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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo determinar de qué manera se
relacion0 la comunicacion interna con la calidad de servicio en los condominios
administrados por la empresa W&M Security S.A.C., en Lima en el 2019. En tal sentido,
se buscé identificar el grado de asociacion entre las variables mencionadas, analizandolas
desde las dimensiones comunicacion formal e informal, que se produjeron en esta

organizacion.

Para tal proposito, se planteé una metodologia de enfoque cuantitativo y de
alcance correlacional, no experimental y transversal. Por esta razén, se aplicd una
encuesta, mediante el desarrollo de un cuestionario, cuya finalidad fue obtener
informacidn acerca de las variables en investigacién dentro de una poblacién censal,

constituida por 90 trabajadores.

De acuerdo con la informacion proporcionada en la encuesta, se obtuvieron los
siguientes resultados: los trabajadores perciben que la comunicacion interna tiene un bajo
nivel, con el 40 %; mientras que la calidad de servicio presenta un nivel medio, con el
36.7 %. La conclusion indica la existencia de una relacion entre la comunicacion interna

y calidad de servicio en la organizacion donde se llevé a cabo el estudio.

Palabras clave: Comunicacion interna, calidad de servicio, W&M Security S.A.C.
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ABSTRACT

The present research work aims to determine how internal communication was related to
the quality of service in the condominiums managed by the company W&M Security
SAC, in Lima in 2019. In this sense, it was sought to identify the degree of association
among the mentioned variables, analyzing them from the formal and informal

communication dimensions, which occurred in this organization.

For this purpose, a methodology of quantitative approach and correlational scope,
not experimental and cross-sectional, was proposed. For this reason, a survey was applied
through the development of a questionnaire, the purpose of which was to obtain
information about the variables under investigation within a census population, made up

of 90 workers.

According to the information provided in the survey, the following results were
obtained: workers perceive that internal communication has a low level, with 40%; while
the quality of service presents an average level, with 36.7%. The conclusion indicates the
existence of a relationship between internal communication and quality of service in the

organization where the study was carried out.

Keyword: Internal communication, quality of service, W&M Security S.A.C.
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INTRODUCCION

La comunicacion interna en una empresa es importante, porque de ella depende que exista
una buena coordinacion entre los trabajadores para que los resultados sean mas eficientes.
Del mismo modo, la calidad de servicio es otra herramienta significativa que emplea la

organizacién para que pueda conseguir un lugar dentro de un mercado competitivo.

La presente investigacion aborda las variables comunicacion interna y calidad de
servicio, las cuales influyen en toda organizacion; como es el caso de la empresa W&M
Security S.A.C., que brinda servicios de administracion general a condominios y edificios

multifamiliares.

Por la naturaleza del servicio que ofrece, los trabajadores son su principal recurso
y, por ende, una pieza fundamental dentro de su entidad, ya que son ellos los que tienen
un trato directo con el cliente y proyectan la imagen y cultura de la empresa. Por ello, en
esta investigacion, se buscé identificar si ambas variables se encuentran relacionadas
entre si, debido a que la percepcion del cliente frente sobre el servicio no es la mejor, lo

que pone en riesgo la permanencia de la empresa en el sector.

En el primer capitulo, se aborda la problematica de la investigacion, la cual esta
relacionada con el servicio brindado por la empresa W&M Security S.A.C., que
administra condominios que contienen alrededor de 2 000 departamentos y en donde se
ha identificado una situacion de insatisfaccion de parte de sus directivos, residentes y
propietarios. Esta problematica se fundamenta en las quejas que evidencian la percepcién
de un mal servicio, las cuales se traducen en la pregunta de investigacion, que luego se
convierte en objetivo y se sustenta en la hipotesis. En el segundo capitulo, se analizan las
variables de investigacion con sus respectivas bases tedricas. Para ello, se consideran
antecedentes nacionales e internacionales, de los cuales se toman los resultados y
conclusiones més resaltantes. En el tercer capitulo, se determina la metodologia que se
empleard y la poblacion que sera investigada. En el cuarto capitulo, se presentan los
resultados descriptivos y correlacionales, mediante el empleo de la prueba no paramétrica

de Rho de Spearman.



Para concluir, se realiza la discusion y analisis de cada objetivo, asi como se
presentan las conclusiones en base a los resultados descriptivos e inferenciales, y las

recomendaciones que se encuentran en funcién a los hallazgos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La comunicacion interna se refiere al proceso de interaccién e intercambio de
informacion entre dos o mas individuos, que utilizan sefiales en base a cddigos que
atienden las mismas caracteristicas y que pueden llegar a relacionar, por medio de
mensajes, a emisores, receptores y canales comunicativos. Por ello, el conjunto de
herramientas y estrategias de comunicacion interna, asi como las acciones debidamente
encaminadas hacia la comunicacién efectiva, logra establecer una relacién que va mas
alla de aquellas actividades afines al propio trabajo. Es decir, cuando el empleado se
encuentra satisfecho de la labor que ejecuta y esta comprometido con el desarrollo de la
organizacion, con sus metas y objetivos, este mantiene una participacion activa en todas
las etapas y procesos de desarrollo de la empresa y se convierte en el mejor transmisor

de la imagen corporativa que representa.

En Europa, la empresa transnacional Fogel es reconocida por su calidad y la
durabilidad de sus productos, debido a que siempre esta buscando invertir e innovar sin
estimar costos en temas de investigacion y desarrollo, para ofrecer a sus clientes los
productos mas novedosos. Sin embargo, esta no es la Unica base de su éxito, sino mas
bien la calidad del servicio que brindan y de su sistema posventa. Esta calidad ha
propiciado que establezca actualmente su presencia en Europa, Estados Unidos y en
algunos paises de Latinoamérica, como Guatemala (Tefel, 2018). Este hecho evidencia
que la calidad en el servicio es un atributo importante para el éxito organizacional, puesto
que la produccion y calidad propia del producto no lo es todo. Actualmente, el cliente es

cada vez mas exigente y amerita un trato especial.

Para brindar un servicio de calidad, se requiere de la comunicacion interna dentro
de la organizacion. Una muestra de ello es que el Observatorio de Comunicacion Interna
(OCI), durante la décima edicién de los Premios a las Mejores Practicas en Comunicacion
Interna, otorgd el galardon de Mejor Campafia de Comunicacion Interna a Calidad
Pascual. Este premio lo obtuvo gracias a su proyecto Embajadores Pascual, que fue el
resultado del relanzamiento de la marca y de la adquisicion del certificado de Bienestar

Animal, puesto que es el Unico fabricante cuyas granjas estan certificadas en su totalidad.



Por otro lado, el premio a Mejor Estrategia de Comunicacion Interna para la
Gestion del Cambio y la Transformacion fue para Fundacién Microfinanzas BBVA, por
su campafia Héroes. En esta campafia, introdujo una innovadora herramienta de
comunicacion interna interactiva, basada en la gamificacion, que posibilita a los
empleados formar parte de la mision de FMBBVA. Esta misidn tiene por fin promover
el desarrollo econdmico y social de personas vulnerables que realizan actividades
productivas. En otras palabras, la fundacion fue premiada por tener empleados
comprometidos y enlazados con esta plataforma. Con ello, buscan la mejora social de
esta poblacion y dejan en evidencia los altos estandares de calidad y comunicacion interna
dentro de su corporacion. Por ultimo, en Espafia, la Compafiia Heineken obtuvo el
galardon a Mejor herramienta de Comunicacion Interna, por la implementacion de
Workplace. Esta plataforma social conecta a todos los empleados y trae consigo la
transformacion digital, que es usada como estrategia para optimizar los procesos de

comunicacion interna (Equipos & Talento, 2019).

De acuerdo con Antezada (2016), en el Perd, la comunicacion interna ha cobrado
importancia a partir del afio 2015 dentro de las organizaciones. Esto se debe al giro que
ha tenido la percepcidon de los clientes, tanto internos como externos, en relacion con la
gestién de calidad vista desde un enfoque multidisciplinario. De esta manera, la
comunicacion interna ha ido cobrando cierta importancia entre las organizaciones que
desean elevar su calidad de servicio al cliente. Para ello, se ha fundado la Asociacion de
Directivos de Comunicacion (Dircom), que es la direccion de comunicacion interna
dentro de una organizacidn. Esta direccion se encarga de promover y conservar la gestion

de calidad, la imagen y la reputacion de una empresa.

En el caso de laempresa W&M Security S.A.C., ubicada en Lima, esta se encarga
de la administracién de condominios y edificios, y cuenta con mas de nueve afios de
experiencia en el rubro. Ha llegado a administrar condominios que contienen a mas de
2 000 departamentos. Entre los servicios que ofrece, destacan la administracion de la
gestidn financiera, cobranza, seguridad y mantenimiento. Su personal esta conformado
por 90 colaboradores. Esta organizacion presenta actualmente algunos inconvenientes,
que son consecuencia de las continuas quejas provenientes de los directivos, residentes y
propietarios de los departamentos que forman parte de los condominios, quienes sefialan
que la empresa no esta ejerciendo a cabalidad sus funciones y, por lo tanto, sugieren que

la calidad de servicio prestado no es la adecuada y esta cada vez peor.



Estos inconvenientes se generan por las deficiencias en la comunicacion interna
y externa de la empresa, puesto que tienen demasiados procesos, procedimientos y
actividades que no son informados o comunicados oportunamente; ya sea de los
ejecutivos a los trabajadores, de los trabajadores a los ejecutivos, o de ambos a los
directivos que representan al condominio. Como consecuencia, surge la percepcion de

que el trabajo no se esta realizando conforme a los acuerdos establecidos con la empresa.

Ante esta situacion de ambigiedad entre aquello que la empresa cree estar
ofreciendo a nivel de calidad de servicio y lo que realmente percibe el cliente, se
desarrolla este trabajo de investigacion, cuya finalidad es determinar cuéles son los
momentos de verdad. Es decir, se busca conocer cuales son los aspectos que estan
incidiendo con mayor fuerza para que esta situacion se evidencie, y proponer las
soluciones necesarias. De esta manera, serd posible recuperar la confianza y preferencia
de parte de los clientes, una vez que se haya logrado satisfacer sus necesidades y resolver
dudas con relacidn al servicio prestado. Solo asi se recuperara y mejorara la imagen de la
empresa; de lo contrario, se correra el riesgo de desaparecer del mercado. Finalmente, se
propone que W&M Security S.A.C. brinde un servicio que solucione los problemas del
cliente y que lo haga sentir satisfecho.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢De qué manera se relaciona la comunicacién interna y la calidad de servicio en los

condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en Lima en el 2019?

1.2.2. Problemas especificos

e ;De qué manera se relaciona la comunicacion formal con la calidad de
servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security
S.A.C.en Limaen el 2019?

e ;De qué manera se relaciona la comunicacion informal con la calidad de
servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security
S.A.C.en Limaenel 2019?



1.3. Justificacion de la investigacion

La investigacion se justifica, desde el punto de vista tedrico, porque las variables
establecidas se sustentan mediante teorias existentes. De igual modo, los hallazgos de
este estudio contribuirdn al conocimiento que ya se posee sobre el tema. En el plano de
la justificacion practica, la investigacion dara a conocer informacion acerca del estado
actual de la empresa referente a la comunicacion interna y calidad de servicio. Estas
pesquisas permitiran tomar mejores decisiones organizacionales para optimizar el
servicio que se brinda en los condominios. En el tema de la justificacion metodoldgica,
se emplea una metodologia comprobada, que contribuye a verificar la relacion entre las

dos variables de investigacion.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar de qué manera se relaciona la comunicacion interna y la calidad de servicio
en los condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en Lima en el
2019

1.4.2. Objetivos especificos

e Identificar la relacion entre la comunicacion formal con la calidad de servicio
en los condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en
Limaen el 2019

e Definir la relacién entre la comunicacion informal con la calidad de servicio
en los condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en
Limaen el 2019



CAPITULO II: MARCO TEORICO

En este capitulo, se desarrolla los fundamentos teéricos que resultan relevantes para
entender e intervenir en el problema de las variables involucradas, con referencia a los
condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. Paraello, se inicia con
la revision de antecedentes nacionales e internacionales que abordan, de manera general,
el problema en cuestion. Luego, se hace referencia a las teorias que estudian el
tratamiento de las variables en investigacion. Finalmente, se detallan las dimensiones de
las variables y las hipétesis, vinculadas a los objetivos de estudio sobre la calidad de

servicio y comunicacion interna.

2.1. Antecedentes del estudio

Son varios los antecedentes nacionales e internacionales que han contribuido a la
elaboracion de este trabajo. A continuacion, se presentaran los principales aportes de los
investigadores tomados en consideracion, asi como la relevancia que tienen sus estudios

dentro de este campo de investigacion.

En primer lugar, Chavez (2019) desarroll6 un estudio referido al disefio y
ejecucion de un plan de comunicacion y de sus beneficios dentro de una empresa del
sector de Utiles escolares y de oficina. En su trabajo, se analizd el plan de beneficios
Ilamado Conti Plus, que estaba disefiado para los colaboradores del grupo empresarial
Continental-Standford, bajo la linea grafica de la organizacién. Posteriormente, este plan
fue difundido a través de los canales de comunicacion interna, tales como el correo
corporativo, perfil de Facebook, periddicos murales, activaciones, entre otros. El proceso
consistié en una intervencion de 10 meses, durante la cual transcurrieron tres fases:
disefio, lanzamiento y mantenimiento del plan. En el primer afio, se decidid iniciar con la
estrategia de difusion, enfocada solo en 150 colaboradores que trabajaban en oficinas
administrativas. Asimismo, la implementacion de beneficios sociales consiguié una
valoracién positiva por parte de la organizacion y del capital humano, pues el equipo
profesional identifico la existencia de Conti Plus y de las oportunidades (flexibilidad,
reconocimientos, préstamos, convenios corporativos para el crecimiento profesional,
entre otros), lo cual impact6 en la motivacion, satisfaccion y retencion del talento. Con

el proyecto, se buscé que la organizacion reconozca la importancia de la relacion entre la



comunicacion interna y la gestién de recursos humanos desde la concepcion del disefio,
la coordinacion con el area de Bienestar Social, la identificacion de necesidades v,

finalmente, la creacion de un planeamiento estratégico comunicacional.

En segundo lugar, Osores (2016) realiz6 una investigacion sobre la comunicacion
interna dentro de la empresa Audicorp S.A.C., en San Juan de Lurigancho. En este
estudio, investigd a la comunicacion interna como un factor relevante para llevar a cabo
cambios en las empresas que conduzcan al éxito. Ademas, mencioné que, en el Peru, no
se considera a la comunicacién interna, porque la asocian con el marketing o la
publicidad. El investigador utiliz6 la metodologia no experimental y el enfoque
transversal, y como técnica a la encuesta, mediante la ejecucion de un cuestionario. Al
finalizar, concluyd que existe déficit de informacion entre el personal encargado de la
empresa. Por lo tanto, afirm6 que la comunicacion interna genera grandes beneficios para

las empresas de forma confiable y eficaz.

En tercer lugar, Velarde y Medina (2016) determinaron la relacién entre calidad
de servicio y satisfaccion del consumidor, que puede promover en el cliente empatia,
seguridad y confiabilidad. De igual modo, los investigadores aplicaron una metodologia
descriptiva no experimental, y concluyeron que el cliente valora la calidad de servicio, la
cual se refleja en su satisfaccion y, ademas, en la confiabilidad hacia la empresa. Asi

mismo, resaltaron el buen trato que el empleador le otorga al cliente.

En cuarto lugar, Nufiez (2017) efectud una investigacion sobre la influencia que
tiene la imagen corporativa para el consumidor y la comunicacion interna de la empresa.
Su objetivo fue definir la comunicacion interna y la imagen corporativa. El autor
menciond que, en los Ultimos tiempos, esta imagen se comprende como una variable
administrativa de la gestion. Al respecto, hizo uso de una investigacion no experimental
y cuantitativa y, finalmente, concluy6 que si existe relacion entre la comunicacion interna
y la imagen corporativa, demostrada por el coeficiente de Rho Spearman, con un valor

de 0.653. Asi, demostrd una relaciéon moderada entre las variables.



En quinto lugar, Rimey y Sanchez (2016) investigaron sobre un determinado
instituto juridico empleando la comunicacién interna. Su objetivo fue determinar qué
estrategias de esta comunicacion se utilizaban con frecuencia. Asi, encontraron que los
colaboradores, sin comunicacion interna, no recibian informacion. También evidenciaron
que existen colabores que no son escuchados por su pésima cobertura electrénica. Al
respecto, utilizaron la metodologia descriptiva con un enfoque cuantitativo. Sus
resultados demostraron que el 51.33 % considera que a veces no se toman en cuenta las
opiniones, sugerencias e ideas brindadas por la institucion; mientras que el 37.33 %
sefiala que a veces no se le informa de las reuniones a su debido tiempo. Concluyeron
que los mismos colaboradores de la institucion juridica utilizan estrategias y herramientas

con frecuencia media.

En sexto lugar, Gallardo y Mori (2016) indagaron acerca de la evaluacion de la
satisfaccién de los clientes en los bancos mas concurridos de la ciudad de Trujillo. Su
objetivo fue determinar si existia relacion entre satisfaccion y calidad de servicio.
Asimismo, la metodologia que se utilizd en esta investigacion fue descriptiva no
experimental, con un enfoque cuantitativo. Por ello, se concluyo, mediante resultados

aprobados, que si existe relacion entre satisfaccion y calidad de servicio.

En sétimo lugar, Salazar y Cabrera (2016) realizaron un diagndstico de la calidad
de servicio en la atencion al cliente en la Universidad Nacional de Chimborazo de
Ecuador. Su propésito fue determinar la calidad en los procesos de matricula. Esta
investigacion (descriptiva transversal) fue el resultado de un trabajo de campo, en el cual
se realizd un analisis de la informacidn recolectada a través de encuestas aplicadas a los
estudiantes con el uso del modelo SERVQUAL. Posteriormente, se compararon dichos
aspectos encontrados y se determind la brecha existente entre percepciones y expectativas
para verificar la calidad de servicio. Los resultados mostraron que esta fue regular de
acuerdo con la actitud de los clientes.
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En octavo lugar, Gamba (2019) desarroll6 su investigacion sobre los beneficios
de la comunicacion interna y del servicio de calidad para los vendedores exitosos. Tuvo
como objetivo analizar la calidad de servicio. Como resultado, encontré6 que es
importante dialogar para lograr las metas de la empresa y fortalecer la comunicacion
interna. En cuanto a la calidad de servicio, esta es lo mas relevante para la evolucion y
satisfaccion del cliente. Al respecto, utilizé la metodologia descriptiva no experimental
de enfoque cualitativo. Concluyé que es necesario emplear estrategias de servicio y
sefialé que la organizacion debe brindar confianza a los empleados para mejorar la

comunicacion interna y, por tanto, promover el servicio de calidad.

En noveno lugar, Cadena et al. (2017) efectuaron una evaluacion sobre la atencion
a los consumidores mexicanos en ferias gastronémicas. De su analisis, obtuvo la
evidencia de una mejora en la calidad de servicio por medio de estrategias que tenian
como objetivo calcular la satisfaccion del consumidor. Esta investigacion se enfocé en la
metodologa descriptiva. Por ello, concluyeron que la satisfaccion del cliente era positiva
y, por ende, que el servicio que se brindaba era de buena calidad en un 81.9 %. Solo un

16.5 % se encontraba no satisfecho.

En décimo lugar, Salazar (2017) desarroll6 un estudio cuyo objetivo fue examinar
el empleo de la comunicacion interna en las empresas para garantizar el éxito de las
companias. Al respecto, el autor utilizé la metodologia no experimental con disefio
cuantitativo. Concluy6 que, con una adecuada comunicacion, se beneficia el colaborador
y también la empresa. De ese modo, es posible motivar al personal para que sea mas
competitivo. Ademas, enfatiz6 en que este personal forma parte de la organizacion y que,

por ello, su fidelizacion es muy importante.

Por altimo, Bofill et al. (2016) investigaron sobre la calidad de servicio en la
atencion dentro del Sistema Integral de Cuba. Su estudio tuvo como objetivo estimar la
calidad de servicio que brindan las farmacias comunitarias de Cuba. Los investigadores
utilizaron la metodologia descriptiva no experimental transversal. Concluyeron, gracias
a los comentarios de los usuarios frecuentemente atendidos en farmacias comunitarias,

que la calidad de servicio es pésima con relacion a la atencion al cliente.
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2.2. Bases tedricas

Las bases teoricas analizan las dos variables de investigacion que sustentan esta tesis:
comunicacion interna y calidad de servicio. En el primer caso, la comunicacion interna
es un medio que todas las organizaciones emplean para transmitir un mensaje entre sus
miembros. Es necesario recordar que la comunicacion eficaz es parte del éxito de toda
organizacion. Siguiendo a Drucker (2014), mas del 50 % de los problemas que se
registran en una organizacion es consecuencia de una comunicacién inadecuada. Del
mismo modo, la calidad de servicio es una condicion indispensable dentro de un mercado
altamente competitivo en la actualidad. A continuacion, se desarrollaran las bases tedricas

de cada una de estas variables.

2.2.1. Comunicacién interna

La comunicacion interna permite el intercambio de conocimiento y la transmision de
informacion mediante el uso de simbolos que son compartidos entre el emisor y el
receptor (Bateman & Snell, 2004). En este proceso, el emisor codifica el mensaje que
desea transmitir, mientras que el receptor lo decodifica. Sin embargo, la comunicacién
organizacional, mejor conocida como comunicacion interna, tiene una conceptualizacion
mas amplia. En efecto, la comunicacion interna es un mecanismo de intercambio de
informacion que permite a las organizaciones poder enlazar los diferentes elementos que
constituyen el sistema organizacional. Asimismo, puede ser interna o externa y

comprende todos los procesos comunicacionales de la institucion.

De igual modo, el producto y la calidad ofrecidos por una organizaciéon se
encuentran a cargo de su personal. Por lo tanto, se considera que este debe poder dar su
opinién en los diferentes niveles de las organizaciones a las cuales pertenece. Los
colaboradores son quienes mejor conocen las dificultades que se pueden presentar en las
actividades diarias. En ese sentido, la comunicacion interna es de gran importancia, pues
brinda la base para poder integrar al equipo de trabajo en los procesos, toma de
decisiones, manejo de recursos, entre otros requerimientos. Por esta razon, la
comunicacién interna se enfoca en las personas que comprenden o conforman la
organizacién; entre las que figuran directivos, empleados, obreros, personal

administrativo, entre otros integrantes (Publicaciones Vértice, 2008).
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Por su parte, Escudero (2015) menciond que la comunicacion es una herramienta
esencial en la vida de todos los seres humanos, tanto a nivel personal como profesional.
Afiadio que las empresas, por ser sistemas dindmicos, no estan aisladas de su entorno y
mucho menos de sus componentes internos, entre los que destaca el personal que las
constituye y les da vida. Consecuentemente, la comunicacién dentro de la organizacién
representa el intercambio de informacion entre dos 0 mas personas, como elemento
indispensable de la vida y del quehacer diario. Esta comunicacién permitira adquirir
conocimientos y experiencias, pues una vez recibida la informacion, serd procesada por
el cerebro, el cual facilitara la adquisicidn de instrucciones y préacticas que serviran de
base para poder enfrentar situaciones similares en el futuro. Este hecho,

indiscutiblemente, sera favorable para la toma de decisiones.

Para Andrade (2005), la informacion es definitivamente la Unica que puede
mantener viva y en funcionamiento a las organizaciones. Asimismo, explicé que seria
inaudito pensar en una empresa, en la cual no se compartiera informacion entre
compaferos y supervisores. De ser el caso, no sabrian como actuar, cuéles serian sus
objetivos trazados 0 como se podria realizar una planificacion. Por ello, considero que la
comunicacion interna es importante, debido que es el sustento del intercambio de
informacién que influye en la toma de decisiones y en el clima organizacional. La
coordinacion de las actividades y funciones laborales seria imposible sin la
comunicacion. Ademads, su ausencia se transformaria en un impedimento para la

cooperacion del equipo de trabajo, de las ideas e iniciativas.

Entre los beneficios que genera la comunicacion interna, se encuentra el buen
desempefio, la satisfaccion y la comodidad de los empleados dentro de la organizacién,
los cuales promoverian un mejor clima organizacional. Del mismo modo, Escudero
(2015) explico que la informacion que se transmite a través de los canales comunicativos
puede llegar a incidir en lo siguiente: (2) el proceso de toma de decisiones, es decir, sera
posible manejar datos de evaluaciones econdmicas y proyecciones de mercado que
permitan, en su momento, tomar las mejores decisiones en cuanto a niveles de
productividad, control, disefio, operaciones, entre otros aspectos; (b) la mejora del
ambiente de trabajo de los empleados, lo cual motivaré el rendimiento, desempefio y
sentido de pertenencia; (c) la capacidad del personal para poder expresarse, de modo que
podra sefialar su satisfaccion y sus necesidades; y (d) la garantia del control sobre la

conducta de los empleados.
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De igual modo, Oyarvide et al. (2017) mencionaron que la comunicacion interna
es una estrategia para mejorar la gestion de la organizacion, la efectividad de los procesos,
la productividad, la competitividad, entre otros. Conforme con el planteamiento de estos
autores, la comunicacién interna coordina los niveles de la organizacion en busqueda del
desarrollo y logro de metas trazadas. Asi mismo, es la base fundamental de la
planificacion para poder dar a conocer los planes e ideas del negocio (Malhotra &
Ackfeldt, 2016).

Por otro lado, la despreocupacion de los gerentes con relacion a la comunicacion
interna suele traer consecuencias, ya que, a nivel administrativo, no existirian objetivos
claros ni planes a seguir (Desmidt & George, 2015). Mientras tanto, a nivel organizativo,
los empleados se encontrarian descontentos, desmotivados y no mantendran relaciones
entre ellos, lo cual propiciaria una disminucion de su desempefio laboral (King & Lee,
2016). Es decir, si se desconocen las politicas de la empresa, se podria incurrir en actos
que perjudicarian la rentabilidad del negocio. Finalmente, a nivel operativo, las
organizaciones que mantienen una adecuada comunicacion interna estarian bien
integradas, puesto que tendrian definidas las funciones que cada persona deberia

desempefiar para que pueden alcanzar mejores resultados a nivel de producciény calidad.

De igual forma, Berceruelo (2014) indicé que la comunicacion interna es un
recurso muy eficiente dentro de la gestion de la organizacion, en todos los procesos que
esta involucra: planificacion, coordinacion, direccion y control de actividades. Sefiald
que, por lo general, los gerentes y directivos de las organizaciones no le otorgan mayor
importancia a la comunicacion interna, sino hasta que se presentan conflictos de
envergadura. En esos casos, si desean analizar el tema y que se generen soluciones
inmediatas. Sin embargo, esto no podria ser asi, puesto que es un proceso que sigue su
curso (Kang & Sung, 2017).
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Dimensiones de la comunicacion interna. Para poder analizar mejor la
comunicacion interna, esta se dividird en dos: comunicacion formal y comunicacion

informal.

Comunicacién formal. Para Escudero (2015), es aquella que sigue el esquema del
organigrama de la empresa y utiliza los canales oficiales; es decir, se realiza mediante el
procedimiento regular que, aunque es mas lento, es mas confiable. Para Andrade (2005),
es un conjunto de acciones y actividades para la conservacion de las relaciones entre el
personal que labora en la organizacion, con la finalidad de manejar la misma
comunicacion, de motivarlo y facilitar su integracion al equipo. En otras palabras, esta
herramienta mejora los procesos para alcanzar los objetivos y promover la efectividad y
eficacia de las funciones de cada integrante de la organizacion.

Para Bateman y Snell (2004), es el proceso informativo que esta autorizado por la
organizacion y, por tanto, utiliza los canales oficiales y puede moverse de forma vertical
u horizontal; es decir, desde la gerencia hacia los colaboradores, entre colaboradores, o
desde estos hasta los directivos. Involucra documentos que manejan informacion de
forma anticipada y utiliza usualmente los correos corporativos y las plataformas de
informacion.

De acuerdo con Félix (2014), las comunicaciones formales se llevan a cabo
gracias a las herramientas de la tecnologia de la informacion y comunicacion, por medio
de las cuales se transmite contenido a través de redes y conexiones que fomentan el
intercambio de conocimientos en el ciberespacio.

Algunos de los indicadores que se pueden sefialar para la comunicacion formal
estan relacionados con la implementacion de tecnologia. Tal como mencionaron Bateman
y Snell (2004), muchos de los canales de comunicacion estan basados en la utilizacion de
las computadores e Internet, lo que coloca en la palestra al correo electronico, a la
intranet, entre otras herramientas. Dentro de los principales medios de comunicacion

formal, destacan los siguientes:
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Memorandums: Son documentos escritos que se transmiten de forma interna
como parte de la comunicacién organizacional. Por lo general, contienen
informacion precisa, veraz, auténtica, pero breve, que no amerita un proceso
protocolar extenso. En efecto, es una comunicacion rapida y muy eficaz para
brindar informacion que no tiene un nivel alto de importancia. En efecto,
comprende instrucciones de caracter operativo, peticiones o solicitudes.
Informes: Son documentos escritos en forma de prosa, y suelen ser mas
completos y extensos que los memorandums, ya que estructura la
informacion que transmite. Puede hacer uso de tablas, graficos, herramientas
estadisticas, entre otros elementos para dar sustento a una determinada
situacion. Por lo general, explica de forma precisa algin tema, indicando
situaciones pasadas, diagnosticando el presente y proyectandose hacia el
futuro.

Periodico mural: Es un mecanismo de comunicacion que puede ser escrito o
grafico. Comprende mensajes e iméagenes asociadas al tema que se expone y
se coloca en lugares de gran afluencia, donde pueda ser visualizado por la
mayoria de los empleados en el menor tiempo posible. Constituye la
informacidn general de la organizacion y puede contener temas variados, pero
que son de interés general y suelen exponerse de forma mensual. También
fomenta la participacion y el intercambio de opiniones y puntos de vista.
Correo electrénico: Es el medio electrénico de comunicacién que hace uso
de estrategias digitales y del Internet. Permite la comunicacion entre el
personal de los diferentes departamentos dentro de la organizacion. El correo
electronico puede integrar a distintos grupos de personas, que se encuentran
a grandes distancias. De esta manera, promueve el desarrollo de una
plataforma de trabajo comin de forma efectiva y rapida. Ademas, es
confiable, puesto que se encuentra bajo claves de acceso para cada usuario.
Organigrama: El organigrama representa el orden, los niveles y las jerarquias
existentes dentro de una entidad. Se define al momento de constituir una
organizacion. Es de suma importancia para el personal que labora en una
institucion, debido a que informa sobre las funciones y competencias en cada
uno de los cargos y dependencias a nivel interno. Asimismo, establece la

mision de la empresa y brinda informacién referente a quién o quiénes debe
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dirigirse el personal en caso de necesitar algin elemento para el desempefio
de sus funciones. De igual modo, define responsabilidades para evitar los
excesos Yy las actividades innecesarias. En consecuencia, influye
positivamente en la coordinacion de actividades laborales.

e Folletos: Son documentos fisicos o digitales que contienen informacion
resumida y suelen presentarse en forma de diptico, triptico o volantes. Para
su utilizacion, se debe definir el pablico al que van a ir dirigidos, y determinar
sus disefios y formatos. Asi también, se debe precisar la informacién que
contendran. Pueden llevar diferentes colores, pero no de forma exagerada, y
transmitir la informacién mas importante para evitar la sobrecarga de
contenidos.

e Manual de Organizacién y Funciones (MOF): Es un documento que describe
los procesos y caracteristicas tecnico-administrativas de cada organizacion.
Comprende el desarrollo de un documento técnico normativo, que contiene
la descripcion de las funciones dentro de una entidad, tanto basicas como
especificas. Su proposito es describir las funciones de cada uno de los cargos
establecidos en el organigrama. Con la definicion adecuada, se busca alcanzar
mas facilmente los objetivos de la organizacion sin desviarse en el trayecto.
Asimismo, comparte informacion de parte de los directivos y apoya la
simplificacion de los procesos y tareas asociadas. También, promueve el

adiestramiento, asesoria y orientacidn del personal de reciente ingreso.

Comunicacion informal. Es aquella comunicacion que se lleva a cabo sin utilizar
los canales regulares u oficiales para el intercambio de informacion. Este tipo de
comunicacion puede generar que la informacién sea distorsionada o que existan vacios
en la misma; es decir, puede ocasionar que se genere desorden y descontento en los

canales regulares (Publicaciones Vértice, 2008).

Asimismo, la comunicacién se encuentra motivada por la relacion entre las
personas (Escudero, 2015). Sin embargo, esta puede no estar autorizada ni ser veraz,
debido a que, por lo general, se produce como rumores de pasillo. Es decir, el manejo de
esta informacion se lleva a cabo en base a chismes, rumores o criticas, que estan muy
distantes de formar parte de los objetivos de la organizacion y desvirttan la definicién y
proposito de la comunicacion organizacional (Bateman & Snell, 2004).
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Estos chismes o rumores suelen ser los protagonistas de la desinformacion del
personal, debido a que pueden transformar los mensajes formales en informales, lo cual
hace que carezcan de validez (Jacobs et al., 2016). No obstante, pueden llegar a ser letales
para la organizacién, puesto que dafian las operaciones, la imagen que tienen los
empleados de la organizacion, las relaciones interpersonales y la confianza. En este tipo

de comunicacion, se distinguen los siguientes indicadores:

e Rumores: Los rumores son informaciones orales no oficiales que se
transmiten de persona a persona, y que tienen un caracter confidencial o
secreto. Carecen de validez y seguridad, y suelen generarse en los pasillos de
las organizaciones. Frecuentemente, no contribuyen en nada a la gestion ni al
proceso de comunicacion.

e Reuniones sociales: Se puede agrupar a las personas que laboran en la
empresa con la finalidad de compartir informacion, experiencias y vivencias,
que permitan fortalecer las relaciones afectivas y fomenten el buen trato, la
empatia y los sentimientos de amistad. De este modo, se motivara la
colaboraciéon y el comparfierismo sano dentro de las diferentes areas de
trabajo.

e Redes sociales: Son comunicaciones que se establecen a través del Internet,
que permite que un grupo de individuos, que pueden 0 no conocerse, tengan
un interés en comun y decidan intercambiar opiniones o informacion a través
de las plataformas virtuales. A nivel organizacional, se conocen algunas redes
como LinkedIn, la cual es utilizada por profesionales que requieren ampliar
la cobertura de sus competencias profesionales con la finalidad de adquirir
conocimiento, habilidades u otras oportunidades de trabajo (Ingelmo et al.,
2018).

2.2.2. Calidad de servicio

Se debe mencionar, inicialmente, que calidad es un término que puede determinar el
progreso de las organizaciones, debido a que comprende el componente esencial que
acomparia a los productos y servicios. Asimismo, ha sufrido bruscos cambios a partir del
siglo XX, y enfrentado retos muy importantes, como la competitividad, la globalizacién
de la economia y los mercados, el avance tecnologico y las constantes innovaciones que

proponen cambios que determinan las politicas financieras (Vargas & Aldana, 2007).
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En la actualidad, el fendmeno mundial a nivel econdmico es precisamente la
calidad de servicio. Es la base de la diferenciacion de diversas empresas de talla mundial;
es decir, adquiere mayor relevancia en la gestion diaria de las organizaciones. De esta
manera, se busca el beneficio y satisfaccion del cliente, que puede llegar a ser muy

exigente y tener opiniones altamente diversas segin su percepcion (Morton et al., 2016).

Ademas, tras la Segunda Guerra Mundial, la calidad de servicio tomo6 otro
enfoque, caracterizado porque ya no se limitaba solo a cubrir las expectativas de los
clientes y satisfacerlas, sino también a convertirse en una herramienta de competitividad
ante un mercado tan versatil (Liao et al., 2016). Por ello, la calidad no solo se debe
sustentar en el proceso productivo, sino que debe englobar todas las area o niveles de la
organizacién, incluido el servicio como parte esencial del proceso de venta. Este nuevo
enfoque de calidad de servicio ha traido resultados positivos en Japén y Estados Unidos,

y fue adoptado en Latinoamérica con excelentes resultados (Lee & Kim, 2016).

Segun Zeithaml et al. (1993), la calidad de servicio es esencial en cualquier
organizacion; por lo tanto, de no tener buenos niveles, debe ser corregida. Para ello, se
tiene que establecer qué es y como se puede medir. En este aspecto, es posible encontrar
mayores dificultades para medir la calidad de servicio que la del producto, debido a su
intangibilidad; es decir, estos aspectos no pueden ser percibidos sino hasta después de
realizar la compra. Esta es la caracteristica mas importante del aspecto principal del
servicio (Hae & Eonlee, 2016).

En consecuencia, la medicion de la calidad de servicio es multidimensional, lo
que significa que el cliente no solo va a evaluar el resultado final de la compra, sino que
debe considerar todos los elementos y proceso que ha sufrido durante esta gestion. Es
decir, evaluara el proceso desde que inicio hasta que se concretd. Asi, el cliente no solo
analizard los resultados de la funcionalidad del producto o servicio, sino también el trato
que ha recibido, la comodidad de la compra, el proceso de entrega, la forma de pago,
entre otros aspectos (Chandra-Mouli et al., 2016). Por ello, las politicas de las
organizaciones deben estar disefiadas con un enfoque en la atencion al cliente

considerando estos elementos (Mbonye et al., 2016).
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Para Duque (2005), la calidad de servicio se basa en tres elementos: la calidad, la
satisfaccion y el valor del servicio. La calidad implica poder establecer las necesidades
futuras de los clientes determinando sus parametros de medicion o indicadores. De esta
manera, podra disefiar y definir un producto a precio justo, que el cliente estara dispuesto
a pagar (Deming, 1989). De igual modo, tiene dos enfoques principales: en primer lugar,
se centra en darle al producto o servicio caracteristicas o atributos que lo hagan merecedor
de la preferencia del cliente para la satisfaccion de sus necesidades (Juran, 1990); y, en
segundo lugar, se define como aquella libertad que tiene el producto después de las
deficiencias para ir mejorando a medida que se encuentren errores. Por lo tanto, la calidad

de servicio puede ser optimizada, evaluada, controlada y retroalimentada.

Por su parte, Crosby (1988) sefialé que la calidad se relaciona con la conformidad
de los requerimientos, pero estos deben estar bien definidos para evitar ambigledades.
En base a ello, se debe realizar constantemente evaluaciones para determinar las

desviaciones o no conformidades, lo cual podria representar problemas a nivel de calidad.

Segun Seto6 (2004), la calidad de servicio representa la parte fundamental para que
una organizacion alcance la competitividad. Es decir, una entidad tiene que luchar por su
supervivencia dentro de un mercado altamente competitivo. Por ello, las empresas deben
brindar soluciones a los clientes para satisfacer sus necesidades y expectativas. Sin
embargo, este es un tema muy subjetivo, pues la preferencia de los clientes esta dada por
muchos factores, que pueden ser su propia personalidad, experiencias, cultura, entre otros
elementos totalmente diferentes de un individuo a otro. El reto de la empresa es conseguir
el punto en comun y disefiar el producto de acuerdo con los atributos que mas valoracién
tienen para la mayoria de las personas que lo adquieren (Seip & Bill, 2015). Asi, la
informacion que la empresa maneja del cliente es sumamente importante, pues le
permitira disefar y ajustar sus procesos y servicios, y tener mayores posibilidades de

éxito organizacional.

De acuerdo con Duque (2005), el servicio estd conformado por aquellas
actividades que producen algun beneficio en el consumidor. Es decir, son cualidades,
caracteristicas o ventajas que recibe el cliente como efecto de los factores que distinguen
a la empresa o de lo que esta ofrece. En este sentido, el servicio al cliente es la relacion
entre el cliente y la organizacion. Por este motivo, se establecen como elementos
fundamentales la interaccion y la retroalimentacion que se produce entre las personas que

comprenden el proceso de servicio.
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Factores de la calidad de servicio. Son varios los factores que caracterizan a la

calidad de servicio. A continuacion, se describira cada uno de estos.

Intangibilidad. Se refiere a los atributos que no pueden ser tocados o palpados; es
decir, aaquellos elementos que se constituyen en resultados. Por lo tanto, estos no pueden
ser corroborados por el cliente, sino hasta después de la compra y de su utilizacion. No
se ha establecido la forma de determinar aspectos de calidad pertinentes. Por ello, la
calidad de servicio que presta una empresa puede ser dificil de valorar, porque depende
Gnicamente de la percepcion de sus clientes, debido a que no se tiene parametros

previamente establecidos.

Inseparabilidad. Consiste en hacer referencia, en el caso de los servicios, a que
estos son producidos, vendidos y consumidos al mismo tiempo, a diferencia de la venta
de bienes. Ante esta situacion, en algunos servicios, no es posible separar la produccién
de su consumo. Esto sugiere lo siguiente: la evaluacion de la calidad de un servicio es
mas compleja de determinar o medir. Muchos de estos servicios, debido a su naturaleza,
pueden ser muy diversos, lo que implica una mayor inversion, que hard que el cliente
perciba un riesgo mayor. La calidad es valorada mediante la comparacién entre
expectativas y resultados. La evaluacion de calidad se lleva a cabo tanto como los

procesos de prestacion de servicios.

Heterogeneidad. Puede ser muy diferente de cliente a cliente dia tras dia. Es decir,
los resultados de la prestacion del servicio pueden variar dependiendo del cliente y de las
condiciones en que este se efectla. Asimismo, coloca a la organizacion en un reto
indiscutible para definir o estandarizar los aspectos de calidad que deben cuidar con
relacion a un servicio. Puede ocurrir que la empresa cuente con una valoracién positiva
de su servicio; mientras que el cliente tiene otra muy diferente. Como resultado de estas
dificultades, se establecié un modelo denominado SERVQUAL0020, con la intencién de
cuantificar la calidad de servicio, planteada por investigadores de la Escuela
Norteamericana, en base a la definicion de la calidad percibida por los clientes (Zeithaml
et al., 1993; Duque, 2005).
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Este instrumento de calidad se disefid con la intencion de identificar cuan
satisfecho se siente un usuario con el servicio brindado. Se basa en cinco dimensiones
principales: (a) tangibilidad, (b) empatia, (c) fiabilidad, (d) responsabilidad y (e)
seguridad (Kalajaa et al., 2016). En este sentido, la calidad de servicio se determina por
dos variables, una técnica y otra funcional; es decir, el servicio efectivamente cumple con
su descripcion a nivel técnico y con sus funciones, aquellas acciones que involucran su

razon de existencia (Kasiri et al., 2016).

En otras palabras, la calidad estd implicita en la lista de exigencias o
requerimientos que debe cubrir la empresa para la satisfaccion de sus clientes,
conformidad, aceptacién y preferencia. Esto quedé enmarcado en dos aspectos
fundamentales, que involucran a las personas que ofrecen productos o servicios, las
cuales deben considerar las siguientes dimensiones de la calidad: (a) disponibilidad de
apoyo, (b) capacidad de reaccién, (c) puntualidad, (d) integridad y (e) afabilidad (Hayes,
2002).

Dimensiones de la calidad de servicio. De acuerdo con la teoria considerada para
el andlisis de la calidad de servicio, se determinan sus dimensiones, las cuales seran

descritas a continuacion.

Disponibilidad del apoyo. De acuerdo con Hayes (2002), la disponibilidad de
apoyo implica tener al personal disponible y dispuesto a ayudar en el momento que haga
falta. Ademas, consiste en disponer de proveedores que puedan ofrecer oportunamente
los insumos que requiere el proceso de servicio al cliente. Estos insumos deben cumplir
con los requerimientos de calidad, precio y tiempo de entrega. El indicador de esta
dimension seria la capacidad y facilidad para obtener contacto y generar una relacion
comercial con estos proveedores. Para verificar los aspectos condicionantes, se debe
considerar si cumplieron con los siguientes objetivos: (a) obtener ayuda oportunamente,
(b) tener disposicion para ayudar, (c) contactar con el personal en el momento preciso y
cuando sea necesaria su presencia, y (d) contactar con el personal para llevar a cabo

reuniones.
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Capacidad de reaccién del apoyo. Es la capacidad que tiene el proveedor para
respaldar al cliente, a través de respuestas inmediatas ante situaciones imprevistas que
ameriten su intervencién y colaboracion. EI mejor indicador, en este aspecto, seria el
tiempo que puede tardar la respuesta al cliente (Awaluddin, 2017). De igual modo, se
debe analizar la situacion de solicitud de apoyo para responder de forma inmediata. De
acuerdo con la capacidad de respuesta, se determina si ha sido corto o largo el tiempo de

espera.

Puntualidad en el apoyo. Consiste en llevar a cabo procedimientos y actividades
dentro en el tiempo pautado como plazo normal o en el tiempo establecido como plazo
adicional. En esta dimension, los indicadores que deben considerarse son el tiempo de
servicio y el cumplimiento de las actividades acordadas. La puntualidad implica terminar
el trabajo cuando espera el cliente; es decir, es preciso cuidar la planificacién y los
tiempos asociados para lograr culminar los pendientes dentro del plazo determinado para

entregar oportunamente los resultados del proyecto.

Integridad del apoyo. Se refiere al nivel y calidad del trabajo realizado. Esto
indica la capacidad del proveedor para atender requerimientos urgentes, en el tiempo
requerido y sin disminuir sus estandares de calidad. Por ello, el cumplimiento de los
estandares solicitados por el cliente es la mejor medicién de la integridad de apoyo (Sa
et al., 2016). Asimismo, considera que se garantice que el trabajo esté terminado
conforme a lo pautado inicialmente; es decir, se debe tener siempre la misma

disponibilidad de ayuda desde el inicio del proyecto hasta su culminacion.

Afabilidad del apoyo. Se refiere al profesionalismo del proveedor que se distingue
cuando ocurre lo siguiente: (a) cuando se considera las preocupaciones, reclamos o
sugerencias del usuario; (b) cuando se precisa un interés genuino por dar solucién a las
dificultades que este presenta; (c) cuando se ofrece un trato cortés, amable y respetuoso;
(d) cuando se genera confianza gracias al tratamiento de un problema de forma
personalizada y especializada; (e) cuando se imprime profesionalismo en la atencion
gracias al manejo de informacion, conocimiento y mecanismos técnicos; y (f) cuando se

demuestra experiencia y sabiduria para poder proponer soluciones viables.
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2.3. Definicion de términos basicos

Son varios los términos relevantes para el desarrollo de esta investigacion. A

continuacion, se listardn cada uno de estos con su respectiva descripcion.

e Afabilidad: Es el nivel profesional utilizado para poder relacionarse con el
cliente. Suele determinarse como apropiado cuando el personal es
competitivo en la atencidn; cuando escucha las preocupaciones, reclamos o
sugerencias del usuario; y cuando mantiene un interés legitimo en dar
solucidn a las dificultades que este presenta (Escudero, 2015).

e Comunicacion interna: Es una herramienta esencial en la vida de todos los
seres humanos, tanto a nivel personal como profesional. Las empresas, por
ser sistemas dinamicos, no estan aisladas de su entorno y mucho menos de
sus componentes internos, entre los que destaca el personal que las constituye
y le da vida a la organizacion (Escudero, 2015).

e Calidad de servicio: Esta implicita en la lista de exigencias o requerimientos
que debe cubrir la empresa para la satisfaccion de sus clientes, su
conformidad, aceptacion y preferencia. Queda enmarcada en aspectos
fundamentales que involucran a las personas que ofrecen los productos o
servicios, quienes deben considerar las dimensiones de calidad:
disponibilidad de apoyo, capacidad de reaccion, puntualidad, integridad y
afabilidad (Hayes, 2002).

2.4. Hipdtesis de investigacion

2.4.1. Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la calidad de servicio en los

condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en Lima en el 2019.
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2.4.2. Hipdtesis especificas

Existe relacion significativa entre la comunicacién formal con la calidad de
servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security
S.A.C.en Limaen el 2019.
Existe relacion significativa entre la comunicacion informal con la calidad de
servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security
S.A.C.en Limaen el 20109.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

En este capitulo, se explicara detalladamente lo siguiente: (a) el enfoque, (b) el alcance,
(c) el disefio, (d) el ambito de aplicacion, (e) las variables, (f) la operacionalizacion de
variables, (g) las delimitaciones, (h) la validez y confiabilidad del instrumento de estudio,

y (i) el plan de recoleccion y procesamiento de datos ejecutado.

3.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion fue cuali-cuantitativo, debido a que los resultados fueron
procesados mediante herramientas estadisticas y matematicas. Este enfoque esta referido
a aquellos estudios cuyo procesamiento requiere un tratamiento estadistico y/o

matematico (Hernandez & Mendoza, 2018).

3.2. Alcance de la investigacion

El alcance de investigacion fue de tipo correlacional, debido a que busca identificar el
grado de asociacion entre las variables de estudio. El alcance correlacional relaciona

hechos, acontecimientos, opiniones, personas y variables (Hernandez & Mendoza, 2018).

3.3. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, porque en ninglin momento se intentd
manipular los resultados de las variables. Estos estudios se refieren a aquellos donde no
interviene la experimentacion ni la manipulacion sobre las variables (Hernandez &
Mendoza, 2018).

3.4. Ambito de la investigacion

En referencia al &mbito de la investigacion, esta se desarrollé en los condominios

administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en Lima durante el 2019.
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3.5. Variables

La investigacion se efectu6 con dos variables: comunicacion interna y calidad de servicio.

Estas variables se desarrollaron a lo largo del estudio.

3.5.1. Definicion conceptual de las variables

Comunicacion interna. La comunicacion es una herramienta esencial en la vida
de todos los seres humanos, tanto a nivel personal como profesional. Las empresas, por
ser sistemas dindmicos, no estan aisladas de su entorno y mucho menos de sus
componentes internos, entre los que destaca el personal que las constituye y les da vida
(Escudero, 2015).

Calidad de servicio. La calidad de servicio se basa en tres elementos: calidad,
satisfaccion y valor del servicio (Duque, 2005).

3.5.2. Definicion operacional de las variables

Comunicacion interna. Este tipo de comunicacion se define operacionalmente
en sus dimensiones comunicacion formal y comunicacion informal. En la Tabla 3.1, se

presenta la operacionalizacion de la variable comunicacion interna.



Tabla3.1

Operacionalizacion de la variable comunicacion interna
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Escala de

Nivel y

Variable  Dimensiones Indicadores items  medicion rango por nglzl\érr;nb%g
y valores  dimensiones
NUmero de
memorandums
emitidos
NUmero de
informes Bajo
Nunca (10 - 22)
Periddico 123 1)
mural mensual 4’ 5’ 6, Medio
Formal 7’ 8’ 9’ Casi (23-37) Bai
« 8,9, Jo
c Correg ' 10 nunca (16 - 36)
2 electrénico (2 Alto
= institucional (38 - 50) Medio
2 A veces 759
5 Organigrama (3) (37 -59)
2
c
2 . Alto
g Folletos Casi
S siempre (60 -80)
MOF 4)
Bajo
Rumores de los Siempre (6-13)
trabajadores (5)
11, 12, Medio
Informal Reuniones 13, 14, (14 - 22)
sociales entre 15, 16
trabajadores Alto
(23 -30)

Redes sociales

Fuente: Elaboracion propia

Calidad de servicio. Esta variable se operacionaliza en sus dimensiones

disponibilidad del apoyo, capacidad de reaccion del apoyo, puntualidad en el apoyo,

integridad del apoyo y afabilidad del apoyo. En la Tabla 3.2, se muestra la

operacionalizacion de la variable calidad de servicio.
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Tabla 3.1
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
i Escala de Nivel y rl;lr:vgl 3’8
Variable Dimensiones Indicadores Items medicion rango por ?a
y valores  dimensiones .
variable
Bajo
(6 -13)
Ayuda
Disponibilidag ~ °PO"tuna 1,2,3, Medio
del apoyo 4,56 (14-22)
Disposicién T
para ayudar Alto
(23 - 30)
Bajo
(2-4)
et Temos
respuesta ’ 5-7)
apoyo
Alto
Nunca (8-10)
Cumplimiento )
del tiempo
establecido Casi Bajo Bajo
asi
o nunca (2) (6-13) (27 - 62)
g Cumplimiento 9 10
E Puntualidad en de lo 1‘1 1’2 A veces Medio Medio
@ el apoyo planificado 13,14 (3) (14 - 22) (63 - 99)
=]
S Entrega Casi Alto Alto
3 oportuna de los siempre (23 - 30) (100 -
resultados P 135)
(4)
dcgglzlé:gfsmo Siempre Bajo
©®) (6-13)
Integridad del Disponibilidad 15, 16, Medio
a00V0 del apoyo 17, 18, (14 - 22)
poy 19, 20
e,
P (23 - 30)
Atencién a
reclamos Bajo
(8 -18)
Trato cortés 21, 22,
Afabilidad del 23, 24, Medio
apoyo Confianza 25, 26, (19 - 29)
27,28
Conocimiento Alto
(30 - 40)

Experiencia

Fuente: Elaboracion propia
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3.6. Delimitaciones

3.6.1. Tematica

A nivel tematico, la delimitacién de la investigacidn se encuentra enmarcada en dos temas
fundamentales: comunicacion interna y calidad de servicio. Ademas, se ubica dentro de

la linea de investigacion del management.

3.6.2. Temporal

En lo que respecta a la delimitacion temporal, este estudio se desarroll6 en el periodo
2020.

3.6.3. Espacial

En cuanto a la delimitacion espacial, el trabajo se efectu6 en los condominios
administrados por la empresa W&M Security S.A.C.

3.7. Limitaciones

Se presentd como limitacion la poca disponibilidad de tiempo que se tuvo por parte de

los directivos del condominio durante la encuesta.

3.8. Poblacion y muestra

La poblacién esta estuvo conformada por los 90 trabajadores de la empresa. La poblacion
constituye la cantidad de elementos que participan en una investigacion bajo

determinados criterios de inclusion y exclusién (Hernandez & Mendoza, 2018).

Por otro lado, la muestra considerada es poblacional muestral; es decir, toda la
poblacion fue incluida para el estudio. Este tipo de investigacion tomo a toda la totalidad

de la poblacion como muestra de los elementos que la conforman (Cabezas et al., 2018).
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3.9. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En cuanto a la técnica que se empleo, esta fue la encuesta por ser adecuada para una
investigacion cuantitativa. En efecto, una técnica cuantitativa es aquella que esta

conformada por un conjunto de preguntas con un objetivo establecido (Baena, 2018).

Con relacion al instrumento empleado, este fue el cuestionario por corresponder
a la encuesta. El cuestionario se conforma por un grupo de preguntas que conducen al
cumplimiento del objetivo del investigador, que es obtener informacion relacionada con

las variables (Hernandez & Mendoza, 2018).

3.10. Validez y confiabilidad del instrumento

En cuanto a la validez y confiabilidad del instrumento, se empled la estrategia del juicio
de expertos. En este caso, los criterios empleados para ello fueron la pertinencia, la
relevancia y la claridad. Es decir, se refiere al cumplimiento del objetivo del instrumento,
que consiste en verificar si este mide aquello para lo que fue elaborado (Hernandez &

Mendoza, 2018). En la Tabla 3.3, se presenta la distribucion de los jueces evaluadores.

Tabla 3.3
Distribucion de los jueces evaluadores
Expertos Pertinencia  Relevancia  Claridad Calificacion
Si Si Si Aplicable
Si Si Si Aplicable
Si Si Si Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, para la confiabilidad, se requirio la prueba de Alpha de Cronbach.
Asi, se determind la confiabilidad del instrumento, que se refiere al nivel de coherencia,
claridad y pertinencia que presenta el cuestionario (Hernandez & Mendoza, 2018). En la

Tabla 3.4, se muestra el resultado de prueba de confiabilidad de las variables.
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Tabla 3.4
Prueba de confiabilidad de las variables
Variable Alfa de Cronbach Numero de elementos
Comunicacion interna ,968 16
Calidad de servicio ,984 28

Fuente: Elaboracidn propia

La prueba piloto fue aplicada a una muestra de 20 trabajadores de la empresa en
estudio mediante el Alfa de Cronbach. A partir de esta, se encontraron resultados en
cuanto a la variable comunicacion interna (0,968) y la variable calidad de servicio
(0,984). Ambos resultados indican que existe una relacion muy alta de acuerdo con el

coeficiente del Alfa de Cronbach.

3.11. Plan de recoleccion y procesamiento de datos

En lo referente al plan de recoleccion de datos, en primer lugar, se determind a la
poblacion y muestra que se debian emplear para la investigacion; en segundo lugar, se
elabord un instrumento para levantar la informacién; en tercer lugar, se aplicé la encuesta;
y, finalmente, se tabularon los datos obtenidos. En este caso, luego de haber aplicado la
encuesta, se tabularon las respuestas en una hoja de Excel; luego, estos datos pasaron a
una hoja del programa SPSS 25, en donde fueron procesados para que posteriormente

sean expresados en tablas y graficos que serian analizados e interpretados.
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CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

La informacidn recabada se proceso desde la estadistica descriptiva e inferencial. En el
caso de la estadistica descriptiva, esta contribuyé a representar la realidad tal como se
encuentra actualmente y realizar una interpretacion de los valores. En el caso de la
estadistica inferencial, esta sirvid para encontrar el grado de asociacidon entre las variables
y determinar si una se relaciona con la otra, de modo que sea posible arribar a

conclusiones importantes sobre el tema en estudio.

4.1. Resefia de la empresa

La empresa W&M Security S.A.C. fue fundada por Williams Loayza el 5 de mayo del
2009 en Lima, Peru. Inicid sus actividades con un solo trabajador para el servicio de
vigilancia. Su primer cliente fue un edificio de 13 pisos, que contiene a 30 departamentos
en el distrito de Magdalena del Mar. Hoy en dia, entre los servicios que ofrece, destacan
la administracion de la gestion financiera, cobranza, seguridad y mantenimiento de
condominios. El Sr. Loayza se caracteriza por su carisma y conocimientos en gestion del
servicio, lo que inspira la confianza del cliente. De ese modo, fue abriendo mercado en
otros distritos como Lince, Pueblo Libre, Miraflores y Cercado de Lima. Sin embargo,
asi como lograba cerrar contratos con nuevos clientes, también comenzaba a perderlos

pocos meses después de iniciado el contrato.

Si bien la empresa cuenta con vision, mision, politicas y reglamentos, estos no
son socializados entre sus clientes internos y externos. Ademas, no cumple con lo
planificado con relacidn a las capacitaciones; en la mayoria de los casos, su comunicacion
interna es informal. Por ejemplo, los ejecutivos podran tener conocimientos sobre el
servicio o cémo solucionar problema con el cliente, pero esta informacion no es
transmitida de forma adecuada a los trabajadores, quienes son los que representan a la
empresa. En consecuencia, por desconocimientos de algunos procesos de gestion, no se
brinda la respuesta que el cliente espera. A esto, se suma la alta rotacion del trabajador.
Todas estas acciones perjudican la imagen de la empresa. Actualmente, esta cuenta con
90 trabajadores y 5 clientes, entre edificios y condominios, que en su conjunto conforman

un total de 1 300 departamentos.
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4.2. Comunicacion interna y calidad de servicio

La relacion entre la comunicacion interna y la calidad de servicio figura en la Tabla 4.5.
En los resultados descriptivos, se puede apreciar que 28 colaboradores perciben que la
calidad de servicio es de nivel bajo. En relacién a la comunicacion interna, el 26.7 %
indica que la calidad de servicio es de nivel bajo; el 3.3 %, que es de nivel medio; y el
1.1 %, que es de nivel alto. Asi también, 33 colaboradores perciben que la calidad de
servicio es de nivel medio. En relacion a la comunicacion interna, el 17.8 % considera
que es de nivel medio; en tanto que el 10.0 % sefiala que es de nivel bajo; y el 8.9 %, que
es de nivel alto. Para finalizar, 29 colaboradores perciben que la calidad de servicio es de
nivel alto. En relacion a la comunicacién interna, el 21.1 % afirma que es de nivel alto;

el 7.8 %, que es de nivel medio; y el 3.3 %, que es de nivel bajo.

Tabla4.5

Comunicacion interna y calidad de servicio

Comunicacion interna

Bajo Medio Alto Total
Frecuencia 24 3 1 28
Bajo . 26.7 % 3.3% 11%  311%
Porcentaje ' ’ ’ '
Calidad de Medio Frecuencia 9 16 8 33
Toll 0, 0, 0, 0,
servicio Porcentaje 10.0 % 17.8 % 8.9 % 36.7%
Frecuencia 3 7 19 29
Alto
. 3.3% 7.8% 21.1% 32.2%
Porcentaje
Frecuencia 36 26 28 90
Total
0, 0, 0, 0,
Porcentaje 40.0 % 28.9 % 31.1% 100.0 %

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 4.1, se muestra el diagrama de la relacion entre la comunicacion
interna y la calidad de servicio. En funcion a los resultados reportados, al cruzar los
valores de estas variables, el porcentaje més alto en el que coinciden ambas es de bajo
nivel, con un 26.67 %. Por ello, se considera que la comunicacion interna en la empresa
W&M Security S.A.C. no es adecuada, debido a los niveles que muestra. Esto se
encuentra en funcién a que no se emplean con frecuencia documentos formales, como el

memorandum, el oficio, entre otros, que influiria en la calidad de servicio.



Figura 4.1

Diagrama de comunicacion interna y calidad de servicio
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Bajo Medio Alto

Sumacalidad (Agrupada)

4.2.1. Niveles porcentuales de la comunicacion interna
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La comunicacion interna es el medio que se emplea al interior de la organizacion. Esta se

manifiesta a través de dos tipos: la formal y la informal. En la Tabla 4.6, se muestran los

niveles porcentuales de la comunicacion interna.

Tabla 4.6

Niveles de la variable comunicacion interna

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado

Bajo 36 40.0 40.0 40.0

. Medio 26 28.9 28.9 68.9

Vélido
Alto 28 31.1 31.1 100.0
Total 90 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 4.2, de acuerdo a los resultados reportados, el 40.0 % de los

trabajadores percibe que la comunicacion interna en la organizacién es de nivel bajo;

mientras que el 31.1 % indica que es de nivel alto, y el 28.89 % considera que es de nivel

medio.

Figura 4.2

Niveles de la variable comunicacion interna

Porcentaje

Eajo

4.2.2. Niveles porcentuales de la calidad de servicio

Medio

Comunicaciéon interna

EnlaTabla4.7, se exponen los niveles porcentuales de la variable calidad de servicio, que perciben

los colaboradores de la empresa respecto a la comunicacion que se efectua al interior de esta.

Tabla 4.2
Niveles porcentuales de la variable calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 28 31.1 31.1 31.1
valido Medio 33 36.7 36.7 67.8
Alto 29 32.2 32.2 100.0
Total 90 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 4.3, se muestran los niveles de percepcidn que tienen los trabajadores
con respecto a la calidad de servicio que brinda la organizacion en los condominios. Asi,
el 31.1 % afirma que es de bajo nivel; en tanto que el 36.7 % percibe que es de nivel
medio, y el 32.2 % que es de nivel alto.

Como se puede apreciar, los resultados mas importantes se registran en el nivel
medio, pero también es conveniente resaltar que los porcentajes en los tres niveles son
similares, lo que demuestra que no todos los usuarios de los condominios se encuentran

insatisfechos con la calidad de servicio.

Figura 4.3

Niveles de la variable calidad de servicio

Porcentaje

Bajo Medio Alto

4.3. Comunicacion formal y calidad de servicio en los condominios administrados

por la empresa W&M Security S.A.C.

Para explicar la relacion que existe entre la dimension comunicacion formal con la
variable calidad de servicio, se elabor6 un matriz de doble entrada denominada Matriz de

Contingencia.
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En la Tabla 4.8, se muestra la tabla de contingencia de la comunicacién formal y
la calidad de servicio. En esta, se observa que, de la totalidad de colaboradores de la
empresa W&M Security S.A.C., el 31.1 % percibe que la calidad de servicio es de nivel
bajo. En relacion a la comunicacion formal, el 25.6 % considera que es de nivel bajo; el
3.3 %, de nivel medio; y el 2.2 %, de nivel alto. Por otra parte, el 36.7 % de los
colaboradores percibe que la calidad de servicio es de nivel medio. En relacién a la
comunicacion formal, el 20.0 % indica que es de nivel bajo; el 11.1 %, de nivel alto; y el
5.6 %, de nivel medio. Finalmente, el 32.2 % de los colaboradores percibe que la calidad
de servicio es de nivel alto. En relacion a la comunicacion formal, el 17.8 % afirma que

es de nivel alto; el 8.9 %, de nivel medio; y el 5.6 %, de nivel bajo.

Tabla 4.8
Tabla de contingencia de la comunicacion formal y la calidad de servicio
Comunicacion formal
Bajo Medio Alto Total
Bajo Frecuencia 23 3 2 28
Porcentaje 25.6 % 33% 22% 31.1%
Calidad
de  Medio  Frecuencia 18 5 10 33
SErviclo Porcentaje 20% 5.6 % 11.1%
Alto Frecuencia 5 8 16 29
Porcentaje 56 % 89% 17.8% 3322%
Total Frecuencia 46 16 28 90
Porcentaje 51.1% 17.8% 31.1% 100 %

Fuente: Elaboracion propia

De igual modo, en la Figura 4.4, los resultados muestran que, al cruzar los valores
de la comunicacion formal y la calidad de servicio, el porcentaje mas alto donde
coinciden ambos componentes es en el nivel bajo, con un 25.56 %, lo cual indica que la
comunicacion formal no es efectiva en la gestidn realizada por laempresa W&M Security
S.A.C. Esto determina también una percepcion de nivel bajo acerca de la calidad de

servicio por parte del cliente.

Figura4.4
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La comunicacion formal se refiere a los mecanismos que emplea la empresa para poder

informar sobre aspectos relacionados con los servicios que brinda en los condominios

(avances, cambios, gastos, entre otros). En la Tabla 4.9, se muestra el nivel porcentual de

la comunicacion formal en la organizacion.

Tabla 4.9
Niveles porcentuales de la comunicacion formal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 46 51.1 51.1 51.1
valido Medio 16 17.8 17.8 68.9
Alto 28 31.1 31.1 100.0
Total 90 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Asimismo, en la Figura 4.5, se presentan los valores porcentuales de la
comunicacion formal. De acuerdo con los resultados reportados de la encuesta, el 51.1 %
de los empleados considera que la comunicacion formal es de nivel bajo; en tanto que el
31.11 % considera que es de nivel alto, y el 17.78 % percibe que es de nivel medio. La
respuesta varia en funcion a los mecanismos de comunicacion que emplea la empresa,

gue son minimos para poder informar lo necesario a la junta directiva de los condominios.

Figura 4.5

Valores porcentuales de la comunicacion formal

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Comunicacién formal

4.4. Comunicacion informal y calidad de servicio en los condominios administrados

por la empresa W&M Security S.A.C.

La relacion entre la comunicacion informal y calidad de servicio se presenta en la Tabla
4.10. En funcién a las respuestas de los empleados de la empresa W&M Security S.A.C.,
la calidad de servicio es de nivel bajo para el 31.1 % de los empleados. En relacion a la
comunicacion informal, el 20.0 % percibe que es de nivel bajo; el 7.8 %, de nivel medio;
y el 3.3 %, de nivel alto. Asi también, el 36.7 % de los empleados opina que la calidad
de servicio es de nivel medio. En relacion a la comunicacion informal, el 18.9 % percibe
que es de nivel alto; el 12.2 %, de nivel medio; y el 5.6 %, de nivel bajo. Finalmente, el
32.2 % de los empleados percibe que la calidad de servicio es de nivel alto. En relacion
a la comunicacion informal, el 27.8 % manifiesta que es de nivel alto; el 3.3 %, de nivel

medio; y el 1.1 %, de nivel bajo.



40

Tabla 4.10

Comunicacion informal y calidad de servicio

Comunicacién informal

Bajo Medio Alto Total

Frecuencia 18 7 3 28

i 0,
Ba0 porcentaje 200%  78% 33% 3L1%
. .. . Frecuencia 5 11 17 33
Calidad de servicio  Medio 0o iaie 56%  12.2% 18.9 % 36.7 %
Alto Frecuencia 1 3 25 29
Porcentaje 1.1% 3.3% 27.8% 32.2%
Total Frecuencia 24 21 45 90
Porcentaje 26.7 % 23.3% 50.0 % 100.0 %

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, en la Figura 4.6, se expone, como resultado, que el porcentaje mas
alto en el cruce de las respuestas de la dimension comunicacién informal y calidad de
servicio es el nivel alto, que alcanza el 27.78 %. Con ello, se demuestra que, en laempresa
W&M Security S.A.C., la comunicacion informal es mas empleada que la comunicacion
formal. Es decir, se emplea los medios verbales, el WhatsApp o el correo electrénico para

enviar determinada informacion.

Figura 4.6

Comunicacion informal y calidad de servicio
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4.4.1. Niveles porcentuales de la comunicacion informal

La comunicacién informal, en la empresa W&M Security S.A.C., se efectda mediante los
mensajes por WhatsApp, correos electronicos o de forma verbal. Esta no constituye un
medio ni un registro formal para poder considerarse como tal. En la Tabla 4.11, se
muestran los niveles porcentuales registrados de acuerdo con la percepcion de los

colaboradores.

Tabla4.11

Niveles porcentuales de la comunicacion informal

. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Bajo 24 26.7 26.7 26.7
vilido Medio 21 23.3 23.3 50.0
Alto 45 50.0 50.0 100.0
Total 90 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 4.7, de acuerdo con las respuestas registradas, se puede observar que
el 50.0 % de los colaboradores percibe que la comunicacion informal es de nivel alto; el
26.67 %, que es de nivel bajo; y el 23.33 %, que es de nivel medio. Por lo tanto, se puede
confirmar, en funcion a los resultados descriptivos, que en la empresa W&M Security

S.A.C., la comunicacion mas empleada es la informal.

Figura4.7
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4.5. Contrastacion de hipdtesis

Para poder evaluar las hipotesis, se ha aplicado la prueba de Rho de Spearman, la cual
muestra el nivel correlacion entre las variables de esta investigacién. Para ello, se ha

considerado la pregunta general y las especificas.

4.5.1. Prueba de hipotesis general

Hipdtesis general.

e Hg: No existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la calidad
de servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security
S.A.C.en Limaen el 2019.

e Hi: Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la calidad de
servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security
S.A.C.en Limaen el 2019.

En la Tabla 4.12, se presenta la correlacion entre la comunicacion interna y la

calidad de servicio.

Tabla 4.12

Correlacién entre la comunicacion interna 'y la calidad de servicio

Comunicacion Calidad de

interna servicio

Coef|0|e_nlte de 1,000 709"
Comunicacion interna cc_)rrela_cmn

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 90 90

Spearman Coef|C|e_r1te de 709" 1,000
Calidad de servicio cgrrelaplon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 90 90

Nota: **La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracidn propia
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En funcidn a los resultados de la prueba de Rho de Spearman, el coeficiente de
correlacion indica un valor de 0.709. Esto significa que la correlacion entre las variables
comunicacion interna y calidad de servicio es positiva considerable. Asi también, se
registra un nivel de significancia bilateral de 0.000. Este valor es inferior al a = 0.05, el
cual contribuye a que la hipétesis del investigador sea aceptada. Por lo tanto, se afirma
que existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la calidad de servicio en
los condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en Lima en el
2019.

Los resultados descriptivos indican que los trabajadores perciben que la
comunicacion interna en los condominios administrados por la empresa es generalmente
de nivel bajo, con el 40 %. Esto se debe a que existe una comunicacion formal
inadecuada; es decir, en esta organizacion, la comunicacién informal se emplea méas que

la formal. Es ahi donde se inicia el problema de comunicacion.

De acuerdo con Escudero (2015), la comunicacién es una herramienta esencial en
la vida de todos los seres humanos, tanto a nivel personal como profesional. Se afiade que
las empresas, por ser sistemas dindmicos, no estan aisladas de su entorno y mucho menos
de sus componentes internos, entre los que destaca el personal que las constituyen y le da

vida a la organizacion.

Al respecto, Osores (2016) sefiald que la comunicacion interna forma parte de los
cambios de la empresa si se quiere obtener grandes éxitos. Ademas, menciond que, en el
Per(, no se considera a la comunicacién interna, ya que se la asocia al marketing o
publicidad; en consecuencia, se observa un déficit de informacion entre el personal
encargado de la empresa. Asimismo, se debe considerar que la comunicacion interna ha

otorgado grandes beneficios a las empresas, de forma confiable y eficaz.

Del mismo modo, la calidad de servicio frecuentemente es de nivel medio con un
36.7 %, segun la percepcion de los trabajadores de la empresa. Al respecto, Hayes (2002)
afirmé que la calidad esta implicita en la lista de exigencias o requerimientos que debe
cubrir la empresa para la satisfaccion de sus clientes y para su conformidad, aceptacion
y preferencia. Sobre este tema, Velarde y Medina (2016) agregaron que el cliente valora
la calidad de servicio, que se refleja en la satisfaccion y la confiabilidad para la empresa.

Ademas, resaltaron el buen trato que brinda el empleador a su cliente.
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Asi mismo, los resultados inferenciales relacionados con el objetivo general
muestran que existe una relacion significativa entre la comunicacion interna y la calidad
de servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en
Lima en el 2019. Esto se sustenta en los valores mostrados con la prueba de Rho de
Spearman, la cual indica un valor de 0.709, lo que significa la existencia de una
correlacion entre las variables comunicacion interna y calidad de servicio positiva

considerable.

Sobre esta relacion, Nafiez (2017) también mostr6 un resultado similar al reportar
en su investigacion que existe una relaciéon entre la comunicacion interna y la imagen
corporativa, que es demostrada por el coeficiente de Rho Spearman. Del mismo modo,
Gallardo y Mori (2016) también encontraron en su investigacion la existencia de una
relacion entre la satisfaccion y la calidad de servicio, aspectos importantes dentro de la

comunicacion al interior de una entidad.

Por ultimo, Gamba (2019) agreg0 que es necesario emplear estrategias de servicio
para obtener la aceptacion del publico y mejorar las condiciones competitivas de la
empresa. En cuanto a la calidad de servicio, Bofill et al. (2016) reportaron, en su
investigacion, que los clientes de la empresa en estudio calificaron como pésima la

calidad de servicio que brinda la farmacia.

4.5.2. Prueba de hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1.

e Hg: No existe relacion significativa entre la comunicacion formal con la
calidad de servicio en los condominios administrados por la empresa W&M
Security S.A.C. en Lima en el 2019.

e Hu: Existe relacion significativa entre la comunicacion formal con la calidad
de servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security
S.A.C.en Limaen el 2019.
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En la Tabla 4.13, se muestra la correlacion entre la comunicacion formal y la

calidad de servicio.

Tabla 4.13

Correlacion entre la comunicacion formal y la calidad de servicio

Comunicacion . .
Calidad de servicio

formal
- Coeficiente de 1,000 606"
Comunicacion correlacion
formal Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 90 90
Spearman Coef:uente de 606™ 1,000
Calidad de servicio o oo on
Sig. (bilateral) ,000 .
N 90 90

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

Segun los resultados de la prueba de Rho de Spearman, el coeficiente de
correlacion indica un valor de 0.606. Esto significa que la correlacion entre la dimension
comunicacion formal y la variable calidad de servicio es positiva considerable. Asi
también, se registra un nivel de significancia bilateral de 0.000. Este valor es inferior al
a = 0.05, el cual permite aceptar la hipotesis del investigador. Por lo tanto, es posible
afirmar que existe una relacion significativa entre la comunicacién formal con la calidad
de servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en
Limaen el 2019.

Los resultados descriptivos referidos a este objetivo permiten ver que, en cuanto
a la dimension comunicacion formal, se obtuvo un resultado de 51.1 % en el nivel bajo,
aspecto que determina que la empresa no ha definido con precision las funciones de sus
trabajadores. Por lo tanto, ellos no conocen si existe un organigrama o conocen a sus jefes

por referencia.

Asi también, se afirma que los memorandums se manejan muy esporadicamente.
En efecto, le dan mas uso al correo electrénico como instrumento de comunicacion
formal. Del mismo modo, se emplea la pagina web para mostrar informacion de la
empresa, pero este contenido tampoco es consistente; es decir, se muestra solo lo referido
a los servicios. Finalmente, la mayoria de los trabajadores no conoce la mision ni visién

de la empresa.
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En cuanto a los resultados inferenciales, los valores obtenidos muestran que existe
una relacion significativa entre la comunicacion formal con la calidad de servicio en los
condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en Lima en el 2019.
Esto se sustenta en los valores de la prueba de Rho de Spearman, la cual fue de 0.606.,
que significan que la correlacion entre la dimension comunicacién formal y la variable

calidad de servicio es positiva considerable.

En conclusién, cuando la comunicacion formal mejore su condicion referente a
trabajadores, procesos o relacién con los directivos de los condominios, entonces la
calidad de servicio sera percibida como buena. Por ello, aunque actualmente esta calidad
sea excelente, si no existe una adecuada comunicacion, el servicio no sera visto por los
directivos de los condominios como conveniente. Por esta razon, ha habido quejas con

respecto al desempefio de la empresa W&M Security S.A.C.

Hipotesis especifica 2.

e Hg: No existe relacion significativa entre la comunicacion informal con la
calidad de servicio en los condominios administrados por la empresa W&M
Security S.A.C. en Lima en el 2019.

e Hi: Existe relacion significativa entre la comunicacion informal con la
calidad de servicio en los condominios administrados por la empresa W&M
Security S.A.C. en Lima en el 20109.

En la Tabla 4.14, se presenta la relacion entre comunicacion informal y calidad

de servicio.
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Tabla 4.14

Comunicacién informal y calidad de servicio

L, Calidad de
Comunicacion informal L.
servicio
Coeficiente de o
Comunicacién correlacion 1,000 632
informal Sig. (bilateral) . ,000
e, N 0 2
0 Coef|C|e_n,te de 632" 1,000
Calidad de servicio C(_)rrela_cmn
Sig. (bilateral) ,000 .
N 90 90

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

De acuerdo con los resultados de la prueba de Rho de Spearman, el coeficiente de
correlacion indica un valor de 0.632. Esto significa que la correlacidn entre la dimension
comunicacion informal y la variable calidad de servicio es positiva considerable. Asi
también, se registra un nivel de significancia bilateral de 0.000. Este valor es inferior al
a = 0.05, el cual permite aceptar la hipdtesis del investigador. Por tanto, se afirma que
existe relacion significativa entre la comunicacion informal y la calidad de servicio en
los condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en Lima en el
2019.

Con relacion al segundo objetivo especifico, los resultados descriptivos muestran
que el 50.0 % de los trabajadores opina que es de nivel alto. Esto demuestra que, dentro
de la organizacidn, se maneja generalmente la comunicacion informal, puesto que
transmiten los malos y buenos comentarios que se difunden; es decir, los rumores
existentes dentro de la organizacion. No obstante, los trabajadores opinan que son
indispensables e importantes las reuniones de camaraderia o de integracion para que los
trabajadores se conozcan, conversen, compartan experiencias y opiniones y mejoren

lazos de amistad entre ellos.

De acuerdo con Escudero (2015), esta comunicacidn esta motivada por la relacion
entre personas. Sin embargo, puede no estar autorizada ni traer consigo veracidad, ya que
generalmente se produce como rumores de pasillo. Asi, se propicia el manejo de
informacidn en base a chismes, rumores y criticas, los cuales muchas veces estan muy
lejos de ser parte de los objetivos de la organizacion o desvirttan la definicion y proposito

de la comunicacion organizacional (Bateman & Snell, 2004).
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En cuanto a los valores inferenciales, se muestra una relacién significativa entre
la comunicacion informal con la calidad de servicio en los condominios administrados
por la empresa W&M Security S.A.C. en Lima en el 2019. Esta afirmacion se sustenta
en los valores de la prueba de Rho de Spearman, la cual fue de 0.632. Esto significa que
la correlacion entre la dimension comunicacion informal y la variable calidad de servicio
es positiva considerable. Dichos valores demuestran que, cuando la comunicacion
informal es efectiva, la calidad de servicio también es percibida de la misma manera. Este
hecho es importante, porque ambas se relacionan; por lo tanto, la variable independiente

influye sobre la dependiente de manera positiva y directa.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e En relacién con la primera hipoétesis especifica, se concluye que existe una relacién
significativa entre la comunicacion formal y la calidad de servicio en los condominios
administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en Lima en el 2019. Esta relacion
se sustenta en los resultados inferenciales de Rho de Spearman de 0.606, que demostrd
una relacién positiva considerable y el Sig. (bilateral) de 0.000, inferior a a = 0.05.
Esto demuestra que si la comunicacién formal mejora en la empresa y emplea las
herramientas de comunicacion adecuadas para este fin, entonces la calidad de servicio
se optimizard y tendra una mejor percepcion de parte de los usuarios de los
condominios.

e Con respecto a la segunda hipotesis, de acuerdo con los hallazgos, se concluye que
existe una relacion significativa entre la comunicacion informal y la calidad de
servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C. en
Lima en el 2019, que se sustenta en los resultados inferenciales de Rho de Spearman
de 0.632, que demuestran una relacion positiva considerable y el Sig. (bilateral) de
0.000, inferior a . = 0.05. Esto demuestra que si la comunicacion informal mejora en
la empresa, mediante el empleo de las herramientas de comunicacién adecuadas para
este fin, entonces la calidad de servicio se optimizara y tendra una mejor percepcion
de parte de los usuarios de los condominios.

e Por ultimo, existe una relacién significativa entre la comunicacion interna y la calidad
de servicio en los condominios administrados por la empresa W&M Security S.A.C.
en Limaen el 2019, que se sustenta en los resultados inferenciales de Rho de Spearman
de 0.709. Esto demuestra una relacion positiva considerable y el Sig. (bilateral) de
0.000, inferior a o.= 0.05. Por ello, se establece que, cuando la comunicacién formal
e informal mejora en la empresa y se hace uso de las herramientas disponibles,
entonces la calidad de servicio también, y habra una mejor percepcion de parte de los

usuarios de los condominios.
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5.2. Recomendaciones

e Enfunciénalos resultados reportados, se recomienda mejorar la comunicacion interna
en la empresa W&M Security S.A.C. Especificamente, se deben emplear
documentaciones formales en la organizacién, tales como memorandums y otros
documentos que dinamicen la comunicacién y que muestren evidencia de que se ha
otorgado informacién de los resultados periddicos del servicio de la empresa a los
condominios.

e Con relacion a la comunicacion formal, es importante emplear la pagina web de la
empresa y hacerla mas dinamica para mostrar su visién y mision, no solo en ese medio,
sino también en lugares visibles de la organizacion. Asi también, se definiran
adecuadamente las funciones de los trabajadores, a través del manual de funciones. De
ese modo, tendran conocimiento sobre sus funciones, pero también de los aspectos
formales de la empresa. Del mismo modo, se deben mantener activos los periddicos
murales de los edificios para comunicar oportunamente los informes habituales de los
avances o trabajos de la empresa a los directivos de los condominios.

e Con referencia a los resultados de la comunicacion informal, se recomienda que la
empresa lleve a cabo, por lo menos una vez cada 6 meses, una reunion de camaraderia
con todo el personal. Es decir, debe buscar un lugar fuera de Lima, donde los
colaboradores puedan compartir y participar en juegos de integracion. De esta manera,
se lograra que todos se conozcan y se mejoren las relaciones entre ellos. Asimismo, se
requiere emplear politicas que eviten malentendidos o rumores que sean negativos
para la organizacion. Es decir, el personal debe trabajar en equipo y aprender a hablar
bien de la empresa y de sus integrantes. Asimismo, cualquier diferencia debe ser
dialogada para evitar inconvenientes; para enfrentar alguna, incluso se podria solicitar

la intervencion de un mediador.
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Problema Obijetivos Hipdtesis Variables, Metodologia
dimensiones e
indicadores
Problema general Objetivo general | Hipotesis general | V1. Comunicacion Enfoque:

¢De qué manera se
relaciona la
comunicacion

interna y la calidad
de servicio en los
condominios
administrados  por
la empresa W&M
Security S.A.C. en

Lima en el 2019?

Problemas

especificos

¢De qué manera se
relaciona la
comunicacion

formal con la
calidad de servicio
en los condominios
administrados  por
la empresa W&M
Security S.A.C. en

Lima en el 2019?

de

qué manera se

Determinar

relaciona la

comunicacion

interna y la
calidad de
servicio en los
condominios

administrados
por la empresa
W&M  Security
S.A.C. en Lima
en el 2019
Obijetivos

especificos

Identificar la
relacion entre la
comunicacion
con la
de

los

formal
calidad
servicio en
condominios
administrados
por la empresa
W&M  Security
S.A.C. en Lima
en el 2019

Existe  relacién
significativa entre
la comunicacion

interna y la

calidad de
servicio en los
condominios

administrados por
la empresa W&M
Security  S.A.C.
en Lima en el
20109.

Hipotesis

especificas
Existe  relacion
significativa entre

la comunicacion

formal con la
calidad de
servicio en los
condominios

administrados por
la empresa W&M
Security  S.A.C.
en Lima en el
2019.

interna

D1. Comunicacion
formal
Memorandum
Informes
Periodico mural
Correo electrénico
Organigrama
Folletos

MOF

D2. Comunicacion
informal
Rumores
Reuniones sociales

Redes sociales

V2. Calidad de
servicio

D1. Disponibilidad
de apoyo

Ayuda oportuna

Disposicion para

ayudar

D2. Capacidad de
reaccion del apoyo

Tiempo de respuesta

Cuantitativo

Alcance:

Correlacional

Disefio:
No
experimental

-transversal

Poblacion:
90

trabajadores

Muestra:
90

trabajadores
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¢De qué manera se
relaciona la
comunicacion
informal con la
calidad de servicio
en los condominios
administrados  por
la empresa W&M
Security S.A.C. en
Lima en el 2019?

Definir la
relacion entre la
comunicacion
informal con la
calidad de
servicio en los
condominios
administrados
por la empresa
W&M  Security
S.A.C. en Lima
en el 2019

Existe  relacion
significativa entre
la comunicacién
informal con la
calidad de
servicio en los
condominios
administrados por
la empresa W&M
Security  S.A.C.
en Lima en el
2019.

D3. Puntualidad en el
apoyo

Cumplimiento del
tiempo establecido
Cumplimiento con lo
planificado

Entrega oportuna de

los resultados

D4. Integridad del
apoyo
Cumplimiento de
acuerdos
Disponibilidad del
apoyo

Asistencia

permanente

D5. Afabilidad del
apoyo

Atencion a reclamos
Trato cortes
Confianza
Conocimiento

Experiencia
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ANEXO 2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Escuela de Postgrado

El presente cuestionario tiene como objetivo recabar informacion sobre la comunicacidn

interna y la calidad de servicio en la organizacion. Los resultados contribuiran a optar por

mejores decisiones y/o acciones en beneficio de toda la organizacion. A continuacion,

encontraras preguntas, las cuales debes leer atentamente y responder con sinceridad, marcando

con una X segun su preferencia. No existen respuestas correctas o incorrectas. Esta encuesta

es anénima.

1 = Nunca

2 = Casi nunca
3 = A veces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

Muchas gracias por su colaboracion.

1. Sefiale su género:

F M

2. Marque su modalidad

Indeterminado

Contrato plazo fijo

Practicantes

contractual
3. Indicar su nivel Administrador | Supervisor Asistente Operario
4. Tiempo de servicio en la institucion (afios) la?2 3a4d 5amaés
Variable 1: Comunicacion interna 112|3|4|5
Dimensién 1: Comunicacion formal
1 La empresa tiene definida las funciones de los trabajadores.
2 La empresa hace uso de un organigrama.
3 La empresa entrega el manual de funciones a los trabajadores.
4 Considero que los memorandums comunican de manera clara el mensaje
que el jefe quiere dar a conocer.
5 El periddico mural de la organizacién informa de noticias recientes acerca
de la empresa.



https://www.google.com.pe/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiA9tWji5_jAhUBrVkKHfrBCiMQjRx6BAgBEAU&url=https://www.ucss.edu.pe/&psig=AOvVaw3-VFIbVxpYbL9f9Tz_UhJa&ust=1562461073093403
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6 La empresa hace uso del correo electrdnico para diversos tipos de
informacion y/o comunicacion a sus trabajadores.
7 La empresa muestra en su pagina informacion importante acerca de sus
actividades.
8 La empresa elabora folletos como medio de comunicacion.
9 La organizacion difunde su misién en un lugar visible para conocimiento de
los trabajadores y clientes.
10 | Laorganizacion difunde su visién en un lugar visible para conocimiento de
los trabajadores y clientes.
Dimensién 2: Comunicacion informal
11 Los malos comentarios son usuales en la empresa.
12 Los rumores negativos se diseminan pronto en la organizacion.
13 Suelo hablar bien de mis compafieros.
14 Las reuniones de camaraderia en la empresa son frecuentes.
15 Las reuniones fuera de la empresa fortalecen los lazos de amistad con mis
compafieros.
16 Uso las redes sociales para comentar aspectos relacionados a la empresa.
Variable 2: Calidad de servicio 5
Dimension 1: Disponibilidad del apoyo
1 Ofrece ayuda oportuna a los vecinos del condominio.
2 Brinda informacion oportuna a la directiva del condominio.
3 Tiene disponibilidad para atender a los directivos cuando ellos lo requieren.
4 Los directivos del condominio lo ubican con facilidad cuando lo necesitan.
5 Esta presente cuando los vecinos del condominio requieren su apoyo.
6 Asiste a las reuniones con la directiva para dar informe de los resultados de
su trabajo.
Dimensién 2: Capacidad de reaccion del apoyo
7 Brinda informacion a los directivos y/o vecinos del condominio sin emplear
mucho tiempo en la respuesta.
8 Ha sistematizado los procesos para dar una respuesta rapida cuando lo
solicitan.
Dimensioén 3: Puntualidad en el apoyo
9 Cumplo con el tiempo estimado en mis trabajos en el condominio.
10 | Termino con todas las actividades en el tiempo establecido.
11 Tengo un plan de trabajo diario.
12 | Cumplo con mis actividades planificadas en el dia.
13 Obtengo buenos resultados de mi trabajo.
14 El informe de los resultados de mi trabajo los entrego de manera oportuna a

los directivos del condominio.
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Dimensién 4: Integridad del apoyo

15 | Suelo cumplir con los acuerdos asumidos en mi servicio (trabajo).

16 Suelo cumplir con los compromisos asumidos con la directiva del
condominio.

17 | El personal estd disponible durante el desarrollo de los acuerdos con los
directivos del condominio.

18 El nivel de la calidad de servicio se mantiene durante todo el desarrollo de
mi trabajo.

19 Estamos atentos a cualquier duda que tengan los vecinos o directivos del
condominio con respecto a nuestro trabajo.

20 Nuestra asistencia es permanente durante nuestro horario de trabajo.

Dimensioén 5: Afabilidad del apoyo

21 Escuchamos con atencién cualquier requerimiento de los vecinos y/o
directiva del condominio.

22 Los reclamos de los vecinos son vistos como una oportunidad de mejora
para nuestro servicio.

23 Suelo atender las inquietudes de los vecinos/directivos con mucha cortesia.

24 Conozco los procesos de trabajo en la empresa.

25 Suelo atender de manera personal a cada vecino.

26 | Aplico mis conocimientos para solucionar los problemas en la empresa
relacionados con la calidad de servicio.

27 Estoy dispuesto a seguir aprendiendo para mejorar la calidad de mis
servicios.

28 Soy asequible a nuevas oportunidades de mejora del servicio.
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ANEXO 3. BASE DE DATOS
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ANEXO 4. COEFICIENTE DE CORRELACION DE

SPEARMAN
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Puntuacion

Denominacién del grado

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta (a mayor X menor Y)
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.26 a2 -0.50 Correlacion negativa media
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacién negativa muy débil
0.00 Inexistencia de correlacion alguna entre las variables
+0.01a+0.10 Correlacidn positiva muy débil
+0.11a+0.25 Correlacidn positiva débil
+0.26 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacidn positiva considerable
+0.76 a + 0.90 Correlacidn positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta (A mayor X mayor Y)




