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Presentacion

Sefor presidente

Sefiores miembros del jurado calificador

Presento la Tesis titulada: “Comunicacion interna y satisfaccion del usuario interno
en una universidad de Lima”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad César Vallejo, para optar el grado académico de Maestro en

Gestion Publica.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre comunicacion
interna y satisfaccion del usuario de una universidad limefia. Espero que el aporte
que brinde esta investigacion contribuya en la solucion de la problematica
relacionada a la atencion del usuario y el bienestar de la sociedad en general.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos, teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad. En el primer capitulo se
expone la introduccion, la misma que contiene la realidad problematica, los trabajos
previos, las teorias relacionadas al tema, la formulacion del problema, la
justificacion del estudio, las hipétesis y los objetivos de investigacion. Asimismo, en
el segundo capitulo se presenta el método, en donde se abordan aspectos como:
el disefio de investigacién, las variables y su operacionalizacion, poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad, los métodos de analisis de datos y los aspectos éticos. Los capitulos
I, 1v, V, VI, y VII contienen respectivamente: los resultados, discusion,

conclusiones, recomendaciones y referencias.
Sefiores miembros del jurado, espero que esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.

El autor

indice
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Resumen

La investigacion tuvo el objetivo de determinar la relacion que existe entre

comunicacioén interna y satisfaccioén del usuario interno en una Universidad de Lima.

El tipo de investigacion fue basica, el disefio no experimental, transversal y
correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 73 trabajadores administrativos
de la Universidad Peruana de Ciencias e Informatica, considerandose a toda esta
poblacién como muestra. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento para
recolectar los datos fue el cuestionario. Con el fin de determinar la validez de los
instrumentos se uso el juicio de expertos y la confiabilidad fue calculada utilizando
el Coeficiente Alfa de Cronbach siendo el resultado 0.877, en el cuestionario de de

comunicacioén interna y 0.839 en el cuestionario de satisfaccion del usuario interno.

Los resultados hicieron concluir que existe relacion significativa (rho= 0,812;
p<0,05) entre comunicacién interna y satisfaccién del usuario interno en una
Universidad de Lima. Esto significa que a mejor comunicacion interna mayor

satisfaccion del usuario interno de la organizacion.

Palabras clave: comunicacion interna, satisfaccién, usuario interno
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Abstract

The investigation had the objective of determining the relationship that exists
between internal communication and the internal user's satisfaction in an University

of Lima.

The investigation type was basic, the design not experimental, traverse and
correlacional. The population was composed by 73 administrative workers of the
Ability of Countable and Financial Sciences of the University Peruvian Wings, being
considered to this whole population like sample. The used technique was the survey
and the instrument to gather the data it was the questionnaire. With the purpose of
determining the validity of the instruments the trial of experts it was used and the
dependability was calculated using the Coefficient Alpha of Cronbach being the
result 0.877, in the questionnaire of of internal communication and 0.839 in the

guestionnaire of the internal user's satisfaction.

The results make conclude that significant relationship exists (rho = 0,812; p <
005) between internal communication and the internal user's satisfaction in an
University of Lima. This means that to the internal user's of the organization better

communication bigger internal satisfaction.

Keywords: internal communication, satisfaction, internal user
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