensajes enviados por los empleados hacia aquellos que ocupan 

posiciones superiores en la jerarquía organizacional, se busca expresar 

inquietudes, deseos e iniciativas de los colaboradores para cumplir los objetivos y 

planes de la empresa (Castro-Martínez & Díaz-Morilla, 2020).  

Los indicadores considerados para esta dimensión son: Participación 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 reunión (Jensen et al., 2020); comunicación de necesidades y problemas, 

facilidad y apertura para expresar necesidades y problemas, contribuyendo a una 

comunicación 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 

comunicación y el mejoramiento continuo en la organización (Bozas et al., 2021). 

Otra de las dimensiones es la comunicación horizontal, es la interacción que 

permite transmitir la información entre colaboradores que se encuentran en el 

trabajando en áreas intermedias de una organización (Castro-Martinez et al., 2022). 

Este tipo de comunicación se establece entre colaboradores que ocupan posiciones 

similares en la organización, fomentando la coordinación para el trabajo en equipo, 

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

Para esta dimensión los indicadores son coordinación entre áreas, nivel de 

eficiencia en la comunicación es la colaboración efectiva entre diferentes áreas de 

la organización para lograr objetivos comunes (El Khatib et al., 2022); 

retroalimentación entre pares, es el intercambio de comentarios y opiniones 

constructivas entre colegas, contribuyendo al desarrollo y fortalecimiento de la 

comunicación interna; comunicación asertiva entre compañeros, es la habilidad 

para expresar ideas de manera clara y respetuosa, fomentando una comunicación 

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

La quinta dimensión es la comunicación en medios digitales, es el proceso 

de intercambio de información, mensajes y contenido relevante dentro de una 
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organización mediante el uso de plataformas y herramientas digitales con el fin de 

asegurar, compartir y distribuir información para promover la participación y la 

retroalimentación de los empleados (Kovaitė et al., 2020). Se define como el 

intercambio de información y conocimiento mediante cualquier medio que esté 

codificado en un formato comprensible para dispositivos electrónicos. Esta forma 

de comunicación es multinivel y multicanal, abarcando diversas plataformas para 

facilitar la transmisión de datos en la empresa (Ruão et al., 2021). 

Los indicadores que se han considerado en esta dimensión son: uso de 

redes sociales, es la integración y aprovechamiento de plataformas de redes 

sociales corporativas para promover la comunicación y la colaboración interna entre 

los empleados; accesibilidad de la comunicación, es la facilidad disponible de la 

información para los colaboradores de la organización, asegurando que la 

comunicación sea accesible y comprensible; rapidez en la comunicación, es la 

eficiencia en la transmisión y recepción de mensajes, asegurando una 

comunicación ágil y oportuna dentro de la empresa (Fatuly et al., 2022) 

Con respecto a la segunda variable se utilizó 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 

únicamente en los aspectos técnicos del servicio; también considera aspectos 

netamente internos de la organización buscando que el trabajo que se realiza con 

el personal conlleve a generar un buen servicio. El 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 evalúa mediante un análisis 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 evaluación clásica del cliente, reconoce 

que las expectativas del cliente se generan antes de adquirir un servicio, y la 

percepción 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 insatisfacción del cliente 
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proporcionando datos valiosos para mejorar el servicio que conlleva a mejorar la 

percepción, comodidad y satisfacción del interesado (Osejos & Merino, 2021). 

El uso del modelo SERVQUAL para evaluar la calidad percibida de un 

servicio demuestra un enfoque integral que va más allá de simplemente cumplir con 

aspectos técnicos. Al considerar tanto las expectativas del cliente como sus 

percepciones actuales, este modelo proporciona una visión completa de la calidad 

del servicio y permite identificar áreas de mejora. Asimismo, atender las 

necesidades mediante el servicio se define por la brecha entre las expectativas del 

cliente y sus percepciones reales. Esta metodología 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 precisión la calidad del servicio 

y determinar qué aspectos necesitan atención. 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 áreas de oportunidad. Esta retroalimentación es esencial para mejorar 

continuamente la calidad del servicio, lo que a su vez conduce a una mayor 

satisfacción y lealtad del cliente (Monsiváis, 2019). 

La calidad del servicio se refiere a cómo 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 impresión general que tienen los clientes sobre la 

excelencia y satisfacción que ofrece un servicio. Esto implica la evaluación subjetiva 

de la experiencia del cliente en términos de eficacia, amabilidad, profesionalismo, 

fiabilidad y otros aspectos relevantes (Monsiváis, 2019).  

La primera dimensión aborda los elementos tangibles, son las características 

físicas, visibles y concretas que el cliente puede percibir en la prestación del 

servicio, se incluye los aspectos como la apariencia visible, equipos de tecnología, 

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) señalan que 

los elementos tangibles se refieren a los aspectos físicos y materiales de un servicio 
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o 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 dimensión, como la 

situación de las instalaciones educativas. Esto implica evaluar la condición y el 

aspecto general de las instalaciones para garantizar un entorno adecuado para el 

aprendizaje; presentación del personal, evaluación de la apariencia, 

profesionalismo y cortesía 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 didácticos y equipos utilizados en la enseñanza para 

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

La segunda dimensión, la fiabilidad, es la capacidad del personal para 

abordar de manera segura cualquier inconveniente que los clientes puedan 

enfrentar en momentos específicos (Monsiváis, 2019). Por otra parte, esta 

dimensión se relaciona con la capacidad de proporcionar el servicio de forma fiable 

y precisa. Implica llevar a cabo la ejecución de manera consistente, reduciendo los 

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

Los indicadores para esta dimensión 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 

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

Como tercera dimensión, 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 específicas de los 

clientes (Ighomereho et al., 2022). Asimismo, está 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 dimensión son el tiempo de respuesta, es el 

tiempo que la institución tarda en responder a consultas y solicitudes, asegurando 

una comunicación ágil y eficiente; flexibilidad en la atención, es la capacidad de 
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adaptabilidad y la resolución de las mismas de manera eficiente y eficaz, ofreciendo 

soluciones flexibles; resolución de problemas, es la eficiencia y eficacia con la que 

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

La cuarta dimensión, 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 (Rodríguez et al., 2023). Asimismo, es la capacidad del personal de 

servicio para inspirar confianza y credibilidad en los clientes, así como a la 

seguridad de los clientes de no sufrir daños físicos, financieros o psicológicos 

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

Dentro de la dimensión de seguridad, se tuvo en cuenta los siguientes 

indicadores: las medidas de seguridad, las cuales son acciones implementadas 

para asegurar la protección física y digital de los estudiantes y sus datos; políticas 

de seguridad, es la revisión y evaluación de las políticas y prácticas 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 dimensión, la empatía, es la actitud que los colaboradores deben 

adoptar para establecer un vínculo con el cliente, facilitando la identificación de sus 

necesidades específicas brindando un trato amable y atendiendo sus necesidades 

del cliente (Shi & Shang, 2020). La disposición del personal para ofrecer atención 

individualizada, el trato cuidadoso hacia los clientes, la priorización de los intereses 

del cliente y la comprensión de sus necesidades son aspectos fundamentales en el 

servicio al cliente (Setiono & Hidayat, 2022). 

En esta dimensión, los indicadores se centran en el nivel de personalización, 

que se refiere a la habilidad de la empresa para ajustar sus servicios según los 

requisitos de los involucrados; la capacidad de escucha, es la capacidad del 

personal para escuchar activamente los requerimientos y opiniones de los 

estudiantes; empatía 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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II. METODOLOGÍA 

En este apartado se describen los elementos metodológicos que se siguieron con 

el propósito de determinar conocer si la comunicación interna se relaciona con la 

calidad de servicio en una empresa privada. Estos aspectos se ajustan a las 

exigencias del método científico para garantizar la rigurosidad en la investigación. 

El tipo de investigación es aplicada, por utilización de teorías o modelos teóricos 

para generar nuevos conocimientos para buscar resolver los problemas existentes 

(Reyes, 2022). En tal sentido, en este estudio se aplicó teorías respecto a la 

comunicación interna y la calidad de servicio permitiendo generar nuevos aportes 

a la literatura existente respecto a las variables en estudio. Se adoptó un enfoque 

cuantitativo que se fundamenta en la recopilación y estudio de los datos para 

contrastar hipótesis previamente formuladas con el uso de la estadística 

(Castañeda, 2022). Se utilizó la estadística descriptiva para conocer la situación 

actual de las variables en estudio y la estadística inferencial para verificar y dar 

respuesta a las hipótesis. 

También fue investigación descriptiva porque se muestran las características 

actuales de la comunicación 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 condición actual de la comunicación interna en una 

empresa, así como también evaluar la calidad del servicio ofrecido (Robríguez, 

2021). Asimismo, fue correlacional, se buscó conocer el grado de asociación que 

permita responder al objetivo general y específicos planteados y las dimensiones 

que se han determinado como parte de los objetivos. Es relacional y su objetivo es 

evaluar la correlación entre variables, dimensiones para determinar si existe una 

relación (Hernández & Mendoza, 2023). 

Asimismo, se procedió a la recopilación de datos directamente en el lugar 

donde se encuentra el fenómeno o problema de estudio. Los datos son obtenidos 

en el mismo lugar de los hechos permitiendo recolectar la información de primera 

fuente (Sanchez, 2021). 
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La investigación no experimental, no se realiza ninguna manipulación o 

modificación de la situación actual en la que se recopilan los datos, si no que se 

recolectarán 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 información se 

recopila en su entorno natural. El corte transversal, la recolección de información 

es un solo punto temporal (Bernal, 2022). Por lo tanto, este enfoque se caracteriza 

por la adquisición de información en un tiempo único. 

Figura 1 

Diseño de investigación 

      

 

 

Donde: 

M: Muestra. 

O₁: Comunicación interna. 

O₂: Calidad de servicio. 

r: Relación en ambas variables 

 Variable Independiente: Comunicación interna. 

Definición conceptual: es el conjunto de procesos, estrategias y canales 

empleados dentro de una organización para facilitar la transmisión efectiva de 

información, ideas y valores entre sus miembros. Su objetivo principal es fomentar 

la comprensión mutua, promover el compromiso de los empleados y fortalecer la 

cohesión organizacional (Mbhele & de Beer 2021). 

Definición operacional: Para medir la comunicación interna se aplicó un 

cuestionario con preguntas para recoger la información. 

Indicadores: Claridad de objetivos, conocimiento de la estrategia, alineación 

a la cultura organizacional; mensaje de los directivos, comunicación formal, 

retroalimentación; participación en reuniones, comunicación de necesidades y 

problemas, iniciativas de los colaboradores; coordinación entre áreas, 

M 

 O₂ 

O₁ 

r 
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retroalimentación entre pares, comunicación asertiva entre compañeros; uso de 

redes sociales, accesibilidad de la comunicación, rapidez en la comunicación 

Escala de medición: Ordinal  

Variable Dependiente: Calidad de servicio 

Definición conceptual: Se refiere a la percepción que tiene el cliente sobre el nivel 

de excelencia, satisfacción y cumplimiento de sus expectativas en relación con los 

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

 Definición operativa: Implica medir según dimensiones e indicadores 

específicos, mediante un cuestionario con preguntas adecuadas.  

Indicadores: Situación de las instalaciones, presentación del personal, 

calidad de materiales y equipos; cumplimiento de servicios, confianza del servicio, 

disponibilidad del servicio; tiempo de respuesta, flexibilidad en la atención, 

resolución de problemas; medidas de seguridad, políticas de seguridad, ambientes 

seguros; nivel de personalización, capacidad de escucha, empatía con el cliente 

Escala de medición: Ordinal  

 

Respecto a la población consiste en los 70 trabajadores de la empresa, 

incluyendo personal administrativo, de atención al cliente y docentes. Esta 

población comprende un conjunto de individuos y elementos dentro de un contexto 

particular (Bernal, 2022).. Los criterios de inclusión, se incluye la totalidad de 

trabajadores que tiene como mínimo 3 meses laborando en la empresa, también se 

incluye trabajadores de ambos sexos y de todas las áreas de trabajo. Y los criterios 

de exclusión, no se incluyeron a empleados que lleven menos de tres meses en la 

empresa. 

En este estudio se consideró como muestra a la misma cantidad de la 

población dado que es pequeña se ha considerado a todos los trabajadores (Reyes, 

2021). Una muestra es una porción representativa de la población total. En la 

presente investigación, consistió en los mismos 70 empleados de la empresa que 

formaban parte de la población de estudio. 
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Se define al muestreo como el proceso de seleccionar una muestra 

representativa de un grupo más grande, conocido como población (Robríguez, 

2021). Para esta investigación no se utilizó un muestreo. 

La unidad de análisis, la constituyen cada uno de los colaboradores de 

sinergia Desarrollo Profesional S.R.L., Ica. 

Se utilizó la encuesta que fue aplicada a los clientes con el propósito de 

obtener información relativa a las variables mencionadas. La encuesta, como 

instrumento de investigación, se utiliza para obtener datos e información de un 

conjunto de individuos. Su propósito es entender las percepciones, actitudes, 

conductas o creencias de dicho grupo en relación con un tema específico (Reyes, 

2022). Además, se empleó un cuestionario como herramienta para recopilar datos, 

el cual estuvo compuesto por un conjunto de preguntas diseñadas para medir cada 

una de las variables. El cuestionario se define como un instrumento conformado 

por un conjunto de ítems o preguntas estructuradas que buscan obtener 

información específica sobre un tema determinado (Bernal, 2022).  

También se consideró validez que fue emitido por el juicio de expertos que 

revisarán las preguntas formuladas de cada cuestionario. La confiabilidad se 

verificó mediante una prueba preliminar aplicada a un grupo de clientes; 

permitiendo conocer que el cuestionario de comunicación interna fue 0.864 y en el 

cuestionario de calidad de servicio fue 0.954, según 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 (Hernández & Mendoza, 2023). 

 Los procedimientos, se llevaron a cabo las gestiones necesarias para obtener 

el permiso y la colaboración de la empresa considerada para esta investigación al 

obtener una respuesta positiva, se procedió a iniciar la investigación. 

Posteriormente, se procedió a estructurar los avances del estudio siguiendo las 

directrices y formatos establecidos por la Universidad César Vallejo. La 

organización de la información se llevó a cabo de manera sistemática el proyecto 

de investigación describiendo los avances requeridos con fuentes confiables que 

ha permitido organizar la introducción, el marco teórico, la metodología, que 

permitió organizar definir el cuestionario para cada de las variables para los 

resultados. 
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Para el método de análisis de datos, tras la aplicación del cuestionario, se 

procedió a analizar la información utilizando el software estadístico SPSS 26. En 

esta etapa, las preguntas se organizaron según sus dimensiones y variables 

asociadas. El análisis se centró en una metodología descriptiva permitió realizar un 

diagnóstico preciso para comprender las variables de estudio. Posteriormente, se 

implementaron procedimientos estadísticos, incluyendo pruebas de normalidad 

mediante kolmogorov smirnov los resultados en los datos de las dos variables 0.00, 

se determinó que carecen de normalidad, por ello, se utilizó un estadístico no 

paramétrico de la Rho de Spearman. La combinación de análisis descriptivo y 

procedimientos estadísticos garantizó una evaluación comprehensiva y precisa de 

los resultados alcanzados en el estudio acerca de la digitalización bancaria y 

satisfacción del cliente (Sánchez., 2019). 

Para los aspectos éticos, según Sánchez (2020), este estudio se llevó a cabo 

considerando los principios éticos establecidos en el código ético de la Universidad 

César Vallejo, según la Resolución 340-221 (2021). El principio del consentimiento 

informado implica que el investigador solicita el permiso y la aprobación voluntaria 

de individuos o elementos que forman parte de la población considerada, de 

quienes se obtuvo la información que se necesitó para llevar a cabo el estudio. Otro 

elemento ético es el principio de beneficencia, ya que el estudio buscó asegurarse 

de que los encuestados no sufran ningún perjuicio, dado que se les consideró de 

gran importancia en la investigación y se trató a todos de manera equitativa. 

También se considerará 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 contribución que puede representar para la entidad bancaria. 
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III. RESULTADOS 

Seguidamente, se evidencia los hallazgos, después de aplicar los instrumentos de 

investigación que, luego recolectar procesar los datos obtenidos, permitió 

determinar la presentación de los principales hallazgos que buscó brindar una 

respuesta al objetivo general de esta investigación y contrastar las hipótesis 

planteadas tanto general como específicas.  

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

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

H1: La comunicación interna influye de manera significativa en la calidad de servicio 

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

H0: La comunicación 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 comunicación interna en la calidad de servicio 

  

 

  

Calidad de servicio 
 

Correlación  

Bajo Medio Alto Total 

 

Comunicación  

interna  

Bajo 51.4% 17.1% 1.4% 70.0% Rho de 

Spearman 

0,556 

Sig. (bilateral) 

0,000 

Medio 4.3% 12.9% 1.4% 18.6% 

Alto 1.4% 2.9% 7.1% 11.4% 

Total   57.1% 32.9% 10.0% 100.0% 

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 permitió describir y contrastar la hipótesis planteada. El 70% de 

encuestados afirmaron que la comunicación interna influía en la calidad del servicio 

en un nivel bajo. En los análisis inferenciales, se encontró una fuerte correlación 

positiva entre la comunicación interna y la calidad del servicio, con un coeficiente 

de 0.556 y un nivel de significancia de 0.000; conllevó a aceptar la hipótesis alterna. 
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Objetivo específico 1: Identificar la influencia de la comunicación estratégica en la 

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

H1: La comunicación estratégica influye en la calidad de servicio de los clientes de 

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

H0: La comunicación estratégica no influye en la calidad de servicio de los clientes 

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

Tabla 2 

Tabla cruzada comunicación estratégica y la calidad de servicio 

  

  

Calidad de servicio Total Correlación 

Bajo Medio Alto    

Comunicación 

estratégica  

  

Bajo 47.1% 20.0% 5.7% 72.9% Rho de 

Spearman 

0,257 

Sig. (bilateral) 

0,032 

Medio 8.6% 10.0% 2.9% 21.4% 

Alto 1.4% 2.9% 1.4% 5.7% 

Total   57.1% 32.9% 10.0% 100.0% 

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

Según los resultados de la tabla 4, se evidencian los hallazgos del primer 

objetivo específico, el 72.9% de los encuestados afirmó que la comunicación 

estratégica influye en la calidad del servicio en un nivel bajo. También, los análisis 

inferenciales revelaron una conexión positiva de baja intensidad entre la 

comunicación estratégica y la calidad del servicio, con un coeficiente de 0.257 y un 

nivel de significancia de 0.000. Por consiguiente, se confirmó la hipótesis 

alternativa. 

Objetivo específico 2: Establecer la influencia de la comunicación descendente 

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

Ica, 2023. 

H1: La comunicación descendente influye en la calidad de servicio de los clientes 

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

H0: La comunicación descendente influye en la calidad de servicio de los clientes 

de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, Ica, 2023 
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Tabla 3 

Tabla cruzada entre comunicación descendente y la calidad de servicio 

 
Calidad de servicio  Correlación 

Bajo Medio Alto Total  

Comunicación 

descendente 
 

Bajo 48.6% 21.4% 2.9% 72.9% Rho de 

Spearman 

0,388 

Sig. (bilateral) 

0,001 

Medio 8.6% 5.7% 4.3% 18.6% 

Alto  5.7% 2.9% 8.6% 

Total  57.1% 32.9% 10.0% 100.0% 

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 específico, el 72.9% de encuestados manifestó que la comunicación 

descendente influye en los servicios ofrecidos caracterizados por ser bajos. 

Además, evidenciaron que se tiene influencia positiva y a la vez baja, con un 

coeficiente de correlación de 0.388, se aceptó la hipótesis alternativa. 

Objetivo específico 3: Describir la influencia de la comunicación ascendente en la 

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

H1: La comunicación ascendente influye en la calidad de servicio de los clientes de 

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

H0:  La comunicación 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 comunicación ascendente influye en la calidad de servicio 

 Calidad de servicio  Correlación 

Bajo Medio Alto Total  

Comunicación 
ascendente   

Bajo 48.6% 18.6% 4.3% 71.4% Rho de 

Spearman 

0,472 

Sig. 

(bilateral) 
0,000 

Medio 5.7% 8.6%  14.3% 

Alto 2.9% 5.7% 5.7% 14.3% 

Total  57.1% 32.9% 10.0% 100.0% 

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 relación con el tercer objetivo 

específico, se tiene que el 71.4% de los encuestados perciben que la comunicación 

ascendente con influencia baja; mientras que, el 14.3% consideró que están 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 aceptó la 

hipótesis alternativa. 

Objetivo específico 4: Identificar la influencia de la comunicación horizontal en la 

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

2023. 

H1: La comunicación horizontal influye en la calidad de servicio de los clientes de 

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

H0:  La comunicación horizontal no influye en la calidad de servicio de los clientes 

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

Tabla 5 

Tabla cruzada entre comunicación horizontal influye en la calidad de servicio 

  
Calidad de servicio  Correlación 

Bajo Medio Alto Total  

Comunicación 
horizontal   

Bajo 50.0% 17.1% 2.9% 70.0% Rho de 

Spearman 

0,534 

Sig. 

(bilateral) 
0,000 

Medio 7.1% 12.9% 5.7% 25.7% 

Alto  2.9% 1.4% 4.3% 

Total  57.1% 32.9% 10.0% 100.0% 

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

En cuanto al cuarto objetivo específico, según la tabla 7, el 70% de 

encuestados percibe que la comunicación 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 comunicación horizontal y la calidad 

de servicio es de 0.534 con margen menor al aceptable de 0.000. En consecuencia, 

se aceptó la hipótesis alternativa. 
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Objetivo específico 5: Hallar la influencia de la comunicación con medios digitales 

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

Ica, 2023. 

H1: La comunicación con medios digitales influye en la calidad de servicio de los 

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

H0:  La comunicación 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 comunicación con medios digitales y la calidad de servicio 

 
Calidad de servicio  Correlación 

Bajo Medio Alto Total  

Comunicación 

con medios 

digitales  
 

Bajo 50.0% 14.3% 2.9% 67.1% Rho de 

Spearman 

0,556 

Sig. (bilateral) 

0,000 

Medio 5.7% 11.4% 5.7% 22.9% 

Alto 1.4% 7.1% 1.4% 10.0% 

Total  57.1% 32.9% 10.0% 100.0% 

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

En el quinto objetivo específico, los resultados muestran que, el 22.9% la 

dimensión 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 hipótesis 

altera, dado que, se obtuvo un resultado de 0.00o menor al margen permitido.  
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IV. DISCUSIÓN 

El propósito del presente estudio se enfoca en investigar la relación entre la 

comunicación interna y la calidad del servicio proporcionado a los clientes de la 

empresa Sinergia Desarrollo Profesional en Ica durante el año 2023, centrándose 

en comprender cómo la eficacia de la comunicación interna influye positivamente 

en la mejora de la calidad del servicio ofrecido a los clientes. El análisis se centra 

en identificar los mecanismos a través de los cuales una comunicación interna 

efectiva puede influir en la satisfacción y la percepción de la calidad entre los 

clientes de la empresa, por lo que, el presente estudio busca proporcionan una 

comprensión acerca de cómo fortalecer la comunicación interna para mejorar la 

experiencia de servicio en torno a los clientes. 

Respecto al objetivo general, el cual fue determinar la influencia de la 

comunicación interna en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo 

Profesional S.R.L., Ica, 2023, se encontró que según el 70% de encuestados, la 

comunicación interna influía en la calidad del servicio en un nivel bajo. Además, se 

determinó la influencia positiva entre estas variables en un 0.473 se aceptó la 

hipótesis alterna. Estos resultados coinciden con Anyaipoma (2020), donde 

menciona que la comunicación interna tiene un impacto positivo en los servicios 

ofrecidos, con una correlación de 0.859, estos hallazgos, se deben que en la 

empresa coordinan y se comunican de manera regular entre compañeros y 

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

Por otro lado, Peña y Pérez (2022) indican que una comunicación 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 

comunicación interna, como es el caso de dicha investigación, donde el 71% 

conoce la importancia de esta comunicación, y el 52% considera que existe un uso 

adecuado de estrategias comunicativas dentro de su organización. Además, es 

importante destacar que una comunicación interna efectiva no solo mejora el clima 

organizacional, sino que también puede aumentar el rendimiento, mejorar el ánimo 

de los empleados y fomentar un ambiente de trabajo más colaborativo. 
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Respecto a los aportes teóricos, Mbhele & de Beer (2021) menciona que se 

trata de un conjunto de procesos, estrategias y canales utilizados dentro de una 

organización para facilitar la transmisión efectiva de información, ideas y valores 

entre sus miembros. Ello, como se menciona, busca el intercambio y la fácil 

transmisión de información, mensajes e ideas entre los miembros de la 

organización, con el fin de que se encuentren plenamente informados, alineados y 

comprometidos con la misión y visión empresarial. Este proceso de intercambio es 

importante para el desarrollo, la gestión y el funcionamiento eficiente de una 

organización, ya que, una mejor comunicación entre las distitnas áreas 

organizativas mejora la manera de la ejecución de los procesos, mejorando el 

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

En relación al primer objetivo específico de identificar la influencia de la 

comunicación estratégica en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia 

Desarrollo Profesional S.R.L. en Ica, se halló una influencia positiva baja 0.325; 

este hallazgo confirma que la hipótesis de dicha influencia de la comunicación 

estratégica en la calidad del servicio. Por lo tanto, una mejora en la comunicación 

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 una comunicación efectiva en el entorno empresarial, 

especialmente en sectores donde la interacción directa con los clientes es 

importante para el éxito. 

Ante ello, Ali et al. (2021) señala que la gerencia debe buscar mejorar el 

proceso de comunicación empresarial con la comunicación interna al interior de 

cada área de trabajo, ya que, según sus resultados, un 45% considera que las 

estrategias como las reuniones, ayudan a mejorar el rendimiento; así como la 

retroalimentación y el desarrollo de habilidades comunicativas en los gerentes. 

Además, Olaechea (2020) indica que, para mejorar los aspectos de la 

comunicación interna, se necesitan mayores esfuerzos en liderazgo, capacitación 

y coordinación por áreas. Esto se fundamenta en su investigación, que el 43.8% 

percibió la comunicación interna como regular. Estos hallazgos destacan la 

importancia de mejorar la comunicación en todos los niveles organizacionales. 
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En el segundo objetivo específico: Establecer la influencia de la 

comunicación 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 comunicación 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 comunicación descendente, es 

probable que la calidad del servicio también mejore. Esto incluye medidas como 

mejorar la claridad de las comunicaciones, asegurar que la información relevante 

se comparta de manera oportuna, y proporcionar formación adicional a los líderes 

sobre habilidades de comunicación efectivas.  

Esto concuerda con Gomes et al. (2023), donde señala que la correlación 

entre la comunicación con supervisores es de 0.808 con la forma de comunicarse 

entre trabajadores. Es decir, que la comunicación que se transmite desde la 

dirección o gerencia, cuanto mejor sea, fortalecerá la manera en cómo los 

trabajadores se comunican y reciben el mensaje. Por otro lado, Kango et al. (2021), 

establece una base importante al demostrar una asociación significativa entre la 

calidad del servicio y otros factores como las instalaciones y la promoción (Rho= 

0.523) precisando un mejor servicio, puede influir positivamente en la percepción 

general de la empresa. Asimismo, si se implementan estrategias para mejorar la 

comunicación descendente, como la claridad en las comunicaciones y la formación 

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

En el tercer objetivo específico: Describir la influencia de la comunicación 

ascendente en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo 

Profesional S.R.L, Ica 2023, se tuvo que la correlación entre la comunicación 

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 comunicación 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.  

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

encuestados percibía la calidad del servicio de salud como deficiente, mientras que 
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solo el 25% la consideraba óptima, lo que sugiere un claro margen de mejora en la 

calidad del servicio. Esta correlación entre la percepción 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 públicos implementen medidas para mejorar la calidad del servicio, lo que 

contribuirá a suplir necesidades y perspectivas de los usuarios. Mejoras en la 

calidad del servicio pueden conducir a una experiencia más satisfactoria para los 

usuarios, fortaleciendo así la confianza y la percepción positiva. 

Asimismo Romero-Carazas (2023) establece una relación con el resultado 

presentado, ya que indica que una mejora en la calidad de servicio tiene un impacto 

directo en la satisfacción del cliente y por ende, en la percepción positiva de la 

institución. El autor además indica que la calidad del servicio y la imagen 

institucional son significativos para la satisfacción del cliente en un 0.654. Este 

resultado confirma que la comunicación estratégica influye en la calidad del 

servicio, y, por tanto, en la satisfacción del cliente. Ambos hallazgos destacan la 

importancia de una comunicación adecuada en la gestión de la calidad del servicio 

y la percepción de los clientes, tanto en el ámbito público como en el privado. 

En el cuarto objetivo específico: Identificar la influencia de la comunicación 

horizontal en la calidad de servicio de los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional 

S.R.L, Ica, 2023. Según los resultados, la correlación a través del coeficiente de 

Spearman obtuvo un valor de 0.364, indicando una correlación positiva media entre 

las variables analizadas, por lo que, cuando mejora la comunicación 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 

más efectiva, lo que lleva a soluciones más rápidas y eficientes. Además, una 

comunicación efectiva puede ayudar a prevenir malentendidos y conflictos dentro 

del equipo. 

En contraste, Fernández (2021) señala que es importante que las empresas 

implementen estrategias efectivas no solo para informar sobre sus servicios, sino 

también para llevar a cabo campañas de sensibilización y promoción de los 

mismos. Además de proporcionar información clara y precisa sobre los servicios, 

estas campañas ayudan a destacar los beneficios y el valor añadido que ofrecen, 
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lo que puede influir positivamente en la perspectiva y la propensión a comprar. De 

otro lado, Pastus y Quispe (2021) destacaron que el 55.6% de los participantes 

mostraron acuerdo con respecto a la comunicación interna y sus patrones. Por lo 

tanto, según estos hallazgos, es fundamental disponer de patrones de 

comunicación efectivos y establecer un proceso de retroalimentación adecuado. 

En el quinto objetivo específico: Hallar la influencia de la comunicación con 

medios digitales en la calidad de servicio. Los resultados del estudio indican que 

existe influencia entre la comunicación a través de medios digitales y la calidad del 

servicio para los clientes de Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L. Esto se 

determinó utilizando el coeficiente de correlación de Spearman, que es una medida 

de correlación estadística. Un valor de 0.588 indica una correlación positiva lo que 

significa que a medida que mejora la comunicación a través de medios digitales, 

también tiende a mejorar la calidad del servicio. La aceptación de la hipótesis 

alternativa, conlleva a precisar que si la empresa mejora sus acciones y estrategias 

comunicativas en medios digitales que puede las redes sociales podráia conllevar 

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

Estos hallazgos están en línea con el estudio realizado por Antonio (2022), 

que encontró deficiencias en el uso de canales de comunicación interna, lo que 

resultó en un desempeño laboral por debajo de lo adecuado. Esto indica que la 

comunicación efectiva, ya sea a través de medios digitales o canales de 

comunicación interna, es crucial para el desempeño laboral y la calidad del servicio. 

Además, Musheke & Phiri (2021) señala que la calidad del serivicio es de nivel bajo, 

con necesidad de mejoras según el 57% de encuestados. Por lo tanto, se sugiere 

mejorar la calidad mediante la implementación de canales de comunicación 

bidireccionales, con el objetivo de mejorar la retroalimentación entre los 

trabajadores y los usuarios.  
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V. CONCLUSIONES 

En relación al objetivo general desarrollado en la empresa Sinergia Desarrollo 

Profesional S.R.L., Ica en el año 2023, los resultados señalaron que el Rho de 

Spearman fue de 0.473, indicando una asociación positiva entre la comunicación 

interna y la calidad de servicio, conllevando a la aceptación de la hipótesis 

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

Los resultados del primer objetivo específico indicaron que la correlación entre las 

variables comunicación estratégica y calidad de servicio tuvieron un Rho de 

Spearman de 0.325, indicando una asociación positiva entre dichas variables. 

Además, se respaldó por un valor de 0.004, lo que respalda la aceptación de la 

hipótesis alternativa. Por lo tanto, se encontró una influencia baja entre las variables 

estudiadas. 

Los resultados del segundo objetivo específico señalaron que la correlación entre 

las variables comunicación descendente y calidad de servicio tuvieron un Rho de 

Spearman de 0.377, lo que indicó una asociación positiva entre las variables, la 

significancia bilateral de 0.001, lo que respalda la hipótesis alternativa; la influencia 

fue baja entre las variables estudiadas. 

Según el tercer objetivo, la correlación entre las variables comunicación ascendente 

y calidad de servicio tuvieron un Rho de Spearman de 0.358, indicando una 

correlación positiva, además de una significancia de 0.002 que respalda la 

correlación baja y acepta la hipótesis alternativa. 

Según el cuarto objetivo específico, la correlación entre las variables comunicación 

horizontal y calidad de servicio fue según Rho de Spearman un 0.365, indicando 

una correlación positiva, además de una sig. bilateral de 0.002 que respalda la 

correlación y acepta la hipótesis alternativa. 

Según el quinto objetivo específico, la correlación entre las variables comunicación 

a través de medios digitales y calidad de servicio fue de Rho= 0.588, indicando una 

correlación positiva, además de una sig. bilateral de 0.000 que respalda la influencia 

alta y acepta la hipótesis 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 comunicación interna mediante la 

planificación de reuniones periódicas, establecimiento de canales efectivos y 

promoción de una cultura de transparencia y colaboración entre los diferentes 

equipos y departamentos para fomentar un ambiente de trabajo más cohesionado 

y productivo Principio del formulario. 

Fortalecer la estrategia de comunicación para mejorar la calidad del servicio 

ofrecido, a través de la constante retroalimentación para crear un ambiente cómodo 

para los colaboradores, donde se compartan ideas y opiniones para conducir a 

mejoras en los procesos y servicios. 

Priorizar la importancia de fortalecer la comunicación descendente mediante la 

implementación de reuniones regulares entre los líderes y equipos de trabajo para 

compartir información relevante y establecer canales de comunicación efectivos, 

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

Promover la colaboración continua de los empleados en la comunicación 

ascendente, estableciendo canales de retroalimentación abiertos y accesibles, 

organizar sesiones periódicas 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 implementación de acciones que promuevan la colaboración entre los 

diferentes departamentos, organizando reuniones interáreas periódicas y 

estableciendo grupos de trabajo multidisciplinarios. 

Implementar estrategias para potenciar la comunicación en medios digitales 

mediante correos electrónicos, sistemas de mensajería instantánea y redes 

sociales, además de plataformas de gestión de proyectos. Además, se pueden 

desarrollar contenidos digitales como videos instructivos, infografías y blogs para 

comunicar información al personal. 
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ANEXOS 

Anexo 01. Cuadro de operacionalización de variables 

Variable  Definición 
conceptual  

Definición 
operacional  

Dimensiones  Indicadores  Escala  

Comunicación 
interna 

Mbhele & de Beer 
(2021) la 
comunicación interna 
puede 
conceptualizarse 
como el conjunto de 
procesos, estrategias 
y canales empleados 
dentro de una 
organización para 
facilitar la transmisión 
efectiva de 
información, ideas y 
valores entre sus 
miembros. Su objetivo 
principal es fomentar 
la comprensión 
mutua, promover el 
compromiso de los 
empleados y 
fortalecer la cohesión 

organizacional 

Para medir la 
comunicación interna  
será de acuerdo a sus 
dimensiones e 
indicadores, se 
aplicará un 
cuestionario con 
preguntas para 
recoger la 
información. 

Comunicación 
estratégica 

Claridad de objetivos   

 

 

 

 

Ordinal 

Conocimiento de la 
estrategia  
Alineación a la cultura 
organizacional  

Comunicación 
descendente 

Mensaje de los directivos 
Comunicación formal  
Retroalimentación  

Comunicación 
ascendente 

Participación en reuniones  
Comunicación de 
necesidades  
Iniciativas de los 
colaboradores 

Comunicación 
horizontal  

Coordinación entre áreas  
Retroalimentación entre 
pares  
Comunicación asertiva entre 
compañeros. 

Comunicación con 
medios digitales 

Uso de redes sociales  
Accesibilidad de la 
comunicación   
Rapidez en la comunicación  
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Calidad de servicio 

Variable  Definición 
conceptual  

Definición 
operacional  

Dimensiones  Indicadores  Escala  

Calidad de 
servicio 

La calidad de servicio 
se refiere a la 
percepción general 
que tienen los clientes 
sobre la excelencia y 
la satisfacción 
proporcionadas por un 
servicio, implica la 
evaluación subjetiva 
de la experiencia del 
cliente en términos de 
eficiencia, cortesía, 
profesionalismo, 
fiabilidad y otros 
atributos relevantes. 
Incluye la forma en 
que se ofrece el 
servicio, la interacción 
con el cliente y la 
capacidad de la 
organización para 
cumplir o superar las 
expectativas 
(Monsiváis, 2019).  

 

La variable se medirá 
de acuerdo a sus 
dimensiones e 
indicadores, se 
aplicará un 
cuestionario con 
preguntas para 
recoger la 
informacion.  

Elementos tangibles 

Situación de las 
instalaciones  

 

Presentación del 
personal  

 

Calidad de materiales 
y equipos  

 

Fiabilidad 

Cumplimiento de 
servicios  

 

Confianza del servicio  
Disponibilidad del 
servicio 

Ordinal 

Capacidad de 
respuesta 

Tiempo de respuesta  
Flexibilidad en la 
atención  

 

Resolución de 
problemas  

 

Seguridad 
Medidas de seguridad  
Políticas de seguridad   
Ambientes seguros   

Empatía 

Nivel de 
personalización  

 

Capacidad de 
escucha  

 

Empatía 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 elección, solo puede marcar una opción por cada pregunta. 

Recuerde que la encuesta es de manera anónima, le agradecemos su participación.  

Ítems 
Alternativas 

1 2 3 4 5 

 Dimensión: Comunicación estratégica      

1 Los objetivos de la empresa están claramente 

comunicados a los miembros de la organización 

     

2 La empresa informa sobre los objetivos estratégicos 

a largo plazo 

     

3 Se tiene conocimiento de la estrategia general de la 

empresa para el logro de sus propósitos 

     

4 La estrategia de la empresa es comprensible para 

el trabajador  

     

5 El desarrollo de sus actividades diarias está 

alineado con los valores fundamentales de la 

empresa 

     

6 La cultura organizacional se refleja en una 

adecuada comunicación interna 

     

 Dimensión: Comunicación descendente      

7 Comprende los mensajes emitidos por los directos 

de esta empresa. 

     

8 Los mensajes de los directivos están alineados con 

la visión de la empresa 

     

9 La comunicación formal dentro de la empresa logra 

ser efectiva en la transmisión de información 

     

10 Las políticas de comunicación formal contribuyen a 

un ambiente organizado 

     

11 Recibe retroalimentación regular sobre el 

desempeño por parte de sus jefes inmediatos 

     

12 La retroalimentación recibida es constructiva que 

permite seguir mejorando su desempeño 

     

 Dimensión: Comunicación ascendente      

13 La participación en reuniones es efectiva para 

comprender los objetivos empresariales. 

     

14 Las reuniones son un espacio para expresar sus 

opiniones a los directivos de la organización 

     

15 Percibe facilidad para comunicar sus necesidades 

a los directivos para mejorar el trabajo que realiza. 

     

16 La empresa fomenta un ambiente donde los 

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  

     

 Dimensión: Comunicación horizontal      

19 Hay una coordinación efectiva entre diferentes 

áreas para lograr objetivos comunes 

     

20 Una mejor coordinación entre áreas permitirá la 

eficiencia operativa de la empresa 

     

21 La retroalimentación entre colegas es constructiva      

22 La retroalimentación entre pares contribuye al 

desarrollo profesional 

     

23 La comunicación entre compañeros es asertiva que 

permite estar motivado para trabajar 

     

24 La comunicación asertiva entre trabajadores 

contribuye en un buen clima laboral 

     

 Dimensión: Comunicación con medios digitales      

25 La empresa utiliza eficazmente las redes sociales 

para comunicarse con colaboradores  

     

26 El uso estratégico de redes sociales agiliza él envió 

de la información compartida 

     

27 La comunicación dentro de la empresa es accesible 

para todos los colaboradores 

     

28 La empresa ha implementado medidas para 

garantizar la accesibilidad de la información 

     

29 La priorización de la rapidez en la comunicación 

interna contribuye a resolver problemas de manera 

eficiente 

     

30 La rapidez en la comunicación mejora la agilidad 

operativa para atender cliente de manera efectiva 
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Cuestionario de calidad de servicio  

 Alternativas 

1 2 3 4 5 

 Dimensión: 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 

prestación de servicios educativos 

     

4 El personal está capacitado para ofrecer servicios 

educativos de calidad 

     

5 La calidad de los materiales utilizados en los 

servicios educativos es adecuada 

     

6 La inversión equipos de alta calidad mejora los 

servicios educativos 

     

 Dimensión: Fiabilidad      

7 La empresa cumple de manera constante con los 

servicios educativos ofrecidos 

     

8 Los colaboradores están 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 

     

 Dimensión: Capacidad de respuesta      

13 La empresa responde de manera oportuna sus 

consultas del cliente. 

     

14 El personal de administrativo responde a las 

necesidades del cliente en diversas situaciones 

     

15 La empresa tiene horarios flexibles para la atención 

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 capacitación para resolver problemas en 

área de su trabajo 
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 Dimensión: Seguridad      

19 Se implementa medidas de seguridad para una 

adecuada atención al estudiante. 

     

20 Se evidencia medidas de señalización de zonas 

seguras ante posibles sismos 

     

21 La empresa cuenta con políticas de seguridad 

acorde al servicio que ofrece 

     

22 Las políticas 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  

     

 Dimensión: Empatía      

25 La empresa ofrece servicios educativos 

personalizados para sus clientes 

     

26 La personalización de servicios es una 

diferenciación como empresa 

     

27 Los directivos demuestran una capacidad efectiva 

para escuchar sus clientes 

     

28 La empresa toma en cuenta la retroalimentación 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 empáticos 

con los clientes  
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Anexo 03: Prueba piloto 

Variable: Comunicación interna 

 
Dimensión: Comunicación 

estratégica 
Dimensión: Comunicación 

descendente 
Dimensión: Comunicación 

ascendente 
Dimensión: Comunicación 

horizontal 
Dimensión: Comunicación 

con medios digitales 

Particip
ante 

Ite
m 
1 

Ite
m 
2 

Ite
m 
3 

Ite
m 
4 

Ite
m 
5 

Ite
m 
6 

Ite
m 
7 

Ite
m 
8 

Ite
m 
9 

Ite
m 
10 

Ite
m 
11 

Ite
m 
12 

Ite
m 
13 

Ite
m 
14 

Ite
m 
15 

Ite
m 
16 

Ite
m 
17 

Ite
m 
18 

Ite
m 
19 

Ite
m 
20 

Ite
m 
21 

Ite
m 
22 

Ite
m 
23 

Ite
m 
24 

Ite
m 
25 

Ite
m 
26 

Ite
m 
27 

Ite
m 
28 

Ite
m 
29 

Ite
m 
30 

1 2 3 4 2 3 4 4 4 4 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 

2 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

3 4 5 4 5 1 1 2 3 1 2 1 4 2 3 2 1 2 3 2 4 5 2 3 1 2 3 3 2 4 5 

4 3 4 1 4 2 4 4 4 4 2 3 1 2 3 2 3 4 5 2 4 1 2 3 4 2 4 5 2 4 1 

5 2 2 2 2 2 2 3 2 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 5 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 2 4 4 5 3 5 2 5 2 5 2 5 4 4 4 2 5 2 5 

7 3 2 3 2 3 2 3 2 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 

8 1 1 1 1 1 5 5 5 5 2 3 2 3 2 5 3 4 1 3 2 4 3 4 2 3 4 1 3 2 4 

9 3 3 3 3 3 2 3 2 3 5 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 5 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 

11 2 1 4 3 4 1 2 1 2 3 4 5 2 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

12 5 5 5 5 5 3 2 1 2 3 4 3 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 

13 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

14 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 2 1 4 2 1 3 2 3 4 2 1 4 2 1 

15 2 3 1 1 1 5 5 5 5 3 2 3 2 3 2 4 3 4 5 2 4 5 2 2 3 3 4 5 2 4 

16 2 3 4 2 2 2 5 1 3 2 2 2 2 2 5 3 5 2 5 3 5 1 3 2 1 4 2 5 3 5 

17 3 4 3 4 3 2 3 2 2 3 4 2 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

18 2 3 1 2 3 4 2 4 2 4 3 4 3 1 1 2 1 2 1 2 4 1 2 4 1 3 2 1 2 4 

19 3 4 4 4 4 5 5 5 5 2 3 2 3 2 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 

20 4 2 5 3 3 4 3 3 3 4 5 3 5 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 

Variable calidad de servicio 



 

44 
 

 

Dimensión: 
Elementos tangibles Dimensión: Fiabilidad 

Dimensión: Capacidad de 
respuesta Dimensión: Seguridad Dimensión: Empatía 

Participant
es 

P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

P1
6 

P1
7 

P1
8 

P1
9 

P2
0 

P2
1 

P2
2 

P2
3 

P2
4 

P2
5 

P2
6 

P2
7 

P2
8 

P2
9 

P3
0 

1 3 4 3 1 2 1 1 2 1 1 1 1 4 1 1 4 1 1 1 1 1 1 4 1 4 1 1 1 1 1 

2 1 2 1 1 3 1 1 2 4 1 1 1 4 1 1 4 1 2 1 2 1 1 4 1 4 1 2 1 2 1 

3 1 2 1 1 2 1 1 2 4 1 1 1 4 1 1 4 2 1 1 2 1 1 4 1 4 2 1 1 2 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 2 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

5 2 2 1 1 3 1 1 2 4 1 1 1 4 1 1 4 4 4 1 4 1 1 4 1 4 4 4 1 4 1 

6 4 4 4 4 4 4 2 4 4 1 1 1 1 4 4 2 4 4 4 2 1 1 1 4 2 4 4 4 2 1 

7 5 4 5 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 4 2 4 3 3 4 4 1 1 1 4 4 3 3 4 4 1 

8 3 3 4 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 4 1 1 1 1 4 4 4 4 4 1 1 1 1 4 

9 1 2 1 1 3 1 1 2 2 1 1 1 4 1 1 4 1 2 1 2 1 3 4 1 4 1 2 3 2 3 

10 1 2 1 1 3 1 1 2 4 1 1 1 4 1 1 4 2 1 1 2 1 1 4 1 4 2 1 1 2 1 

11 1 2 1 1 3 1 1 2 4 1 1 1 4 1 1 4 4 4 1 4 1 1 4 1 4 4 4 3 4 1 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 1 1 1 4 2 4 4 5 4 4 1 1 1 4 4 4 5 4 4 3 

13 1 2 1 1 3 1 1 2 4 1 1 1 4 1 1 4 4 4 1 4 1 1 4 1 4 4 4 1 4 1 

14 5 4 5 4 4 4 5 4 4 1 5 5 5 4 2 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 

15 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 2 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

16 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 

17 1 2 1 1 3 1 1 2 4 1 1 1 4 1 1 4 4 4 1 4 1 1 4 1 4 4 4 1 4 3 

18 4 4 4 4 4 4 2 4 4 1 1 1 1 4 4 2 4 4 4 2 1 1 1 4 2 4 4 4 2 1 

19 5 4 5 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 4 2 4 3 3 4 4 1 1 1 4 4 3 3 4 4 1 

20 3 3 4 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 4 1 1 1 1 4 4 4 4 4 1 1 1 1 4 
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Variable 1: Comunicación interna 

 

Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 
elementos estandarizados 

N de elementos 

,860 ,864 30 

 

Estadística total del elemento 

 

  

Media de escala 
si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 

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 

 

Estadística total del elemento 

 
Media de escala 
si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 

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 comunicación interna 

Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 
elementos estandarizados 

N de elementos 

,860 ,864 30 
 

Tabla 8 

Fiabilidad del instrumento de la calidad de servicio 

Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 
elementos estandarizados 

N de elementos 

0.960 ,954 30 
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Anexo 5. Prueba de normalidad  

Prueba de normalidad 

 

  Kolmogorov-Smirnova 
  Estadístico gl Sig. 

Comunicación interna 0.284 70 0.000 

Calidad de servicio 0.325 70 0.000 

 

La aplicación de la prueba de normalidad mediante Kolmogorov-Smirnov, 

seleccionada debido al tamaño de la muestra de 70 personas. Los resultados 

permitieron confirmar que los datos no siguen una distribución normal, ya que el 

nivel de significancia obtenido fue inferior a 0.05. Por lo tanto, se determinó que es 

apropiado utilizar un procedimiento estadístico no paramétrico con es la Rho de 

Spearman que conllevo a probar las hipótesis planteadas en esta investigación. 
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Anexo 6. Validadores 
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Anexo 7. Autorización de la empresa 
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Anexo 8. Constancia de ejecución del proyecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




