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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo principal determinar la influencia de la
comunicacion empresarial interna y la comunicacién empresarial externa en la
atencion al cliente en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de
Trujillo, en el 2024. La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, transversal y con alcance descriptivo correlacional, con dos
poblaciones: una muestra de la cual participaron 30 clientes y la segunda
muestra de 30 trabajadores de la empresa. Para la recoleccion de datos, se
utilizaron dos cuestionarios tipo Likert. Los resultados evidenciaron que existe
influencia altamente significativa (sig <0.01) de la variable comunicacion
empresarial interna sobre la atencion del cliente, donde se encontréo con una
prueba de chi cuadrado que existe una influencia significativa entre las variables
de estudio con un 90.6 % de la variabilidad de la atencion del cliente (R cuadrado:
0.906). Asi mismo, se verifica que en la participacion conjunta de las variables
independientes no hay influencia significativa de la variable comunicacion
empresarial externa (sig >0.05). De igual manera, con la prueba de normalidad
de Shapiro wilk, se verifica que las variables de estudio Comunicacion
empresarial interna, externa y atencién al cliente, si cumple la distribucion
normal. En conclusion, la comunicacién empresarial interna influye notablemente
en la calidad del servicio al cliente, destacando la importancia de fortalecer e
implementar nuevos canales de comunicacion eficientes dentro de la

organizacion.
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ABSTRACT

The main objective of this study is to determine the influence of internal business
communication and external business communication on customer service at the
company Servicios Generales David y Kaliel E.I.LR.L., in Trujillo, in 2024. The
research has a quantitative approach, with a non-experimental, cross-sectional
design and with a descriptive correlational scope, with two populations: a sample
of which 30 clients participated and the second sample of 30 company workers.
For data collection, two Likert-type questionnaires were used. The results
showed that there is a highly significant influence (sig <0.01) of the internal
business communication variable on customer service, where a chi-square test
was found that there is a significant influence between the study variables with
90.6% of the variability of customer service (R square: 0.906). Likewise, it is
verified that in the joint participation of the independent variables there is no
significant influence of the external business communication variable (sig> 0.05).
Similarly, the Shapiro-Wilk normality test verified that the study variables—
internal and external business communication and customer service—did follow
a normal distribution. In conclusion, internal business communication significantly
influences the quality of customer service, highlighting the importance of
strengthening and implementing new, efficient communication channels within

the organization.
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INTRODUCCION

Formulacion del problema

1.1.1 Realidad problemética

A nivel mundial, la comunicacion empresarial es de Vvital
importancia en las empresas, ya que es por medio de esta que se
puede llegar a un acuerdo o debatir un tema designado con los clientes.
Las empresas deben aprender a llevar una comunicacion adecuada
con sus clientes internos como externos, debido a que una correcta
comunicacion influye en los clientes para lograr los objetivos de la
empresa de manera eficaz e ir en busca de una mejora continua. En
todo el mundo, principalmente en el entorno empresarial, se ha
descubierto que la comunicacion empresarial es clave para aprovechar
al maximo los estandares debido a que nos permite el desarrollo
gradual de la productividad y brinda mejores resultados en el entorno
laboral (Baez, 2023).

A nivel internacional, Mercer México (como se citd en
Maldonado, 2024) revela que el 54% de los empleados en México
estima que la comunicacion interna en las empresas donde laboran es
deficiente, ocasionando problemas de organizacion y cooperacion, que
perjudican el entorno laboral. Ademas, eMarketer (como se citd en
Maldonado, 2024) realiz6 un estudio en México donde el 70% de los
clientes optan por comunicarse con las empresas por medio de las
plataformas digitales y el 65% de mexicanos espera respuestas de
manera inmediata; sin embargo, solo el 45% de la empresas han
adoptado estas estrategias de comunicacion externa para satisfacer a
sus clientes. Por ende en México las empresas presentan problemas
gue implica baja productividad y fallas en la coordinacion en el ambito
interno de las empresas y en el externo los problemas se ven reflejados
en la rentabilidad de la empresa dado que estas presentan problemas

en satisfacer a sus clientes.
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En el ambito local, la empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L que opera desde el afio 2022, la cual se dedica al rubro
de servicios industriales de metal mecanico y construccion.
Actualmente, la empresa atiende a mas de 30 clientes ubicados en
diversas regiones del pais y cuenta con un equipo de mas de 30
trabajadores, quienes estan asignados a diferentes proyectos y
servicios que ofrece la compafiia. Sin embargo, en los Ultimos meses
se ha identificado que la comunicacion interna y externa de la empresa
ha presentado dificultades, lo cual ha afectado negativamente la
calidad de los servicios brindados reduciendo un 10% de rendimiento
por parte de los trabajadores internos y la insatisfaccion de los clientes

externos.

La falta de una comunicacion fluida entre la empresa y sus
colaboradores ha generado problemas en la productividad, la ejecucion
de las tareas asignadas y la claridad en las instrucciones laborales.
Asimismo, se ha evidenciado la falta de una gestion eficiente en la
seleccion y contratacion de personal, lo que ha ocasionado demoras en
las entrevistas y en la respuesta a los postulantes. También se han
reportado retrasos en la atencidn de correos electronicos y consultas por
parte de los clientes externos, lo que impacta directamente en la
satisfaccion del cliente y la imagen de la empresa. Por lo tanto, es
fundamental que la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.l.R.L.
implemente una estrategia sélida de comunicacidbn empresarial, tanto
interna como externa, para mejorar el flujo de informacion entre los
distintos niveles de la organizacion y con sus clientes. Una
comunicacion efectiva no solo permitira optimizar la atencion al cliente,
sino también asegurar una mayor cohesion entre los trabajadores,
mejorando asi la productividad y la calidad del servicio. Es crucial que
se adopten herramientas y procesos de comunicaciéon que faciliten el
intercambio en tiempo real, fomentando una mayor coordinacién y

eficiencia operativa.
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Esta investigacion busca no solo diagnosticar las deficiencias
actuales en la atencion al cliente interno y externo de Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L, sino también ofrecer soluciones
practicas y efectivas que mejoren el ambiente laboral y la eficiencia
operativa. La atencion al cliente interno es fundamental porque
asegura que los trabajadores estén alineados con los objetivos de la
empresa, mientras que la atencidon al cliente externo garantiza la
satisfaccion de los clientes. En este contexto, la presente investigacion
tiene como objetivo analizar y mejorar la comunicaciéon empresarial
interna y externa en la atencion al cliente en Servicios Generales David
y Kaliel E.l.LR.L., mediante la identificacion de barreras en la
comunicacion y el disefio de estrategias efectivas de capacitacion. La
implementacion de estas estrategias podria generar un impacto
significativo en el clima laboral, aumentando la satisfaccion y el
compromiso de los empleados. Asimismo, se espera que esto
conduzca a un aumento de la productividad al facilitar un flujo de
trabajo mas eficiente y colaborativo, y a un fortalecimiento de la cultura
organizacional, promoviendo un ambiente donde se valore la atencion

y el apoyo entre colegas.

1.1.2 Enunciado del problema

1.1.2.1  Pregunta general:

¢,De gué manera influye la comunicacion empresarial en la atencion
al cliente en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L.,
de Truijillo, en el 20247

1.1.2.2  Preguntas especificas:

PE1l: ¢(Cbmo influye la comunicacion empresarial interna en la
atencion al cliente interno en la empresa Servicios Generales David
y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 20247

15



PE2: ¢Cdomo influye la comunicacion empresarial externa en la
atencion al cliente externo en la empresa Servicios Generales
David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en el 20247

1.2 Justificacion

1.2.1 Tedrica
La presente investigacién tiene justificacion tedrica porque se hara uso de
aportes cientificos y conceptuales relacionados con las variables en
estudio de la comunicacion empresarial y la atencién al cliente. (Cantu y
Trejo, 2021) nos dicen que la comunicacion organizacional y su influencia
en la atencion al cliente, en su gran mayoria de los se defini6 como una
herramienta esencial para conducir a una empresa a la meta deseada,
como se puede estudiar si a un cliente no le brindas un adecuado trato o
una buena comunicacion el cliente dejara de frecuentar a la adquisicion

del producto o servicio que se brinda.

1.2.2 Practica

La presente investigacion tiene justificacion de manera practica puesto
gue buscara la influencia de la comunicacion empresarial en la atenciéon
al cliente en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L.,
Trujillo, 2024. Esta informacion sera de utilidad para la empresa en
estudio porque se conocera de qué manera la comunicacién empresarial
influye en la atencién al cliente. De acuerdo a los resultados de la
investigacion nos centraremos en aportar ideas y estrategias basadas

en esta herramienta con el fin de aportar a que la empresa.

1.2.3 Metodoldgica

La presente investigacion se justifica de forma metodologica porque hara
uso del instrumento elaborado por el autor De los Rios (2021) para medir
la variable Comunicacion empresarial, el cual es un cuestionario de 15

items que fue adaptado para el presente estudio.
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1.2.4

1.3
13.1

1.3.2

Social

La presente investigacion se justifica de forma social, ya que busca
beneficiar a Servicios generales David y Kaliel y a otras organizaciones
gue buscan tener un mayor compromiso con sus clientes, determinando
si la comunicacion empresarial influye en la atencién al cliente en la
empresa Servicios Generales David y Kaliel E.l.R.L evaluando si el uso
de esta herramienta puede tener un impacto positivo o negativo.

Objetivos
Objetivo general

Determinar la influencia de la comunicacion empresarial interna y la
comunicacion empresarial externa en la atencion al cliente en la empresa

Servicios Generales David y Kaliel E.I.LR.L., de Trujillo, en el 2024.

Objetivos especificos

e Establecer la influencia de la comunicacion empresarial interna en la
atencion al cliente interno en la empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

e Identificar la influencia de la variable comunicacion empresarial
interna en las dimensiones de la variable atencion al cliente interno
en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

e Establecer la influencia de la comunicacién empresarial externa en la
atencion al cliente externo en la empresa Servicios Generales David
y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

e |dentificar la influencia de la variable comunicacibn empresarial
externa en las dimensiones de la variable atencion al cliente externo
en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

17



2 MARCO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes
2.1.1 A nivel internacional

Bravo y Gonzales (2021) en su articulo titulado “Comunicacion
interna y abordaje de los conflictos en el sector de enfermeria” tuvo como
objetivo Describir la relacidén que existe entre la comunicacion interna y el
manejo de conflictos que se presentan entre los colaboradores y la
coordinacion de enfermeria de un Servicio de Alta Complejidad Coronaria.
El tamafio de la muestra incluyé a 99 enfermeros de los cuales el 35,4%
fue de sexo masculino, mientras el 64,6% femenino. La edad promedio
fue de 38,5 afios, la moda de 37 y la desviacion estandar de 9,3 afos. Se
utiliz6 como instrumento dos cuestionarios para la comunicacion
organizacional y para el manejo de conflictos. Los resultados evidenciaron
gue la comunicacion interna presenta resultados significativos altos y la
comunicacion ascendente el puntaje mas bajo. También se revelo que la
correlacion entre comunicacion interna y manejo de conflictos evidencio
una asociacion positiva significativa (r= 0,2605; P=0,0092; IC= 0,0665 a
0,4355). En conclusion, se comprobd que la comunicacion interna y la
participacion de los colaboradores influyen en el manejo de conflictos y la

organizacion de enfermeria del servicio.

Dicho estudio es relevante, ya que sefiala lo valioso que
implementar una buena comunicacién organizacional interna para la
solucién a problemas de conflictos y llevar una correcta coordinacion entre
colaboradores en las empresas. Esto permitird que dentro de la empresa
se eleve la productividad y los trabajadores se alineen con los objetivos

de la empresa.

Diaz y Colmenares (2019) en su investigacion titulada
“Comunicacion organizacional como fundamento para la productividad en
empresas competitivas” la cual fue presentada para obtener el titulo de
Profesional en Lenguas Modernas en la Universidad Escuela Colombiana
de Carreras Industriales, tuvo como objetivo determinar informacién que

esté relacionada la comunicacién interna con la productividad y como
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estas implican dentro de las empresas y la relacion directa teorica y
practica en el &mbito laboral en el afio 2019. La metodologia utilizada en
este estudio fue de tipo descriptiva y mediante un estudio de caso.
Asimismo se tomd como muestra a 2 empresas, por un lado a Automotive
Plastics - APSAGROUP S.Ay por otro lado a Natural English. Ademas se
utilizaron como instrumentos de recoleccién informativa a la observacién
participante, realizando la visita respectiva a ambas empresas y se realizé
la entrevista con los directivos. La conclusién del estudio de investigacion
fue que ambas empresas implementan una comunicacién organizacional
efectiva de manera que refleja el progreso y crecimiento y un desarrollo

adecuado en la productividad.

El estudio de Diaz y Colmenares sirvio para demostrar que si las
empresas utilizan una correcta y estratégica comunicacion esta les servira
para crear vinculos interpersonales lo que crea un mayor compromiso

entre trabajadores mejorando asi en la productividad.

2.1.2 A nivel nacional

Salazar (2013). En su trabajo de investigacion de licenciatura
“Comunicacion interna y su relacion con la satisfaccion de los clientes
internos de la oficina de apoyo y control de gestion de la gerencia central
de aseguramiento de essalud, 2013”. Tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la comunicacion interna y la satisfaccion de los clientes
internos. La metodologia empleada fue de tipo descriptivo — correlacional.
La poblacion estuvo compuesta por 21 colaboradores internos,
limitandose una muestra de 21 colaboradores de la institucion siendo un
muestreo no probabilistico y censal. La técnica de investigacion fue la
encuesta y el instrumento que se aplico fue el cuestionario. Para la
variable comunicacion interna las dimensiones fueron: vinculo,
efectividad, orgullo e identidad; y las dimensiones de la variable
satisfaccion del cliente interno fueron: motivacion y expectativas. Los
resultados indicaron que si existe una relacién entre la comunicacion

interna y la satisfaccion a los trabajadores. Por lo tanto, se concluy6 que
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la comunicacion que aplica la oficina y la manera en como la emplea
influyen directamente en la satisfaccion de sus trabajadores, ya que la
comunicacion efectiva no solo facilita el flujo de informacion y la cohesion
entre los equipos, sino que también contribuye a un ambiente laboral
positivo que fomenta el bienestar y la motivacion de los colaboradores.

Dicho estudio evidencia lo importante de la comunicacion interna
como un factor principal para la satisfaccion de los trabajadores, incluso
en ambientes pequefios como las diferentes areas de apoyo y control.

Sandoval y Céaceres (2021) en su articulo titulado “Incidencia de
la Comunicacion Interna y la Gestion por Procesos en el Servicio al
Cliente”, tuvieron como objetivo general determinar como influye la
comunicacion interna y la gestion por procesos en el servicio al cliente en
la empresa Nick Manager Solutions SAC, distrito de San Miguel, 2020. Se
aplico una muestra de 90 personas en total, 45 trabajadores y 45 clientes.
Segun los resultados la variable servicio al cliente requiere de las
variables gestion de procesos y comunicacion interna con valores de Ji
cuadrado 25,160 y p=0,000 < a, quiere decir que existe sumisién de una
variable en las otras. Finalmente se concluye que existe influencia entre
la comunicacion interna y la gestion por procesos en la atencion al cliente
con un valor de de R2, es de 0,788, a lo que refiere un 78,8% de la variable

real.

Este estudio es importante porque resalta la importancia de
incorporar la comunicacion interna con la gestion por procesos para
fortalecer el servicio al cliente y contribuir al crecimiento de un entorno

eficiente y sostenible en la empresa.

Rojas et al. (2019) en su tesis titulada “comunicacion interna y
externa en la percepcién de la imagen institucional del gobierno regional
de huanuco — 2019”, tuvo como objetivo identificar cuél es el nivel de
apreciacion de la imagen institucional en relacion a la comunicacion
interna y externa de los empleados del gobierno regional de Huanuco

durante el segundo trimestre de la gestibn 2019. La muestra estuvo
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2.1.3

conformada por 196 trabajadores que viene hacer la poblacién interna y
la muestra externa por 124 trabajadores de instituciones publicas y
privadas, en el cual se aplic6 como instrumento el cuestionario y la
encuesta para el publico interno y externo, los datos obtenidos se
utilizaron en el sistema estadistico SPSS STATISTICS; los resultados se
expusieron en forma gréfica y escrita, lo que permitié concluir que el nivel
de percepcion de la imagen institucional en el segundo trimestre del 2019
con relacion a la comunicacion interna y externa es defectuosa, dado que
mas del 80% de encuestados tienen una opinion desfavorable de la
institucién de Gobierno Regional de Huanuco.

Este estudio destaca la importancia de una adecuada
comunicacion interna y externa ya que se evidenciada en la satisfaccion
de los clientes internos y externos. De igual manera resalta que las
instituciones deben preocuparse por fortalecer la imagen institucional,

generando confianza y mejorando la participacion de sus colaboradores.

A nivel local

Daza (2022) en su tesis titulada “Comunicacion interna en
colaboradores de una empresa pesquera de la ciudad de Truijillo, 2021,
tuvo como objetivo determinar el nivel de comunicacion interna en
trabajadores de una empresa pesquera de la ciudad de Trujillo. Fue un
total de 120 trabajadores mixtos que fueron parte del cuestionario. El
resultado revel6 que el 91,6% de los trabajadores encuestados muestran
un nivel bajo de comunicacion en la empresa. Debido a esto se crea un
mal ambiente laboral entre los trabajadores y las diferentes areas de
trabajo, escaso compromiso, disminucién de productividad que afectan a

la empresa.

Este estudio refleja como una inadecuada comunicacion interna
en la empresa afecta en la rentabilidad, rendimiento e imagen de la
empresa. De este modo, es importante implementar una adecuada

comunicacion interna para que facilite el trabajo y mejore los resultados.
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Lujan (2021) En su tesis titulada “Comunicacion externa e imagen
corporativa de una empresa de remesas de dinero, Trujillo, 20217, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la comunicacion externa y la
imagen corporativa en una empresa de remesas de dinero. Para ello
aplic6 una metodologia de disefio no experimental y corte transversal.
Aplicaron como instrumento la encuesta y cuestionario, con muestras de
80 clientes de la empresa de remesas y 66 clientes. Los resultados
indican que se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 lo que indica que
existe relacion entre la comunicacion externa y la imagen de la empresa
de remesas de dinero; también se obtuvo un coeficiente de correlacion de

0.806 considerado positiva.

Este estudio es importante porque demuestra que una correcta
comunicacion externa consolida la relacion con sus clientes y refuerza la
fidelidad de estos. Esto permitira contribuir a una imagen empresarial

positiva, generando posicionamiento en el mercado.

2.2  Marco tedrico
2.2.1 Comunicacion empresarial
2.2.1.1 Definicion

Segun lo mencionado por UIP, 2014 (como se cita en Martinez,
2022) la comunicacion empresarial es aquella que abarca todos los
mensajes que una empresa quiere transmitir a sus colaboradores,
personas del ambito interno y externo. Con la finalidad de crear una mejor
relacion entre los trabajadores que conforman parte de la empresa. Es asi
gue por medio de la comunicacion empresarial se puede saber la opinién
de los trabajadores, los clientes, brindar una buena imagen, ofrecer una

buena atencién y servicio.

Es importante que en las empresas exista una buena
comunicacion, ya que existen muchos problemas o conflictos que se
pueden presentar a corto y largo plazo en las organizaciones, pero si existe

una buena comunicacién entre los colaboradores ya sean internos o
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externos estos posibles problemas pueden llegar a tener una solucién.

Uribe (s.f) define la comunicacion interna en las empresas a los
mensajes, informacion y la relacion que tienen con los trabajadores de la
empresa. Estos mensajes se transmiten con el objetivo de organizar

actividades, motivar, informar y fortalecer la cultura corporativa.

Clientify (2024) interpreta la comunicacion externa al proceso por
el cual las empresas comparten mensajes e informacién a sus clientes u
entidades. Es fundamental para promover sus servicios o0 producto y a la

vez crear relaciones positivas con el puablico de la empresa.

2.2.1.2 Ventajas de la comunicacion empresarial

Diaz Y Colmenares (2019) hacen mencion de que en las
organizaciones se da la comunicacion cuando los interlocutores presentan
una actitud activa y positiva. Para que exista una correcta organizacion y
coordinacion en las empresas, la comunicacion es clave, al igual que sirve
para mejorar algunas cosas en el ambito laboral, solucionando problemas

gue se puedan presentar y evitando que existan dificultades.

La comunicacion organizacional establece ventajas en las
empresas, de manera que mejora su calidad e imagen; también ayuda a
optimizar los procesos de gestion, motiva y fortalece el trabajo de los

colaboradores.

2.2.1.3 Elementos de la comunicacién empresarial

Zevallos (2022) menciona los siguientes elementos para una

comunicacion empresarial externa:

- Publicidad: Este elemento convence e informa a los clientes acerca
de laimagen de las marcas y transmite mensajes de manera digital
o tradicional, los cuales son determinadamente controlados de

manera que puedan brindar beneficios a las empresas.
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2214

Relaciones Publicas: Crear una buena relacién con los publicos
diversos de una organizacion sirven para mejorar la imagen de la
empresa. Todos los elementos de la comunicacion se orientan

conjuntamente para lograr este elemento.

Promocién de ventas: Busca que las personas compren sus
productos de manera que esto genera mayores ingresos y un
aumento en las ventas, logrando asi mejorar el aumentar el

compromiso de los vendedores y cooperar con la publicidad.

Venta personal: Crea un contacto directo entre vendedor y cliente,
interviene el asesor comercial comunicandose por medio de los

diferentes tipos de elementos de la comunicacién comercial.

Marketing directo: Busca llegar al consumidor por medio de
canales directos para realizarle la entrega de un producto o
servicio, ofrecer un producto y obtener una respuesta de manera

inmediata, creando una relacion confiable y duradera con el cliente.

Tipos de la comunicacion empresarial interna y externa

Gomez (2022) Da a conocer los tipos que comunicacion

empresarial externa:

e Comunicacion Operativa: Este tipo de comunicacion se realiza
entre los clientes, la empresa, proveedores y la parte
administrativa publica. En este tipo de comunicacion se
proporciona la participacibn entre equipos, se asignan
responsabilidades a las diferentes areas y se evitan los

problemas.

e Comunicacion estratégica: Esta disefiada para obtener
informacion que ayude y oriente a la empresa a aumentar su
presencia en el mercado, facilitando mejor en la comprension
de su publico, los comportamientos de los clientes y las

acciones de la competencia.
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2.2.15

interna

Comunicacion de notoriedad: Es la forma en que la empresa
comunica sus fortalezas y los beneficios de sus servicios y
productos para tener una correcta y mejor imagen hacia su

publico.

De acuerdo con Chacon y Gonzales (2019) la comunicacién

empresarial interna presenta los siguientes tipos:

Comunicacion ascendente: Se presenta desde los niveles mas
bajos de la organizacién hacia los niveles superiores. También
permite que los colaboradores participen de manera proactiva
en la toma de decisiones y cooperen constantemente en la

innovacion de la organizacion.

Comunicacion descendente: Se da desde los niveles mas altos
hacia los niveles bajos, se encarga de transmitir instrucciones
sobre tareas, actividades, roles, capacitacion y politicas,
buscando establecer un orden y lineamientos en la

organizacion.

Comunicacion horizontal: Se puede compartir a través de
asambleas, informes, reuniones, documentos, etc., y se realiza
Gnicamente entre empleados del mismo nivel jerarquico de la

empresa.

Modelo de medida de la variable comunicacion empresarial

En la tabla 1 se observan las diferentes propuestas de algunos autores en

relacion a las dimensiones elegidas para medir la variable Comunicacion

empresarial interna.
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Tabla 1

Matriz de los instrumentos utilizados por otros autores

Autores y afio Dimensiones items
Burgay Goicochea Comunicacion ascendente,
(2021) comunicacion descendente y
comunicacion horizontal.
Reyes y Ayarza Comunicacion interna, canal
(2018) informal y canal formal y presenté 9
indicadores detallados como la
percepcion general y la
efectividad.
De los Rios (2021) Comunicacion ascendente,
comunicacion descendente y 15
comunicacion horizontal.
Huarancca (2018) Cooperacion, motivaciéon e 30

interaccion.

Mufioz (2022)

Operativa, estratégicay

notoriedad.

Matriz de los instrumentos utilizados por otros autores

Fuente: Elaborado por los autores.

2.2.1.6

Las dimensiones elegidas para

empresarial interna fueron consideradas de De los Rios (2021).

2.2.16.1

Dimension de la variable comunicacion empresarial interna

Dimensién 1: Comunicacién ascendente

Esta dimension fue tomada de De los Rios (2021).

la variable comunicacion
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Menciona que la comunicacion ascendente hace referencia a dos personas y va
de una persona con una posicion jerarquica baja hacia la persona con una
posicion superior a ella. Este tipo de comunicacion se puede hacer por medio de
opiniones, sugerencias, encuestas, etc., y sirve para conocer qué opinan los
subordinados; de manera que, al obtener esta informacion, se puede saber como

se encuentra el clima laboral en las organizaciones.

2.2.1.6.2 Dimension 2: Comunicacion descendente
Esta dimension fue tomada de De los Rios (2021).

Menciona que este tipo de comunicacion sirve para que las personas con un
rango laboral superior envien mensajes a los subordinados, con el fin de que
ellos reciban las instrucciones de lo que se debe realizar en el trabajo de una
manera especifica para no cometer errores. Esta comunicacion puede ser por

medio de un manual de funciones, anuncios, entrevistas, emitir 6rdenes, etc.

2.2.1.6.3 Dimensién 3: Comunicacion horizontal
Esta dimension fue tomada de De los Rios (2021).

Menciona que la comunicacion horizontal tiene relacién con la comunicacion
acerca de las funciones que realiza el gerente y el subordinado, con el objetivo
de establecer una buena organizacion y poder uniformizar las actividades de la
organizacion. Mayormente esta comunicacion sirve para promover el trabajo en

equipo y lograr buenos resultados en las tareas de la organizacion.

2.2.1.7 Modelo de medida de la variable comunicacion empresarial

externa

En la tabla 2 se observan las diferentes propuestas de algunos autores en
relacion a las dimensiones elegidas para medir la variable Comunicacion

empresarial externa.
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Tabla 2

Matriz de los instrumentos utilizados por los autores

Autores y afio Dimensiones items
Burgay Goicochea Comunicacion ascendente,
(2021) comunicacion descendente y
comunicacion horizontal.
Reyes y Ayarza Comunicacion interna, canal
(2018) informal y canal formal y presenté 9
indicadores detallados como la
percepcion general y la
efectividad.
De los Rios (2021) Comunicacion ascendente,
comunicacion descendente y 15
comunicacion horizontal.
Huarancca (2018) Cooperacion, motivacion e 30

interaccion.

Mufioz (2022)

Operativa, estratégicay

notoriedad.

Fuente: Elaborado por los autores.

2.2.1.8

Las dimensiones elegidas para

Dimensiones de la variable comunicacién empresarial externa

empresarial externa fueron consideradas de Mufioz (2022).

22181

Dimension 1: Operativa

Esta dimension fue tomada de Mufioz (2022).

la variable comunicacion

Este tipo de comunicacion se utiliza en la gestion diaria de las actividades y

procesos organizacionales. A pesar de ser una de las muchas formas de
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comunicacion, es especialmente significativa, ya que facilita la divulgacion

constante de las operaciones y eventos cotidianos de las instituciones.

2.2.1.8.2 Dimensién 2: Estratégica
Esta dimension fue tomada de Mufioz (2022).

Este tipo de comunicacion esta compuesta por una serie de etapas que una
organizacion sigue para alcanzar objetivos especificos. Este proceso comienza
con un analisis exhaustivo de la situacion actual y culmina en la implementacion
de estrategias disefladas para guiar las acciones futuras. Estas estrategias, una
vez ejecutadas, proporcionan una hoja de ruta clara para dirigir los esfuerzos

organizacionales hacia el cumplimiento de sus metas.

2.2.1.8.3 Dimension 3: Notoriedad
Esta dimension fue tomada de Mufioz (2022).

Es el método mediante el cual la empresa destaca sus fortalezas y los beneficios
de sus productos y servicios, con el objetivo de mejorar su percepcion y
reputacion ante el publico en general, esto se logra a través de diversas
estrategias como la promocion, propaganda, publicidad, patrocinio y otras
actividades que faciliten la conexion con nuevos usuarios. Al implementar estas
tacticas, la organizacion busca fortalecer su presencia en el mercado y mejorar

Su reputacion general.

2.2.2 Atencion al cliente
2221 Definicion

La atencidbn de servicio al cliente esta compuesto por
estrategias que una empresa desarrolla e implementa para saciar las
necesidades, perspectivas y expectativas que los clientes presentan

para sobresalir de manera superior a sus competidores.

Barandiaran K. (2021) cita que la atencién al cliente como un

factor competitivo, y su calidad se traduce en el nUmero de usuarios

29



2.2.2.2

2.2.2.3

o compradores en la industria. Aquellas empresas que aun no lo han
tomado en serio y han realizado apenas “experimentos”, han
fracasado, perdiendo con ello clientes, tiempo y dinero. La atencion
con calidad no es una solucién ante una crisis; es una filosofia a

adoptar como Unica salida de supervivencia.

Brindar servicio al cliente requiere un interés auténtico y unico
en descubrir las necesidades, deseos y expectativas del publico
objetivo y actuar de manera necesaria para lograr los objetivos y
satisfacer todo lo anteriormente expuesto (Pariacuri, 2017).

Calidad de la atenci6n al cliente

La clave para que los clientes regresen es la actitud que les
damos. Una buena actitud se basa en la buena voluntad como eje
central y tiene como objetivo satisfacer los deseos de los clientes

(Goémez, 2009, como se cita en, Pariacuri, 2017).

Segun Pariacuri (2017) una empresa que quiere sobresalir y
diferenciarse de las competencias debe mejorar una posicion
competitiva la cual implica proporcionar un servicio de alta calidad de
manera constante y adecuada, lo cual requerira un aumento del
rendimiento de la empresa tanto en productividad como en beneficios

netos.

Tipos de atencidn al cliente

Paracuri (2017) Mencionando los diferentes tipos de atencién
al cliente que cumplen con sus criterios de clasificacion y su relacion
con el medio ambiente, del mismo se puede obtener la siguiente

informacion:

e Atencion presencial: En este tipo de atencion los clientes se
encuentran directamente con las personas encargadas de brindarle

la atencion, sin las barreras o distracciones que obstaculizan la
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interaccion entre ambas personas. La comunicacion se da cara a

cara y existe mayor interaccion.

e Atencion Virtual: La implementacion de la tecnologia avanzada y el
comercio de manera electronica (virtual 0 e-commerce) crean una
forma alternativa de comprar, ya sea por correo o visitando el sitio
web donde se ofrece el producto, para que los clientes evallen la
atencion obtenida y otros factores como funcionalidad, sistemas de
pago y caracteristicas de entrega, respuesta rapida a consultas por

correo electrénico, etc.

Ambos tipos de atencion al cliente permiten satisfacer necesidades,
pero de formas diferentes: la atencion presencial ofrece contacto
personalizado y directo, mientras que la virtual llega hacer mas

rapida y a comodidad del cliente.

2224 Modelo de medida de la variable atencion al cliente

En la tabla 3 se observan las diferentes propuestas de algunos
autores en relacion a las dimensiones elegidas para medir la
variable Atencion al cliente.

Tabla 3

Matriz de los instrumentos utilizados por otros autores

Autores y afio Dimensiones items
Pariacuri (2017) Respuesta, atencién, comunicacion y 9
amabilidad y
Credibilidad.
Barandiaran (2021) Factor humano, politicas de atencién 12

al cliente y contacto con el cliente

Isminio y Silvera Informacion, atenciéon de incidencias 8

y postventa

Fuente: Elaborado por los autores.
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2.2.25 Dimensiones de la variable atencién al cliente

Las dimensiones elegidas para la variable atencién al cliente
fueron consideradas Barandiaran (2021).

2.2.25.1 Dimensién 1: Factor humano

Esta dimension fue tomada de Barandiaran (2021).

Se encarga de evaluar la Calidad de preparacion y de servicio brindado por las
personas que conforman las empresas hacia los consumidores con respecto al

ambito de atencion.

2.2.25.2 Dimension 2: Politicas de atencion al cliente

Esta dimension fue tomada de Barandiaran (2021).

Consiste en un manual que define reglas precisas para proporcionar un servicio
excelente y adecuado al cliente, tomando en cuenta la interaccion con los

clientes y estrategias de contingencia.

2.2.25.3 Dimension 3: Contacto con el cliente

Esta dimension fue tomada de Barandiaran (2021).

Llega a hacer la interaccion entre una empresa y sus clientes, puede ser a traves
de diversos canales de comunicacion, como correos electrénicos, llamadas,

mensajes por chat, redes sociales y personalmente.

2.3  Marco conceptual

Comunicacion: “Llega hacer el intercambio de palabras, opiniones e
informacion entre una a mas personas. Conforma uno de los
procedimientos importantes de la experiencia en las personas”.
(Idalberto, 2006, como se citan en Cortés, 2014).

Comunicacion empresarial: Es el grupo de procesos que emplean las

empresas con el objetivo de transmitir una idea, opiniones e

informacion, ya sea dentro de la empresa entre los colaboradores
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como a nivel externo. (Lépez, 2019).

Atencion al cliente: “La atencion al cliente como el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado
y se asegure un uso correcto del mismo”. (Albretch y Zemke, 1995,

como se cita en Barandiaran 2021).

Satisfaccion del cliente: “La satisfaccion del cliente es la percepcién
del servicio o producto ofertado en cada experiencia de compra o

servicio.” (Pariacuri, 2017).

2.4  Hipotesis
2.4.1 Hipotesis general

Hipaotesis de investigacion (H1):

- La comunicacion empresarial interna y externa influye
positivamente en la calidad de la atencion al cliente en la empresa

Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

Hipaotesis nula (HO):

- No existe influencia de la comunicacién empresarial interna y
externa en la atencién al cliente en la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

2.4.2 Hipdtesis especificas:

- Hila: Lainfluencia de la comunicacion empresarial interna sobre
la atencién al cliente interno es altamente significativa en la
empresa Servicios Generales David y Kaliel E.l.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

- HOa: No existe influencia de la comunicacién empresarial interna
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sobre la atencidn al cliente interno es altamente significativa en la
empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

Hla: Existe influencia alta y significativa de la variable
comunicacion empresarial interna sobre las dimensiones de la
variable atencion al cliente es altamente significativa en la
empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

HOa: No existe influencia alta y significativa de la variable
comunicacion empresarial interna sobre las dimensiones de la
variable atencion al cliente es altamente significativa en la
empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

Hla: La influencia de la comunicacion empresarial externa en la
atencion al cliente externo es alta y significativa en la empresa
Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.
HOa: No existe la influencia de la comunicacion empresarial
externa en la atencion al cliente externo es alta y significativa en
la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

Hla: Existe influencia alta y significativa de la variable
comunicacion empresarial externa sobre las dimensiones de la
variable atencion al cliente es altamente significativa en la
empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

HOa: No existe influencia alta y significativa de la variable
comunicacion empresarial externa sobre las dimensiones de la
variable atencion al cliente es altamente significativa en la
empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.
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2.5

2.5.1 Operacionalizacion de variable

Variables

Tabla 4
Matriz de operacionalizacion de las variables
. L L . . . . items Instrumen Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicador L
to medicion
. Mensajes de personas con 1-2 )
o Se . utlnllzara un o . Escala ordinal
La comunicacion cuestionario de Comunicacién cargos bajos
. , preguntas para 10s  _<.ondente con 5 opciones
empresarial  consiste  trabajadores que han Medios de comunicaciéon 52 j
COMUNICACION  en transferir ten'd? comunicacion . e respuesta
. . con los representantes Mensaje de superiores a las 6-7 uestiona ;
EMPRESARIAL informacion Y de la empresa Servicios L : P _ Likert.
; i Comunicacion ersonas con cargos bajos rio
INTERNA significado de una Generales David y Kaliel P 1. Totalmente
E.I.R.L., de Trujillo,enel descendente _ 810
persona a otra. Es el 2024. De igual manera, Inmediatez de la respuesta desacuerdo
proceso de compartir @ ~medicion de la
variable ~ comunicacion - Comunicacion Comunicacion jerarquica 11 2.En

informacién y

empresarial se llevara a
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comprension entre cabo mediante las tres horizontal 12 desacuerdo
individuos, facilitando dlmens_|one_§: )
comunicacion 3. Ni acuerdo
la interaccion con ascendente, )
datos, ideas, valores y Ccomunicacion ni desacuerdo
’ ’ Y descendente y
mas. (Chiavenato, comunicacion 4. De acuerdo
. i Participacion activ
2000, como se cita en, horizontal. articipacion activa
5. Totalmente
Reyes y Ayarza, 2018).
de acuerdo
La comunicacion Se utilizara un
empresarial se refierea cuestionario de Comunicacion frecuente 1-2
las practicas y preguntas para los
estrategias que las trabajadores que han Operativa
organizaciones utilizan tenido  comunicacion Interaccion digital 3-5
. para comunicarse con con los representantes
COMUNICACION ) o
EMPRESARIAL sus partes interesadas de la empresa Servicios
externas, tales como Generales Davidy Kaliel Proyectarse 6-7
EXTERNA ) . .
clientes, proveedores, E.l.R.L.,de Trujillo,enel  Estratégica
etc. Este tipo de 2024. De igual manera, i .
Busqueda continua 8-10
comunicacion es la medicion de |la
crucial para construir variable comunicacion 11

una buena reputacion y

gestionar la imagen

empresarial se llevara a

cabo mediante las tres

Publicidad
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corporativa.
(Argentina, 2007, p.4)

dimensiones: operativa,
estratégica y
notoriedad.

Notoriedad
Patrocinio

12

ATENCION AL
CLIENTE

Ramos y Terrones
(2021) definieron la
atencion al cliente
como unos de los
aspectos que
garantizan una
experiencia

satisfactoria, como ser
recibido amablemente,
sentirse escuchado vy
tratado con respeto, el
poder recibir
informacién clara, es
decir es el poder contar
con atencion apropiada
que incentiven a

regresar a la empresa.

Se utilizara un
cuestionario de
preguntas para los
clientes que han tenido
comunicacion con los
representantes de la
empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.I.LR.L., de Trujillo, en el
2024. De igual manera,
la medicion de Ila
variable atencion al
cliente se llevara a cabo
mediante las tres
dimensiones: factor
humano, politicas de
atencion al cliente y
contacto con el cliente.

Profesionalismo

Factor

Capacidad de respuesta
humano

2-3

Servicio bien brindado

Politicas de
atencion al Esquema organizacional

cliente

5-8

Interaccioén

Satisfaccion del cliente

10

Contacto con
el cliente

Calidad de la atencion

11-
12

Fuente: Elaborado por los autores en base a las publicaciones de De los Rios (2021), Muioz (2022) y Barandiaran (2021)
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3

3.1

MATERIAL Y METODO

Material

3.1.1 Poblaciéon

La poblacion, segun Tafur (2015) se le denomina “al conjunto de

elementos investigables que tienen caracteristicas comunes” (p.193).

La presente investigacion estd compuesta por 2 poblaciones, la
primera son los 30 clientes de la empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en el aflo 2024 y la segunda son los 30
trabajadores de la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L.,
de Truijillo, en el afio 2024.

3.1.2 Marco muestral

3.1.3

Para Lerma (1999) el marco muestral llega hacer “el listado que
contiene las unidades que pueden ser seleccionadas para la muestra

(unidades muéstrales)” (p. 93).

El marco muestral de esta investigacion consiste en los 30 clientes
y 30 trabajadores que han tenido comunicacién con los representantes
de la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

Unidad de analisis

Hernandez et al. (2018) definen la unidad de analisis como “la que al

final constituye o produce los datos o informacion que se examinara

mediante procedimientos estadisticos” (p. 198).

En la presente investigacion, la unidad de analisis hace referencia a

los clientes y trabajadores que componen la muestra seleccionada de la

poblacién. Quiere decir que seran los clientes y trabajadores atendidos que
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han tenido comunicacion con los representantes de la empresa Servicios

Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

3.1.4 Muestra

Segun Tafur (2015) “Se denomina muestra o poblacién muestral a la
parte o subconjunto de una poblacién” (p. 194). La muestra de este estudio
esta conformada por los 30 clientes y 30 trabajadores que han tenido
comunicacion con los representantes de la empresa Servicios Generales
David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en el 2024.

3.2 Métodos
3.2.1 Disefio de contrastacion

La presente investigacion es de disefio no experimental, debido a que las

variables de la investigacion no seran manipuladas.

Segun Hernandez et al. (2018) el disefio no experimental “podria definirse
como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables” (p. 174).

En vista al tipo de investigacion y al ser de corte transversal, el nivel de la
investigacion se clasifica como correlacional. En la presente investigacion se

estudiara la influencia de una variable sobre otra.

La representacion grafica de este disefio es la siguiente:
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Figura 1

Disefio de la investigacion

D1: Comunicacién ascendente
D2: Comunicacién descendente

D3: Comunicacién horizontal

Cliente

i interno
Comunicacion

Atencion al cliente

empresarial
Interna D1: Factor humano

Comunicacion / D2: Politicas de atencion

empresarial al cliente

Comunicacion D3: Contacto con el cliente
empresarial

Externa

\ Cliente

externo

D1: Operativa
D2: Estrategia

D3: Notoriedad

Fuente: elaboracion propia

M: muestra seleccionada de los 30 clientes y 30 trabajadores que han
tenido comunicacidon con los representantes de la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

Ox1 = Comunicacién empresarial interna

Ox2 = Comunicacion empresarial externa Oy = Atencidn al cliente

r= influencia en la relacidon de una variable con otra

3.2.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

La técnica que se utilizara en la presente investigacion es la encuesta, la
cual nos servira para conocer la opinion de los clientes y trabajadores que
han tenido comunicacion con los representantes de la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en el 2024. De acuerdo con
Valarino (2012) la encuesta “se utiliza para conocer caracteristicas de un

conjunto o grupo personas en una determinada situacion” (p. 219).
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Instrumento

Para el instrumento de la investigacion se emple6 el cuestionario. Segun
Hernandez et al. (2018) un cuestionario radica en un conjunto de preguntas
en base a una o mas variables por medir, se debe ser coherente con la
hipétesis y el planteamiento del problema (p. 250). En la presente
investigacion se llevaran a cabo dos cuestionarios, el primero medird la
comunicacion empresarial y el segundo la atencion al cliente en la empresa

Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo.

El cuestionario esta disefiado mediante una escala de respuesta tipo Likert
de 5 puntos. Las preguntas utilizadas son cerradas, asegurando asi
resultados precisos y sosteniendo la validez del instrumento. Segun
Hernandez et al. (2018) la escala de tipo Likert se representa de “un conjunto
de items que se presentan en forma de afirmacion o juicios, los cuales se
solicitan a los participantes que respondan a cada afirmacion. Es decir, se
les presenta cada enunciado y se les pide que expresen su reaccion

eligiendo una de las cinco opciones o categorias de la escala” (p. 273).

Posteriormente se presentan los valores asignados a las afirmaciones tanto

positivas como negativas en el cuestionario, segun la escala Likert.

Tabla 5

Cuadro de valores para el cuestionario con afirmaciones positivas

Escala tipo Likert Puntaje

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
De acuerdo

a b~ w0 N

Totalmente de acuerdo
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Nota: La tabla muestra que estar totalmente de acuerdo conlleva

el puntaje maximo. Adaptado de Hernandez et al. (2018).

Tabla 6

Cuadro de valores para el cuestionario con afirmaciones negativas

Escala tipo Likert Puntaje
Totalmente en desacuerdo 5
En desacuerdo 4
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 3
De acuerdo 2
Totalmente de acuerdo 1

Nota: La tabla muestra que estar totalmente de acuerdo conlleva el puntaje

minimo. Adaptado de Hernandez et al. (2018).

Cuando el cuestionario presenta afirmaciones negativas en una escala
Likert, es habitual invertir los puntajes para estas afirmaciones. Este método
garantiza que las respuestas reflejen de manera coherente la percepcion de
los participantes, de modo que un puntaje mas alto indique un mayor nivel
de acuerdo o0 aceptacion, incluso para afirmaciones formuladas

negativamente.

Para la medicién de la variable comunicacién empresarial interna se disefié
el cuestionario que esta conformado por 12 items, basado en la investigacion
realizada por De los Rios (2021). El presente instrumento se enfoca en tres
dimensiones: comunicacién ascendente, comunicacién descendente y
comunicacion horizontal. Los items correspondientes a cada una de estas

dimensiones son:

- Comunicacién ascendente: 1, 2, 3,4y 5.
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- Comunicacion descendente: 6, 7, 8, 9, 10 y 10.
- Comunicacion horizontal: 11y 12.

Para la medicién de la variable comunicacion empresarial externa se disefié
el cuestionario que esta conformado por 12 items, basado en la investigacion
realizada por Mufioz (2022). El presente instrumento se enfoca en tres
dimensiones: Operativa, estratégica y de notoriedad. Los items

correspondientes a cada una de estas dimensiones son:
- Operativa: 1, 2,3,4y5.
- Estratégica: 6, 7, 8,9y 10.
- Notoriedad: 11y 12.

Para medir la variable atencion al cliente se disefi0 el cuestionario
conformado por 12 items, basado en la investigacion realizada por
Barandiaran (2021). El presente instrumento se enfoca en tres dimensiones:
factor humano, politicas de atencion al cliente y contacto con el cliente. Los

items correspondientes a cada una de estas dimensiones son:
- Factor humano: 1, 2,3y 4.
- Politicas de atencion al cliente: 5, 6, 7 y 8.
- Contacto con el cliente: 9, 10, 11y 12.

Validacion del instrumento

La validez de los cuestionarios elaborados permitié medir las variables de
comunicacion empresarial interna, comunicacion empresarial externa y
atencion al cliente, las cuales fueron evaluadas por medio de la técnica de
validez de contenido. Segun nos menciona Hernandez et al. (2018) la validez
de contenido hace referencia a la precisién con la que un instrumento de
medicion estudia y representa el elemento que se esta evaluando, buscando
garantizar que la medicion sea una representacion exacta de la variable en

cuestion (p. 326).
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De esta manera, se contd con la participacion de 3 expertos en
administracion para obtener la validacion de contenidos, los cuales tomaron
en cuenta para su evaluacion los criterios de coherencia, objetividad y
estabilidad. Los expertos concluyeron que ambos cuestionarios son
adecuados para los objetivos de la presente investigacion. Posteriormente,

se presentan los 3 resultados obtenidos por los expertos.

Tabla 7

Resultado de la validacion del cuestionario comunicacion empresarial y atencion

al cliente
Grado Acad. Validador Aplicabilidad
Mg. Mendoza Otiniano, Royer Aplicable
Mg. Soriano Colchado, José Luis Aplicable
Mg. Rossi Ortiz, Ricardo Gabiriel Aplicable

Fuente: elaborado por los autores.

Analisis de confiabilidad

Hernandez et al. (2018) La confiabilidad se evalia y determina en el instrumento
de medicion empleado, si se han establecido mas instrumentos se aplica en cada

uno de ellos (p. 323).

Para evaluar la solidez de los cuestionarios, se realizara una prueba piloto. Los
datos recopilados seran analizados utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach,
tomando en cuenta que se debe superar o ser igual a 0.7 para que los

cuestionarios se consideren seguros antes de su aplicacion en la investigacion.

A continuacion se detallan los intervalos del coeficiente Alfa de Cronbach

utilizados para evaluar la confiabilidad.
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Tabla 8

Rangos de Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad

3.2.3

Coeficientes del a

Confiabilidad
Nula 0,00-0,49
Muy baja 0,50-0,59
Baja 0,60-0,69
Aceptable 0,70-0,79
Bueno 0,80-0,89
Excelente 0,90-1,00

Fuente: Perez, G. (s.f)

Procesamiento y analisis de datos

Obtencion de datos

Los datos de las variables de estudio seran obtenidos del registro de los
clientesy trabajadores que han tenido comunicacion con los representantes
de la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el
2024. Los datos seran adquiridos por el gerente general de la empresa.
Estos datos brindados serviran para el uso de ambos cuestionarios a la

muestra de los 30 clientes y 30 trabajadores elegidos.

Andlisis descriptivo

Después de haber reunido los datos necesarios por medio del cuestionario
estos datos pasaran a un analisis descriptivo que se realizara con la ayuda
de la hoja de calculo Excel y los resultados se mostraran a través de

diversos gréficos de barras.

Anélisis inferencial
Los datos obtenidos se someteran a una prueba de normalidad mediante

el software estadistico SPSS "Statistical Product and Service Solution”.
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Luego, esta prueba decidird si se utlizard una prueba de hipotesis

correlacional paramétrica o no parameétrica.

Las hipétesis seran evaluadas por medio de pruebas estadisticas como el
Kolmogorov-Smirnov o el Shapiro-Wilk. El objetivo es determinar la
influencia entre las variables de interés. Para las variables que cumplan con
los supuestos de normalidad, se utilizaran analisis paramétricos, como la
correlacion de Pearson. Si estos supuestos no se cumplen, se emplearan
pruebas no paramétricas, como la correlacién de Spearman. La eleccion
entre andlisis paramétricos y no paramétricos dependera de los requisitos

especificos de cada prueba.

Segun Hernandez et al. (2018) el coeficiente rho de Spearman es una
medida de correlacion que se utiliza para variables ordinales, donde los
elementos de la muestra se ordenan por rangos. Es especialmente util para

analizar relaciones estadisticas en escalas tipo Likert.

Los resultados de estos andlisis brindaran pruebas concretas que
respaldan o cuestionan las hipotesis planteadas en el estudio. Este
procedimiento permitira llegar a conclusiones seguras basadas en el
analisis estadistico.

A continuacién, se presenta una tabla para interpretar correctamente la

fuerza y direccion del coeficiente de correlacion:

Tabla 9

Interpretacion del coeficiente de Correlacion

Rango Relacion

-1.00 Correlacion “negativa perfecta”
-0.90 Correlacion “negativa muy fuerte”
-0.75 Correlacion “negativa considerable”
-0.50 Correlacion “negativa media”
-0.25 Correlacion “negativa débil”
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-0.10
0.00
+0.10

+0.25
+0.50
+0.75
+0.90
+1.00

Correlacion “negativa muy débil”
“No existe correlacion”
Correlacion “positiva muy débil”

Correlacion “positiva débil”
Correlacién “positiva media”
Correlacién “positiva considerable”
Correlacion “positiva muy fuerte”
Correlacién “positiva perfecta”

Fuente: Hernandez et al. (2018, p. 346)

Comunicacion empresarial interna

Con un cuestionario de escala Likert, dando un margen de confiabilidad de

0.825. (Ver Anexo 3)

Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

N de elementos

0.825

12

Comunicacién empresarial externa
Con un cuestionario de escala Likert, dando un margen de confiabilidad de

0.722. (Ver Anexo 4)

Estadisticas

Cronbach

de fiabilidad

N de elementos

0.722

12

Atencioén al cliente

Con un cuestionario de escala Likert, dando un margen de confiabilidad de

0.812. (Ver Anexo 4)
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Estadisticas de fiabilidad

Cronbach N de elementos
0.812 12

Para el procesamiento de los datos de la investigacion presente se tomara en
cuenta una hoja de célculo Microsoft Excel para el registro de las respuestas
obtenidas en el proceso de recoleccion, y ademas se empleara el programa
estadistico de SPSS para medir el grado de influencia entre las variables de

estudio.

4 PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion, enfocados en
responder el objetivo general y los objetivos especificos planteados. Para
obtener los resultados se aplicaron cuestionarios estructurados con 12 items con
escala de Likert cada uno, dirigido a una muestra de 30 trabajadores y 30 clientes
de la empresa. Los resultados obtenidos se muestran en graficos, con el fin de
evaluar de qué manera influye la comunicacién empresarial en la atencion al
cliente y sus dimensiones correspondientes. A continuacion se muestran las

caracteristicas de las variables:

4.1 Resultados descriptivos

Figura 2

Nivel de la variable comunicacion empresarial interna

Nivel Escala N°® %
Bajo 29-39 11 36.7%
Media 40-49 15 50.0%
Alto 20-59 4 13.3%
TOTAL 30 100.0%
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Descripcion.

En la figura 2 se observa que la variable comunicacion empresarial interna
presenta un 36,7% del total en el nivel bajo, el 50% de nivel medio y 13,3%
representa el nivel alto. Demostrando asi que la variable comunicacion

empresarial interna es de nivel bajo y medio (86,7%).

60.0%
50.0%
50.0%
40.0% 36.7%
30.0%
20.0%
13.3%
10.0%
0.0%
2939 40-49 50-59
Bajo Media Alto
Figura 3
Comunicacién empresarial interna
COMUNICACION COMUNICACION COMUNICACION
NIVEL ASCENDENTE DESCENDENTE HORIZONTAL COM INTERNA
N % N° ] % N % N° [%
Bajo 8 27% 11 37% 6 20% " 36.7%
Media 14 47% 15 50% 18 60% 15 50.0%
Alto 8 27% 4 13% 6 20% 4 13.3%
TOTAL 30 100% 30 100% 30 100% 30 100.0%
Descripcién

En la figura 3 se observa que las dimensiones de la comunicacion empresarial

interna es de promedio de un nivel bajo y medio (86,7%).

Figura 4

Niveles de la comunicacién empresarial interna
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70%

60%

50%

40%

27%

30%

20%

10%

0%

47%

27%

COMUNICACION
ASCENDENTE

Figura 5

50%

37%
||| 13%

COMUNICACION
DESCENDENTE

mBajo mMedia

20%

COMUNICACION
HORIZONTAL

Alto

60%

50.0%

36.7%

20%
13.3%

COMUNICACION
INTERNA

Nivel de la variable comunicacion empresarial externa

Nivel Escala N° %
Bajo 33-41 16 53.3%

Media 42-49 10 33.3%
Alto 50-58 4 13.3%

Descripcién

En la tabla 3 se observa que la variable comunicacién empresarial externa

presenta un 53,3% del total en el nivel bajo, el 33,3% de nivel medio y 13,3%

representa el nivel alto. Demostrando asi que la variable comunicacion

empresarial interna es de nivel bajo y medio (86,6%).
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60.0%

53.3%
50.0%
40.0%
33.3%
30.0%
20.0%
13.3%
10.0%
0.0%
33-41 42-49 50-58
Bajo Media Alto
Figura 6
Comunicacion empresarial externa
NIVEL OPERATIVA ESTRATEGICA NOTORIEDAD COM EXTERNA
N° | % N° | % N° | % N° [%
Bajo 4 13.3% 6 20.0% 5 16.7% 16 53.3%
Media 19 63.3% 19 63.3% 19 63.3% 10 33.3%
Alto 7 23.3% 5 16.7% 6 20.0% 4 13.3%
TOTAL 30 100.0% 30 100.0% 30 100.0% 30 100.0%
Descripcion.

En la Tabla 4 se observa que las dimensiones de la comunicacién empresarial
externa es de promedio de un nivel bajo y medio (86,6%).

Figura 7

Niveles de la comunicacion empresarial externa
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70.0%

63.3% 63.3% 63.3%
60.0%
53.3%
50.0%
40.0%
33.3%
30.0%
23.3%
20.0% 20.0%
20.0% 16.7%)
13.3% 13.3%
10.0%
0.0%
OPERATIVA ESTRATEGIA NOTORIEDAD COM EXTERNA
EBajo mMedia mAlo
Figura 8
Nivel de la variable atencion al cliente interno
Nivel Escala N° %
Bajo 26-36 10 33.3%
Media 37-46 12 40.0%
Alto 47-56 8 26.7%

Descripcion.

En la tabla 5 se observa que la variable atencién al cliente presenta un 33,3%

del total en el nivel bajo, el 40% de nivel medio y 26,7% representa el nivel alto.

Demostrando asi que la variable atencion al cliente interna es de nivel bajo y

medio (73,3%).
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45.0%

40.0%
40.0%
35.0% 33.3%
30.0% 26.7%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
26-36 37-46 47-56
Bajo Media Alto
Figura 9
Atencioén al cliente interno
POLITICAS DE CONTACTO CON EL
NIVEL Aasmeil L e ATENCION AL CLIENTE CLIENTE RUEJzhenle e =
N [ % N [ % N [ % N [%
Bajo 7 23.3% 8 28.7% 4 13.3% 10 33.3%
Media 11 38.7% 10 33.3% 1 36.7% 12 40.0%
Alto 12 40.0% 12 40.0% 15 50.0% 8 26.7%
TOTAL 30 100.0% 30 100.0% 30 100.0% 30 100.0%

Descripcion.

En la Tabla 5 se observa que las dimensiones de la atencion

promedio de un nivel bajo y medio (73,3%).

Figura

10

Niveles de la atencion al cliente interno

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

40.0%
36.7%

23.3%

FACTOR HUMANO

40.0%

33.3%

26.7%

P. ATENCION AL CONTACTO CON EL

CLIENTE
= Bajo mMedia =Alto

50.0%

36.7%
33.3%

13.3%

CLIENTE

40.0%

26.7%

ATENCION AL CLIENTE

al cliente es de
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Figura 11

Nivel de la variable atenciéon al cliente externo

Nivel Escala N° %
Bajo 31-38 11 36.7%

Media 39-46 11 36.7%
Alto 47-54 8 26.7%

Descripcion.

En la tabla 7 se observa que la variable atencion al cliente externo presenta un
36,7% del total en el nivel bajo, el 36,7% de nivel medio y 26,7% representa el
nivel alto. Demostrando asi que la variable atencién al cliente externa es de nivel
bajo y medio (74,4%).

0,
40.0% 36.7% 36.7%
35.0%
0,
30.0% 06.7%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
31-38 39-46 47-54
Bajo Media Alto
Figura 12
Atencion al cliente externo
POLITICAS DE ATENCION CONTACTO CON EL
NIVEL FACTOR HUMANO AL CLIENTE CLIENTE ATENCION AL CLIENTE
N° % N° \ % N° | % Ne %
Bajo 10 33.3% 14 46.7% 6 20.0% 11 36.7%
Media 8 26.7% 7 23.3% 16 53.3% 11 36.7%
Alto 12 40.0% 9 30.0% 8 26.7% 8 26.7%
TOTAL 30 100.0% 30 100.0% 30 100.0% 30 100.0%
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Descripcion.
En la Tabla 7 se observa que las dimensiones de la atencién al cliente externa

es de promedio de un nivel bajo y medio (74,3%).

Figura 13

Niveles de la atencién al cliente externo

60.0%

53.3%

50.0% 46.7%
40.0%
0,
40.0% 36.7% 3B6.7%
33.3%
30.0%
0,
30.0% 26.7% 26.7% 26.7%
23.3%
20.0%
20.0%
N I I
0.0%
FACTOR HUMANO POLITICAS DE ATENCION AL CONTACTO CON EL ATENCION AL CLIENTE
CLIENTE CLIENTE

HBajo mMedia =Alto

4.2 Resultados inferenciales

Objetivo general: Determinar la influencia de la comunicacidén empresarial interna
y la comunicacion empresarial externa en la atencion al cliente en la empresa
Servicios Generales David y Kaliel E.Il.R.L., de Trujillo, en el 2024.

Hipotesis general y nula:

(H1): La comunicacion empresarial interna y externa influye positivamente en la
calidad de la atencion al cliente en la empresa Servicios Generales David y Kaliel
E.l.LR.L., de Trujillo, en el 2024.

(HO): No existe influencia de la comunicacion empresarial interna y externa en la
atencion al cliente en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.l.LR.L., de
Trujillo, en el 2024.
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Tabla 10

Influencia de la comunicacion empresarial interna y la comunicaciéon
empresarial externa en la atencion al cliente en la empresa Servicios Generales
David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en el 2024.

Coeficientes
Coeficientes no estandarizad
estandarizados 0s

Modelo B Desv. Error Beta t Sig.

1 (Constante) .062 3.174 .020 .984
Comunicacion 739 .156 751 4734  <.001
empresarial interna
Comunicacion 253 .189 213 1.340 191

empresarial externa

a. Variable dependiente

Resumen del modelo®

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 .9522 .906 .899 2.46549

a. Predictores: (Constante), Comunicacién empresarial externa, Comunicacién

empresarial interna

b. Variable dependiente: Atencién al cliente interno y externo
Nota 1: De la tabla 1, se aprecia del analisis de regresion multiple que, existe
influencia altamente significativa (sig <0.01) de la variable comunicacion
empresarial interna sobre la atencion del cliente, explicando un 90.6% de la
variabilidad de la atencién del cliente (R cuadrado: 0.906). Asi mismo, se verifica
gue en la participacion conjunta de las variables independientes no hay influencia
significativa de la variable comunicacion empresarial externa (sig>0.05). Nos
explica que las estrategias que utiliza la empresa para comunicarse o emitir
mensajes con sus trabajadores son acertadas para satisfacer la atencion de sus

clientes internos.

Figura 14
Comunicacién empresarial interna y atencion al cliente en la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.
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Grafico de regresion parcial
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Comunicacion empresarial interna

Nota: La figura nos muestra que la comunicacion empresarial interna y la
atencion al cliente presentan una influencia significativa y una combinacion
comprometida entre los datos.

Figuralb

Comunicacién empresarial externa y atencion al cliente en la empresa
Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.
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Nota: La influencia entre la comunicacion empresarial externa y la atencién al
cliente es positiva, pero débil a comparacion de la comunicacion empresarial

interna.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1: Establecer la influencia de la comunicacion empresarial
interna en la atencién al cliente interno en la empresa Servicios Generales David
y Kaliel E.l.LR.L., de Trujillo, en el 2024.

Hla: La influencia de la comunicacion empresarial interna sobre la atencion al
cliente interno es altamente significativa en la empresa Servicios Generales
David y Kaliel E.Il.R.L., de Trujillo, en el 2024.

HOa: No existe influencia de la comunicacion empresarial interna sobre la
atencion al cliente interno es altamente significativa en la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

Tabla 11

Influencia de la comunicacion empresarial interna en la atencién al cliente
interno en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en
el 2024.

Coeficientes
Coeficientes no estandariza
estandarizados dos

Maodela B Desy. Emor Eeta t Sig.

1 (Constante) 2776 2.479 1.120 2T
Comunicacion 834 058 848 15825 <001
empresarial interna

a. Vanable dependiente: Atencion al cliente

Resumen d 1 modelo®
Error estandar de
Modelo R Rcuadrade R cuadrado ajustado 1@ estimacion
1 S45= B89 896 2.50031

a. Predictores: (Constante), Comunicacion empresarial interna

b. Yariable dependiente: Atencidn al cliente
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Nota 2: De la tabla 2, del andlisis de regresion simple se aprecia que, existe
influencia altamente significativa (sig <0.01) de la variable comunicacién
empresarial interna sobre la atencién del cliente, explicando individualmente un
89.9% de la variabilidad de la atencion del cliente.

Objetivo especifico 2: Identificar la influencia de la variable comunicacién
empresarial interna en las dimensiones de la variable atencion al cliente en la
empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en el 2024.
H1la: Existe influencia alta y significativa de la variable comunicacién empresarial
interna sobre las dimensiones de la variable atencion al cliente interno es
altamente significativa en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.l.R.L.,
de Truijillo, en el 2024.

HOa: No existe influencia alta y significativa de la variable comunicacion
empresarial interna sobre las dimensiones de la variable atencion al cliente
interno es altamente significativa en la empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

Tabla 12

Influencia de la comunicacion empresarial interna en las dimensiones de la
variable atencion al cliente en la empresa Servicios Generales David y Kaliel
E.l.LR.L., de Trujillo, en el 2024.

Intervalo de
confianza al 95%
Variable Paramet Desv. Limite Limite
dependiente ro B Error t Sig. inferior ~ superior
D1. Factor Intersec 8.833 2.065 4.276 <.001 4.602 13.063
humano cion
Com. .140 .049 2.857 .008 .040 241
Interna

D2. Politicas de Intersec -4.370 1.381 -3.165 .004 -7.199 -1.542
atencion al cliente cién

Com. 416 .033 12.650 <.001 .348 483
Interna
D3. Contactocon Intersec -1.686 1.621 -1.040 307 -5.007 1.635
el cliente cion
Com. 377 .039 9.781 <.001 .298 456
Interna

R al cuadrado = .226 (R al cuadrado ajustada = .198)
R al cuadrado = .851 (R al cuadrado ajustada = .846)

59



R al cuadrado =.774 (R al cuadrado ajustada = .766)

Nota 3: De la tabla 3, del andlisis de regresion, se identifica que, la variable
comunicacion interna influye significativamente en todas las dimensiones de la
variable atencion al cliente, presentando mayor influencia o explicacién en la
dimension politicas de atencion al cliente con un 84.6% de la variabilidad de la

atencion del cliente, seguido de la influencia en el contacto del cliente con 76.6%.

Objetivo especifico 3: Establecer la influencia de la comunicacion empresarial
externa en la atencion al cliente externo en la empresa Servicios Generales
David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en el 2024.

Hla: La influencia de la comunicacion empresarial externa en la atencién al
cliente externo es alta y significativa en la empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

HOa: No existe la influencia de la comunicacion empresarial externa en la
atencion al cliente externo es alta y significativa en la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

Tabla 13

Influencia de la comunicacion empresarial externa en la atencion al cliente
externo en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo,
en el 2024.

Coeficientes
Coeficientes no estandariza
estandarizados dos
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) -4.597 4.009 -1.147 .261
Comunicacion 1.082 .093 910 11588 <.001

empresarial externa

a. Variable dependiente: Atencion al cliente

Resumen del modelo®

R cuadrado =rror estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 9102 .827 .821 3.27519
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a. Predictores: (Constante), Comunicacion empresarial externa

b. Variable dependiente: Atencién al cliente

Nota 4: De la tabla 4, del analisis de regresion simple se aprecia que, existe
influencia altamente significativa (sig <0.01) de la variable comunicacion
empresarial externa sobre la atencion del cliente, explicando individualmente un

82.7% de la variabilidad de la atencidn del cliente.

Objetivo especifico 4: Identificar la influencia de la variable comunicacion
empresarial externa en las dimensiones de la variable atencién al cliente en la

empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

Hla: Existe influencia alta y significativa de la variable comunicacion empresarial
externa sobre las dimensiones de la variable atencion al cliente externa es
altamente significativa en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L.,
de Truijillo, en el 2024.

HOa: No existe influencia alta y significativa de la variable comunicacion
empresarial externa sobre las dimensiones de la variable atencion al cliente
externa es altamente significativa en la empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

Tabla 14

Influencia de la variable comunicacion empresarial externa en las dimensiones
de la variable atencion al cliente en la empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L., de Truijillo, en el 2024.

Intervalo de
confianza al 95%
Variable Parame Desv. Limite Limite
dependiente tro B Error t Sig. inferior  superior
D1. Factor Intersec  6.323 2424 2.609 .014 1.358 11.288
humano cion
Com. .196 .056 3.467 .002 .080 312
Externa
D2. Politicas de  Intersec -5.618 2.669 -2.105 .044 -11.086 -.150
atencion al cliente cion
Com. 434 .062 6.978 <.001 307 .561
Externa
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D3. Contactocon Intersec -5.301 2.055 -2.579 .015 -9.512 -1.091
el cliente cion

Com. 453 .048 9.448 <.001 354 .551
Externa

R al cuadrado = .300 (R al cuadrado ajustada = .275)a
R al cuadrado = .635 (R al cuadrado ajustada = .622)b
R al cuadrado = .761 (R al cuadrado ajustada = .753)c

Nota 4: De la tabla 5, del andlisis de regresion, se identifica que, la variable
comunicacion externa influye significativamente en todas las dimensiones de la
variable atencion al cliente, presentando mayor influencia o explicacion en la
dimension contacto con el cliente con 75.3%, seguido de una influencia de 62.2%

en las politicas de atencion al cliente.

Tabla 15

Prueba de normalidad

Kolmc gorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic

0 gl Sig. o] gl Sig.
Comunicacion 102 30 200 961 30 320
empresarial interna
Comunicacion 120 30 .200° .947 30 139
empresarial externa
Atencion al cliente .088 30 .200° 978 30 773

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

De la prueba de normalidad de Shapiro wilk, se verifica que las variables de
estudio Comunicacion empresarial interna, externa y atencién al cliente, si

cumple la distribucion normal.
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4.3 Discusion de resultados

La presente investigacion estableci6 como objetivo general el determinar la
influencia de la comunicacion empresarial interna y externa en la atencion al
cliente en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.l.R.L., de Trujillo, en
el 2024. Los resultados mostraron con una prueba de chi cuadrado que existe
una influencia significativa entre las variables de estudio con un 90.6 % de la
variable comunicacién empresarial interna sobre la atencién del cliente interno
en base al R cuadrado = 0.906 la cual es obtenida de la prueba de coeficiente
de determinacién, mientras que la comunicacion empresarial externa no
presenta el mismo nivel de impacto. De la misma manera, Salazar (2013) en su
tesis de licenciatura titulada Comunicacion interna y su relacién con la
satisfaccion de los clientes internos de la oficina de apoyo y control de gestion
de la gerencia central de aseguramiento de essalud, 2012; hallé que, casi el
77.8% de encuestados consideran que existe un vinculo entre la comunicacion
interna y la satisfaccion del cliente interno. Asimismo, en lo que respecta la
teoria, Uribe (s.f) define la comunicacion interna a los mensajes, informacion y la
relacion que tienen entre la empresa y trabajadores. Dicha informacion se
transmite con el objetivo de motivar, organizar actividades y fortalecer la cultura
corporativa. También, Clientify (2024) sostiene que la comunicacion externa es
el proceso por el cual las empresas transmiten los mensajes a sus clientes u
entidades, lo cual es fundamental para promover sus productos o servicios. De
esta manera, en funcion del estudio, es fundamental que la comunicacion
empresarial interna y externa se integre tanto a las personas que trabajan dentro
de la empresa como a los clientes externos, ya que permitird fortalecer la
credibilidad de la empresa y construir vinculos duraderos.

Con respecto al objetivo especifico 1 del presente estudio, determinado como
establecer la influencia de la comunicacién empresarial interna en la atencion al
cliente interno en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de
Trujillo, en el 2024; se observd que existe influencia altamente significativa (sig
<0.01) de la variable comunicacién empresarial interna sobre la atencién del
cliente, explicando individualmente un 89.9% de la variabilidad de la atencién del
cliente. De modo parecido, Bravo y Gonzales (2021) en su articulo titulado
Comunicacion interna y abordaje de los conflictos en el sector de enfermeria,

tuvieron como resultados que la comunicacion interna presenta resultados
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significativos altos y la comunicacion ascendente el puntaje mas bajo. También
se reveld una asociacion positiva significativa (r= 0,2605; P=0,0092; IC= 0,0665
a 0,4355) de la correlacion entre comunicacion interna y manejo de conflictos.
En contraste, Daza (2022) en su tesis titulada Comunicacion interna en
colaboradores de una empresa pesquera de la ciudad de Truijillo, 2021; evidencié
que el 91,6% de los trabajadores encuestados muestran un nivel bajo de
comunicacion en la empresa, creando un mal ambiente laboral entre los
trabajadores y las diferentes areas de trabajo.

En el presente trabajo de investigacion se determiné como objetivo especifico 2
identificar la influencia de la variable comunicacion empresarial interna en las
dimensiones de la variable atencién al cliente en la empresa Servicios Generales
David y Kaliel E.Il.LR.L., de Trujillo, en el 2024; donde se hallo, que la variable
comunicacion interna influye significativamente en todas las dimensiones de la
variable atencion al cliente, presentando mayor influencia o explicacion en la
dimension politicas de atencion al cliente con un 84.6% de la variabilidad de la
atencion del cliente, seguido de la influencia en el contacto del cliente con 76.6%.
Por su parte, Sandoval y Caceres (2021) en su articulo titulado “Incidencia de la
Comunicacion Interna y la Gestion por Procesos en el Servicio al Cliente,
obtuvieron resultados positivos de influencia entre las variables comunicacion
interna y la gestion por procesos en la atencion al cliente con el valor de de R2,
es de 0,788, por otro lado los valores de Ji cuadrado 25,160 y p=0,000 < a
demuestran que la variable servicio al cliente requiere de las otras dos variables
de estudio.

El objetivo especifico 3, orientado a establecer la influencia de la comunicacién
empresarial externa en la atencion al cliente externo en la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en el 2024; se observo que, existe
influencia altamente significativa (sig <0.01) de la variable comunicacion
empresarial externa sobre la atencion del cliente, explicando individualmente un
82.7% de la variabilidad de la atencién del cliente. Del mismo modo Lujan (2021)
en su tesis titulada Comunicacién externa e imagen corporativa de una empresa
de remesas de dinero, Truijillo, 2021, encontraron un nivel de significancia de
0.000 lo que indica que existe relacidén entre la comunicacion externay la imagen
de la empresa; también se encontré un coeficiente de correlacion de 0.806

positivo.
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El objetivo especifico 4 busca identificar la influencia de la variable comunicacion
empresarial externa en las dimensiones de la variable atencién al cliente externo
en la empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., de Trujillo, en el 2024,
se observé que, la variable de comunicacion externa tiene una influencia
significativa en todas las dimensiones de la variable atencion al cliente,
mostrando un impacto mas alto en la dimension de contacto con el cliente, con
un 75.3%, y una influencia del 62.2% en las politicas de atencién al cliente.
Desde otra perspectiva, Rojas et al (2019) en su tesis titulada comunicacion
interna y externa en la percepcion de la imagen institucional del gobierno regional
de Huanuco — 2019, evidencié que el nivel de percepcién de la imagen
institucional en el segundo trimestre del 2019 con relacién a la comunicacion
interna y externa es defectuosa, dado que mas del 80% de encuestados tienen

una opinion desfavorable de la institucion de Gobierno Regional de Huanuco.
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CONCLUSIONES

Se determind que la comunicacién empresarial interna y externa influyo
significativamente en la atencion al cliente en la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.l.LR.L., presentando un resultado en la
comunicacion interna con un coeficiente de R cuadrado de 0.906
mostrando un impacto altamente significativo. Caso contrario con la
comunicacion externa que no demostré influencia significativa en el
conjunto (p>0.05), Sin embargo, de modo individual present6 el 82,7% de

la atencién al cliente externo con R cuadrado 0.827.

Se establecio la influencia de la comunicacion empresarial interna en la
atencion al cliente interno en la empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.l.R.L. obteniendo un resultado significativo de variabilidad del
89,9%.

Se identificé que existe influencia de la comunicacion empresarial interna
en las dimensiones de la atencion al cliente de la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L, demostrando un mayor impacto en la
dimension politicas de atencién al cliente con una variabilidad de 84.6% y

en el contacto con el cliente con 76.6%.

Se establecié que la comunicacion empresarial externa influyé en la
atencion al cliente externo en la empresa Servicios Generales David y

Kaliel E.l.R.L alcanzé un nivel alto de influencia del 82.7% de variabilidad.

Se identificé la influencia de la comunicacion empresarial externa en todas
las dimensiones de la atencién al cliente, demostrando mayor influencia
en las dimensiones contacto con el cliente 75.3% y 62.2% en politicas de

atencion al cliente.

La importancia del estudio radica en brindar informacion relevante a la

empresa Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L, con el fin que actle
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como referente para implementar canales de comunicacion estratégicos
internos y externos para la satisfaccion de los clientes. Asimismo, se
presentaron dificultades de escasez de informacién al buscar
antecedentes internacionales y locales sobre la comunicacion empresarial

externa y su influencia en la atencién al cliente.
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RECOMENDACIONES

A continuacién, se presenta las recomendaciones propuestas de la
investigacion, las cuales directamente relacionadas con cada una de las

conclusiones de los objetivos:

Fortalecer los métodos de comunicacion empresarial interna y externa,
con el propdsito de elevar la calidad y satisfaccion de atencion al cliente
de la empresa. Estos métodos o estrategias tienen como objetivo
fortalecer el desempefio de los trabajadores de la empresa, asi como

informar y consolidar la lealtad de los clientes externos.

Implementar programas duraderos de formacion y capacitacion en
comunicacion empresarial interna para los colaboradores. Estos
programas estaran orientados a fortalecer la informacion compartida, mas
clara, efectiva e inmediata que permitira elevar los niveles de la atencién

al cliente interno de la empresa.

Fortalecer los métodos de contacto con los trabajadores y canales de la
politica de atencion al cliente por medio de instructivos y medios digitales,
garantizando asi una mejor organizacion entre trabajadores y asegurando

concordancia en los procesos.

Diversificar e incrementar nuevos medios de comunicacion externa como
redes sociales, patrocinios y asistentes virtuales, que garanticen la
inmediatez de respuestas a los clientes y contribuyan a potenciar la
satisfaccion de estos, logrando asi una mayor rentabilidad para la

empresa y una ventaja competitiva.

Implementar reglamentos nuevos y concisos en la politica de atencién al
cliente y contacto con el cliente, a la vez programas de capacitacién a los
colaboradores que aborden temas de habilidades blandas. Esto ayudara

a tener un control de la calidad de servicio que se brinda y reforzar la
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atencion al cliente externo.

Proporcionar capacitacion continua en comunicacion tanto interna como
externa para asegurar que todos los empleados estén actualizados en las
mejores practicas y técnicas, lo que puede mejorar la atencion al cliente y

la imagen de la empresa.

La implementacién de estas recomendaciones puede ayudar a maximizar
la influencia positiva de la comunicacion en la atencion al cliente,
mejorando asi la competitividad y la satisfaccion general en la empresa
Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L.
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ANEXOS

Anexo 1.
Matriz de consistencia
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
DIMENSIONES
Variable:

Problema General

¢De qué manera influye
la comunicacion
empresarial en la
atencion al cliente en la
empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.l.R.L., de Truijillo, en el
20247

Problemas especificos

-,Como influye la
comunicacion
empresarial internaenla
atencion al cliente
interno en la empresa
Servici
os Generales David y
Kaliel E.lLR.L., de
Truijillo, en el 20247
- ¢Como

influye la

Objetivo General

Determinar la
influencia de la
comunicacion

empresarial interna y
la comunicacion
empresarial externa
en la atencion al
cliente en la empresa
Servicios Generales
David y Kaliel E.Il.R.L.,
de Truijillo, en el 2024.

Objetivos Especificos

-Establecer la influencia
de la
co

municacion empresarial

Hipotesis General

La comunicacion

empresarial influye

positivamente en la
atencion al cliente en la
empresa Servicios

Generales David y Kaliel

E.l.R.L., de Trujillo, en el

2024.

Hipotesis Especificas
-H1a: La influencia de la
comunicacion
empresarial interna sobre
la atencion al cliente
interno es altamente
significativa en la
empresa Servicios

Generales David y Kaliel

Comunicacién
empresarial interna

Dimensiones:

-Comunicacion
ascendente.
-Comunicacion
descendente
-Comunicacion
horizontal.

Variable:
Comunicacién
empresarial externa

Dimensiones:

-Operatividad
-Estratégica
-Notoriedad

Variable: Atencién al
cliente

Dimensiones:
-Factor humano

Disefio: Correlacional
- transversal.
No experimental.

Poblaciéon y muestra:
La poblacion de la
presente investigacion
estuvo conformada por

Poblacion 1: 30 cliente de
la empresa

Muestra 1: 30 clientes
de la empresa

Poblacién 2: 30
trabajadores de la
empresa

Muestra 2: 30 trabajadores

de la empresa.
Técnica:
La encuesta.

Instrumento:
El cuestionario.
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comunicacion empresarial
esterna en la atencion al
cliente externa en |la
empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.l.LR.L., de Trujillo, en el
20247

interna en la atencién al
cliente interno en la
empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.LR.L., de Trujillo, en el
2024.

-ldentificar la influencia
de la variable
comunicacion
empresarial interna en las
dimensiones de la
variable atencién  al
cliente en la empresa
Servicios Generales
David y Kaliel E.I.LR.L., de
Trujillo, en el 2024.
-Establecer la influencia
dela  comunicacion
empresarial externa en la
atencion al cliente

externo en la empresa

E.l.LR.L., de Trujillo, en el
2024.

-Hoa: No existe influencia

de la comunicacion
empresarial interna sobre
la atencion al cliente
interno es altamente
significativa en la
empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.l.R.L., de Truijillo, en el
2024.

-H+a: Existe influencia alta
y significativa de la
variable = comunicacion
empresarial interna
sobre las
dimensiones de la
variable  atencién  al
cliente interno es
altamente significativa en
la empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.l.R.L., de Truijillo, en el

-Politicas de atencioén al
cliente
-Contacto con el cliente
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Servicios Generales
David y Kaliel E.l.LR.L., de
Trujillo, en el 2024.
-ldentificar la influencia
de la variable
comunicacion
empresarial externa en
las dimensiones de la
variable  atencion  al
cliente en la empresa
Servicios Generales
David y Kaliel E.I.LR.L., de
Trujillo, en el 2024.

2024.

-Hoa: No existe influencia
alta y significativa de la
variable  comunicacién
empresarial interna
sobre las dimensiones
de la variable atencion al
cliente interno es
altamente significativa en
la empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.l.R.L., de Truijillo, en el
2024.

-Hia: La influencia de la
comunicacion
empresarial externa en la
atencion al cliente
externo es alta vy
significativa en la
empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.l.R.L., de Truijillo, en el
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2024.

-Hoa:  No existe Ia
influencia de la
comunicacion
empresarial externa en
la atencion al cliente
externo es alta vy
significativa en la
empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.l.R.L., de Truijillo, en el
2024.

-H1a: Existe influencia alta

y significativa de la
variable  comunicacién
empresarial externa
sobre las
dimensiones de la
variable atencion  al
cliente externa es
altamente significativa en

la empresa Servicios
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Generales David y Kaliel
E.l.LR.L., de Trujillo, en el
2024.

-Hoa: No existe influencia
alta y significativa de la
variable  comunicacion
empresarial externa sobre
las dimensiones de la
variable  atencion  al
cliente externa es
altamente  significativa
en la empresa Servicios
Generales David y Kaliel
E.l.LR.L., de Truijillo, en el
2024.
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Anexo 2.

Instrumento de investigacion

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA INFLUENCIA DE LA COMUNICACION
EMPRESARIAL INTERNA Y EXTERNA EN LA ATENCION AL CLIENTE

Consentimiento informado
Estimado/a participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacién de esta investigacion conducida por Flores
Calixto, Alisson estudiante de la carrera de Administracion de la Facultad de
Ciencias Econdmicas en la universidad privada Antenor Orrego. La
investigacion, denominada “Comunicacién empresarial y su influencia en la
atencion al cliente en Servicios Generales David y Kaliel E.l.R.L., Trujillo, 2024”,
tiene como proposito evaluar las dimensiones e items claves para medir las

variables Comunicacion empresarial y atencion al cliente.

Para ello, se le solicita participar en la presente encuesta que le tomara de 15 a
20 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente

voluntaria y sera usada con fines académicos.

Instrucciones

Titulo: “Comunicacion empresarial y su influencia en la atencion al cliente en
Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., Truijillo, 2024”

Lo invitamos a tomarse unos minutos de su tiempo para completar la siguiente
informacion, cabe resaltar que esta encuesta es confidencial y solicitamos que
responda con sinceridad.

A continuacion, para esta encuesta hemos empleado una escala tipo Likert para
la calificacién de cada item y asi conocer su opinién, segun su percepcion, de la
realidad de la organizacién eligiendo una de las opciones entre Totalmente en
Desacuerdo hasta totalmente de Acuerdo. Solo puede elegir o marcar una de las
opciones para cada item.

Agradecemos anticipadamente su participacion.
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CUESTIONARIO SOBRE LA COMUNICACION EMPRESARIAL INTERNA

Dimensiéon: Comunicacion ascendente

Totalmente en
Desacuerdo

En
Desacuer
do

Ni acuerdo
INi
desacuerdo

De
Acuerdo

Totalmente
de Acuerdo

¢Consideras que los mensajes que
recibes de tus superiores son
adecuados para que puedas
desempefiar tus funciones de manera
eficiente y eficaz?

¢Sientes que has presentado
dificultades al tratar de comunicarte
con la empresa Servicios Generales
David y Kaliel E.l.R.L.?

¢Existen barreras que impiden una
comunicacion efectiva con los
miembros de la alta direccion?

¢Sueles recibir informacion por medio
de canales formales?

¢Los canales de comunicacion por
donde brindan los mensajes e
informacion son efectivos?

Dimensidon: Comunicacion descendente

Totalmente
en
Desacuerdo

En
Desacu
erdo

Ni acuerdo
/Ni
desacuerdo

De
Acuerd
0

Totalmente
de
Acuerdo

¢Consideras que la claridad y
efectividad de la comunicacion que
recibes del encargado directo respecto
a tus responsabilidades y el progreso
del trabajo son buenas?

¢Nunca has sentido una incomodidad
cuando pides informacion a la empresa
Servicios Generales David y Kaliel
E.LR.L?

¢ Consideras que toman iniciativas para
tener una comunicacion activa?

¢Consideras accesible y util la
comunicacién de tu encargado directo
cuando necesitas retroalimentacion o
aclaraciones sobre tu trabajo?

10.

¢Resuelven tus dudas rapidamente?
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Dimensidon: Comunicacion horizontal Totalmente En Ni acuerdo De Totalmente
en Desacu /Ni Acuerd de
Desacuerdo erdo desacuerdo 0 Acuerdo
11 ¢Consideras que ocultan informacion
necesaria?
12. ¢Hay apoyo entre colegas de trabajo?
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Instrumento de investigacion

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA INFLUENCIA DE LA COMUNICACION
EMPRESARIAL INTERNA Y EXTERNA EN LA ATENCION AL CLIENTE

Consentimiento informado

Estimado/a participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacién de esta investigacion conducida por Flores
Calixto, Alisson estudiante de la carrera de Administracion de la Facultad de
Ciencias Econdmicas en la universidad privada Antenor Orrego. La
investigacion, denominada “Comunicacién empresarial y su influencia en la
atencion al cliente en Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., Trujillo, 2024”,
tiene como proposito evaluar las dimensiones e items claves para medir las
variables Comunicacion empresarial y atencion al cliente.

Para ello, se le solicita participar en la presente encuesta que le tomara de 15 a
20 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente
voluntaria y sera usada con fines académicos.

Instrucciones
Titulo: “Comunicacion empresarial y su influencia en la atencion al cliente en
Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., Truijillo, 2024”

Lo invitamos a tomarse unos minutos de su tiempo para completar la siguiente
informacion, cabe resaltar que esta encuesta es confidencial y solicitamos que
responda con sinceridad.

A continuacion, para esta encuesta hemos empleado una escala tipo Likert para
la calificacion de cada itemy asi conocer su opinién, segun su percepcion, de la
realidad de la organizacién eligiendo una de las opciones entre Totalmente en
Desacuerdo hasta totalmente de Acuerdo. Solo puede elegir o marcar una de las
opciones para cada item.

Agradecemos anticipadamente su participacion
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CUESTIONARIO SOBRE LA COMUNICACION EMPRESARIAL EXTERNA

Dimension: Operativa

Totalment
een
Desacuer
do

En
Desacu
er do

Ni acuerdo
/Ni
desacuerd
0

De
Acuerdo

Totalme
nte de
Acuerd
0

¢La empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L emite informacion
constantemente de sus servicios?

¢L0s mensajes que transmite la empresa
Servicios Generales David y Kaliel
E.I.R.L por los diferentes medios de
comunicacion estan relacionados con los
servicios que brinda?

¢Qué tan de acuerdo estéas con la regularidad
que la empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L te proporciona informacién
sobre el estado de tu servicio?

¢ Te es facil para ti interactuar con la empresa
Servicios Generales David y Kaliel E.I.LR.L a
través de sus canales digitales (sitio web, redes
sociales, correo electrénico, etc.)?

¢ Tesientes satisfecho con la calidad de la
interaccién digital que recibes de nuestra
empresa, asi como la claridad y relevancia de
la informacidn proporcionada?

Dimension: Estratégica

Totalment
een
Desacuer
do

En
Desacu
er do

Ni acuerdo
/Ni
desacuerd
0

De
Acuerdo

Totalme
nte de
Acuerd
0

¢Usted cree que la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.R.L se proyecta
adecuadamente para los servicios que tienen
que realizar?

¢Como valora la transparencia y la
comunicacién sobre los planes futuros y las
proyecciones de la empresa Servicios
Generales David y Kaliel E.I.LR.L?

¢ Tienes buenas expectativas sobre la
frecuencia y la forma en que le informamos
sobre el progreso hacia nuestras proyecciones

y objetivos?
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¢Como evalua la capacidad de la empresa
Servicios Generales David y Kaliel E.l.R.L
para buscar y aplicar mejoras continuas en los

servicios que ofrecemos?

10.

¢Recibes con frecuencia encuestas o
solicitudes de retroalimentacion de la empresa
Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L
para evaluar tu experiencia con nuestros

servicios?

Dimensidn: Notoriedad

Totalment
een
Desacuer
do

En
Desacu
er do

Ni acuerdo
INi
desacuerd
o

De
Acuerdo

Totalme
nte de
Acuerd
o

11.

¢Consideras que la publicidad que emite la
empresa Servicios Generales David y Kaliel
E.l.R.L es entendible?

12.

¢La empresa Servicios Generales David y
Kaliel E.I.R.L informa acerca de las

actividades que realiza con otras compafiias?
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Instrumento de investigacion

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA INFLUENCIA DE LA COMUNICACION
EMPRESARIAL INTERNA Y EXTERNA EN LA ATENCION AL CLIENTE

Consentimiento informado

Estimado/a participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacién de esta investigacién conducida por Flores
Calixto, Alisson estudiante de la carrera de Administracion de la Facultad de
Ciencias Econdmicas en la universidad privada Antenor Orrego. La
investigacion, denominada “Comunicacién empresarial y su influencia en la
atencion al cliente en Servicios Generales David y Kaliel E.l.R.L., Trujillo, 2024”,
tiene como proposito evaluar las dimensiones e items claves para medir las

variables Comunicacion empresarial y atencion al cliente.

Para ello, se le solicita participar en la presente encuesta que le tomara de 15 a
20 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente
voluntaria y sera usada con fines académicos.

Instrucciones
Titulo: “Comunicacion empresarial y su influencia en la atencion al cliente en
Servicios Generales David y Kaliel E.I.R.L., Truijillo, 2024”

Lo invitamos a tomarse unos minutos de su tiempo para completar la siguiente
informacion, cabe resaltar que esta encuesta es confidencial y solicitamos que
responda con sinceridad.

A continuacion, para esta encuesta hemos empleado una escala tipo Likert para
la calificacién de cada item y asi conocer su opinién, segun su percepcion, de la
realidad de la organizacién eligiendo una de las opciones entre Totalmente en
Desacuerdo hasta totalmente de Acuerdo. Solo puede elegir o marcar una de las

opciones para cada item.

Agradecemos anticipadamente su participaciéon
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CUESTIONARIO SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE

Dimensién: Factor humano

Totalmente
en

Desacuerdo

En

Desacuerdo

Ni acuerdo
INi
desacuer
do

De

Acuerd

Totalmente
de
Acuerdo

1. ¢Coémo calificarias el nivel de
profesionalismo exhibido por nuestro
equipo en sus interacciones contigo,
incluyendo su actitud, ética de trabajoy

manejo de situaciones dificiles?

2. ¢Coémo calificarias la prontitud y claridad
de las respuestas que recibiste por parte de
nuestro equipo de atencidn al cliente en

relacidn con tus consultas o necesidades?

3. ¢Qué tan bien crees que nuestro servicio
ha cumplido tus expectativas en términos

de calidad y eficiencia?

4. ¢En qué medida considera que el personal
de nuestra empresa demuestra compromiso

y atencion en la resolucién de problemas?

Dimensidn: Politicas de atencion al cliente

Totalmente
en
Desacuerdo

En

Desacuerdo

Ni acuerdo
/Ni
desacuerdo

De

Acuerdo

Totalmente
de
Acuerdo
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¢Sientes que el servicio de atencion al
cliente estd comprometido con mejorar

continuamente?

¢La empresa proporciona un proceso claro
y transparente para la gestion de quejas y

reclamos?

¢La empresa realiza evaluaciones
periddicas de su politica de atencion al

cliente para asegurar su efectividad?

¢Consideras que la normativa de nuestra
empresa facilita la resolucion de
problemas y la comunicacion entre
diferentes departamentos o equipos de

trabajo?

Dimension: Contacto con el cliente

Totalmente
en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

Ni acuerdo
/Ni
desacuerdo

De

Acuerdo

Totalmente
de
Acuerdo

9. ¢La informacion que te brinda nuestro
colaborador fue clara y precisa?

10. ¢ Qué tan contento estas con nuestro
producto/servicio en precio y atencién al
cliente?

11. | ¢Qué tan de acuerdo estas con la calidad

de la atencion recibida por nuestro equipo
de servicio al cliente en términos de
amabilidad, eficiencia y resolucion de

problemas?
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12.

¢En qué medida consideras que la
atencion al cliente cumplié con tus

expectativas y necesidades?
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Anexo 3.

Validacién de expertos

FOEMATO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

FERFIL DEL VALIDADOR

Mombre y apalhidos:

Me. Royer Mendoza (Mimano

Cargo:

Docents del area de hiarketing v Ventas

Institucion /[Empresa-

Unrverzidad Privada Antenor Orrego

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los ftems del instrumento v marcar con una “X dentro del recuadro,

segin la calificacion que asigne a cada indicador:
1. Deficients (MMenos del 30% del total de ftems cumple con el indicador)
2. Begular (Entre el 31% v 70%: del total de items cumple con el mdicador)

3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicader)

Aszpectos de validacidn del instrumento

[ 5]

acciones observables.

5 .
Criterio Indicador R HESTEREas

Pertinencia Ln.s ‘tems m:l::le*n lu_ previsto en los

objetrvos de mvestizacion.

. Los ttems responden a lo que se dabe
Coherencia medir en lavariable v sus dimensiones.
Consruencia Los items son congruentes entre 51 v con
= el concepto que miden.

Suficiencia Los ttems son suficientes en cantidad para

medir las vanables.
Dhjetividad ™| Los items miden comportamisntos v =

Consistencia

Los tems se han formulado
concordancia a los fundamentos tedricos
de las varizbles.

Orzanizacion

Los ftems astan secusnciados v
distribuidos de acuerdo a dimensionss &
mdicadores.

Los ttems estan redzctados en un lenzuze

Claridad enfendible para los smetos 2 evaluar
Los ttems estan escritos respatando
Fommato aspectos técnicos (famario de latra,
espaciado. nitidez)
El instrumento cuenta con instruceionas,
Estructura consignas v opoiones da respuesta bisn

definidas.
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CONTEO TOTAL 02|27 29
Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a
cada indicador C|B|A TOTAL
Coeficiente de Intervalos Resultado
0,00-0,49 Validez nula
validez:
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60-0,69 Validez baja
A+B+C = 0 966667 0,70-0,79 Validez aceptable
30 * 0,80-0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena
CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre
el espacio el resultado.

— 9&%?&;

Validez muy buena

Trujillo, 25 de Octubre del 2024

Firma del validador
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FORMATO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL VALIDADOR
Nombre y apellidos: RICARDO GABRIEL ROSSI ORTIZ
Cargo: DOCENTE — CIAC PE ADMINISTRACION

Institucion /Empresa: | UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los Items del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro,
seglin la calificacion que asigne a cada indicador:
1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador)

3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacion del instrumento 12 |3
Criterio Indicador

Sugerencias

Los items miden lo previsto en los

Pertinencia s : S X

objetivos de investigacion.
. Los items responden a lo que se debe

Coherencia 7 PO I ; X
medir en la variable y sus dimensiones.

G Los items son congruentes entre siy con X
el concepto que miden.

S Los items son suficientes en cantidad para

Suficiencia : : X
medir las variables.

Objetividad Los items miden comportamientos y X

acciones observables.

Los items se han formulado en
Consistencia | concordancia a los fundamentos tedricos X
de las variables.

Los items estan secuenciados y
Organizacién | distribuidos de acuerdo a dimensiones e X
indicadores.

Los items estan redactados en un lenguaje

Claridad entendible para los sujetos a evaluar.

Los items estan escritos respetando
Formato aspectos técnicos (tamaio de letra, X
espaciado, nitidez)

El instrumento cuenta con instrucciones,
Estructura consignas y opciones de respuesta bien X
definidas.




30

CONTEO TOTAL
Realizar el conteo de acuer.do a pun?uacwnes asignadas a cls TOTAL
cada indicador
Coeficiente de Intervalos Resultado
. 0,00-0,49 Validez nula
validez:
0,50- 0,59 Validez muy baja
0,60-0,69 Validez baja
A+B+C | mm 1.00 0,70-0,79 Validez aceptable
= | = .90
30 0,80-0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena
CALIFICACION GLOBAL
Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre =
el espacio el resultado. P 5
&

Validez muy buena

Trujillo, 11 de noviembre del 2024

Firma del validador
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FORMATO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos: JOSE LUIS SORIANO COLCHADO

Cargo:

DOCENTE UNIVERSITARIO

Institucion /Empresa: | UPAO

Revisar cada uno de los Items del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro,

ASPECTOS DE VALIDACION

seglin la calificacion que asigne a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)

2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador)

3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacién del instrumento

Criterio

Indicador

Sugerencias

Pertinencia

Los items miden lo previsto en los
objetivos de investigacion.

Coherencia

Los items responden a lo que se debe
medir en la variable y sus dimensiones.

Congruencia

Los items son congruentes entre siy con
el concepto que miden.

Suficiencia

Los items son suficientes en cantidad para
medir las variables.

Objetividad

Los items miden comportamientos y
acciones observables.

Consistencia

Los items se han formulado en
concordancia a los fundamentos teoéricos
de las variables.

Organizacion

Los items estan secuenciados y
distribuidos de acuerdo a dimensiones e
indicadores.

Claridad

Los items estan redactados en un lenguaje
entendible para los sujetos a evaluar.

Formato

Los items estan escritos respetando
aspectos técnicos (tamano de letra,
espaciado, nitidez)

Estructura

El instrumento cuenta con instrucciones,
consignas y opciones de respuesta bien
definidas.
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CONTEO TOTAL 29

Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a

cada indicador | B & TR
Coeficiente de Intervalos Resultado
o 0,00-0,49 Validez nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
A+B+C —] 0.97 0,70-0,79 Validez aceptable
30 0,80 - 0,89 Validez buena
0,90 - 1,00 Validez muy buena
CALIFICACION GLOBAL .
Ubicar el coeficiente de validez obtenido (S 7 -
”w o 2

en el intervalo respectivo y escriba sobre ~
el espacio el resultado. :

Validez muy buena

Firma del validador

Tryjillo, 07 de noviembre del 2024
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