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RESUMEN

En la investigacion, titulado "La Comunicacion y la atencion de clientes en una
Empresa de Lubricantes, Callao, 2023", se propuso como objetivo principal
determinar la relacién entre la comunicacion y la atencion de clientes en dicha
empresa. La metodologia adoptada fue de enfoque cuantitativo, caracterizada
como investigacion aplicada, nivel correlacional y un disefio no experimental
transversal. Para la recoleccion de datos se utilizé un cuestionario dirigido a 120
trabajadores del area técnica de la empresa, compuesto por 30 preguntas,
siendo medida y valorada bajo la escala de Likert, dicho instrumento estuvo
validado por tres expertos en el campo de estudio de esta tesis. En cuanto a los
resultados, se hicieron uso de tablas y graficos para la estadistica descriptiva
que fueron procesados en el paquete estadistico SPSS version 29 y en el caso
de la estadistica inferencial fue determinada por el coeficiente correlacional de
Spearman para la prueba de hipoétesis, en donde los resultados arrojaron un valor
de 0.672 entre las variables de comunicacién y la atencién de clientes con una
significancia bilateral (Sig.=0.00 < alfa = 0.05) determinando que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Estos hallazgos determinan la
relacion significativa de 0.672 entre la comunicacion y la atencion de clientes en
la empresa de lubricantes, Callao, 2023. de esta manera se determiné una

correlacién positiva y significativa entre ambas variables.

Palabras clave: Comunicacion, atencion de clientes, organizacion



ABSTRACT

In the research, titled "Communication and customer service in a Lubricants
Company, Callao, 2023", the main objective was to determine the relationship
between communication and customer service in said company. The
methodology adopted was a quantitative approach, characterized as applied
research, correlational level and a cross-sectional non-experimental design. To
collect data, a questionnaire was used aimed at 120 workers in the technical area
of the company, composed of 30 questions, being measured and evaluated under
the Likert scale. This instrument was validated by three experts in the field of
study of this thesis. Regarding the results, tables and graphs were used for the
descriptive statistics that were processed in the statistical package SPSS version
29 and in the case of the inferential statistics it was determined by the Spearman
correlation coefficient for the hypothesis test, in where the results showed a value
of 0.672 between the communication variables and customer service with a
bilateral significance (Sig.=0.00 < alpha = 0.05) determining that the null
hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted. These findings
determine the significant relationship of 0.672 between communication and
customer service in the lubricant company, Callao, 2023. In this way, a positive
and significant correlation was determined between both variables.

Keywords: Communication, customer service, organization



|. INTRODUCCION

La comunicacion dentro de las organizaciones es fundamental, siendo el
medio que simplifica tanto la relacion interna como externa. A través de ella, es
posible concretar procesos y estrategias que fomenten una mayor fluidez y, en
consecuencia, una atencion destacada. Esta comunicacion eficaz es esencial
para permitir que todas las partes interesadas mantengan una relacion
comunicativa 6ptima y fluida. Por lo que se estima que la comunicacién es el
proceso mas importarte en la cual se pueda expresar las ideas u opiniones que

ayuden a fortalecer las relaciones en la organizacién (Fernandez ,2009).

Asimismo, la atencion a los consumidores es un factor muy significativo
para que la empresa pueda posicionarse dentro del sector, dependera de la
importancia del servicio prestado brindado al consumidor final. La atencion al
cliente dentro de cada organizacion es un cargo muy importante en la cual se
dispondra a brindar servicios o productos, ademas de aclarar dudas o

descontentos de los consumidores (Carrasco, 2013).

La presente investigacion trat6 de comprender como la comunicacion
ineficiente puede generar problemas significativos en una organizacion,
afectando la calidad de la atencion que se ofrece a los consumidores. En el
ambito logistico, la comunicacion juega un papel crucial para garantizar un
servicio adecuado. Sin embargo, en muchos casos, la falta de una comunicacion
fluida entre las partes involucradas resulta en una gestién inadecuada de los
procesos o servicios para los consumidores, generando una inadecuada imagen

en el mercado laboral

A nivel internacional, la comunicacién se ha vuelto crucial en las
organizaciones para afrontar los desafios comerciales en la economia mundial
actual. Un ejemplo destacado es Microsoft, una empresa tecnoldgica
internacional que enfrentd problemas de comunicacion en sus estructuras
organizativas. Esto provocé una disminucién del 30% en sus acciones en el 2022
y la implementacion de recortes de personal debido a la recesion econdmica.
Ademas, tuvo un impacto negativo en la atencion a sus clientes potenciales. Ante
esta situacion, la empresa se vio obligada a replantear sus métodos de

comunicacién para resolver estos problemas y evitar que los consumidores



optaran por ofertas de competidores como Apple, Google, IBM y Oracle (Pereira,
2023).

En Perd, la comunicacion continla siendo un desafio comdn en las
organizaciones, resultando en problemas con clientes y proveedores debido a la
falta de comprension sobre su aplicacion adecuada. Un ejemplo evidente es el
BCP, una gran organizacion con numerosas sucursales y empleados en todo el
pais. La comunicacion efectiva entre las sedes y la atencion al cliente
representan desafios significativos para el BCP. Si no se abordan
adecuadamente, los clientes podrian buscar alternativas mas eficientes
(Heredia, 2017).

En las empresas del sector logistico, se observa un aumento en el uso de
la comunicacién para mantener relaciones estables dentro de la organizacion y
para brindar una atencion adecuada a los clientes. Aquellas compafiias que no
implementan una comunicacion efectiva estan destinadas a no progresar, lo que
puede llevarlas a un declive operacional y la falta de una linea de comunicacion
adecuada puede afectar la eficiencia en la gestién de procesos, la coordinacion
entre equipos y, en Ultima instancia, la satisfaccion del cliente. Por ende, es vital
para la capacidad competitiva y perdurabilidad de las empresas logisticas
priorizar una comunicacion clara, fluida y constante tanto interna como

externamente.

En la empresa de lubricantes ubicada en el Callao, se ha identificado una
serie de problemas organizativos que estan impactando de manera significativa
en su desempefo. La falta de atencién a los procesos internos ha generado
insatisfaccion entre los clientes, lo que resulta en una pérdida gradual de estos
hacia competidores que ofrecen un servicio mas eficiente y satisfactorio.
Ademas, la falta de coordinacion en las operaciones cotidianas esta teniendo un
impacto negativo en las ventas. Esta carencia de fluidez y sincronizacién esta
dejando a la organizacion rezagada frente a competidores mas exitosos en el
mismo sector. El mantenimiento de esta situacion no solo podria provocar una
pérdida de clientes y un declive en las ventas, sino que también podria afectar
adversamente la estabilidad financiera de la empresa, comprometiendo asi su

capacidad para cumplir con sus compromisos laborales y proyectos futuros.



Por todo lo explicado anteriormente, se propuso como problema general
¢,Cual es la relacién de la comunicacion y la atencion de los clientes de una
empresa de lubricantes, callao, 2023? Y entre los problemas especificos ¢ Cual
es la relacibn entre la comunicacibn descendente y la atenciéon de
clientes?,¢,Cudl es la relacion entre la comunicacion ascendente y la atencién de
clientes?,¢,Cudl es la relacion entre la comunicacion horizontal y la atencion de
clientes? Y ¢ Cual es la relacion entre la comunicacion diagonal y la atencion de

clientes?

Se empleo teorias e investigaciones recientes, con menos de diez afios
de antigliedad y de autores reconocidos en el campo, para analizar el actuar de
las variables de comunicacion y atencion a los clientes. Este enfoque busca
generar nuevos resultados que ofrezcan soluciones practicas para la aplicacion
efectiva de la comunicacion y la atencién al cliente en la organizacion estudiada.
Los hallazgos de este estudio proporcionaran a la empresa de lubricantes una
perspectiva clara del problema, sirviendo como referencia para otras
organizaciones del mismo rubro que enfrentan desafios similares. Se espera que
este estudio mejore el desempefio empresarial y la calidad en la atencion a los
clientes. Ademas, la justificacion metodologica de este estudio servira como
base para investigaciones futuras que aborden las variables de comunicacién y

atencion al cliente en diferentes contextos.

En cuanto al objetivo general de esta investigacion es determinar la
relacion entre la comunicacion y la atencién de clientes de una empresa de
lubricantes, callao, 2023 ; y los objetivos especificos son determinar la relacion
entre la comunicacion descendente y la atencion de clientes; ademas de
determinar la relacién entre la comunicacién ascendente y la atencién de
clientes.; ademas de determinar la relacion de la comunicacion horizontal y la
atencion de clientes; asi como también determinar la relacion entre la

comunicacién diagonal y la atencion de clientes.

Para la hipdtesis general se considera la comunicacion y la atencion de
clientes se relaciona significativamente en una empresa de lubricantes, callao,
2023 y las hipotesis especificas, La relacién de la comunicacién descendente y
la atencién de clientes es positiva; asimismo la relacién de la comunicacion
ascendente y la atencién de clientes es positiva; asimismo la relacion de la
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comunicacién horizontal y la atencion de clientes es positiva; asi como la relacion
de la comunicacion diagonal y la atencion de clientes es significativamente

positiva.



Il. MARCO TEORICO

Al revisar los antecedentes de este estudio, se identificaron investigaciones
cuantitativas a nivel internacional y nacional relacionados con las variables
"Comunicacion” y "Atencion de clientes”. Para una mejor comprension, se han
clasificado en antecedentes internacionales y nacionales, asi como por cada

variable de estudio, como se detalla a continuacion:

Para los antecedentes internacionales de la variable comunicacion.
Lalaleo, Bonilla & Vilcacundo (2022) realizd una investigacion (Revista cientifica)
titulada “Relacion entre la estrategia de comunicacion y la toma de decisiones en
el desarrollo de marketing mix en multisa CAD como empresa 4.0”. el objetivo de
la investigacion es entender cOmo se asocia la comunicacion con la toma de
decisiones de la empresa Multisa. Se emplea la metodologia de enfoque
cuantitativa, tipo correlacional. Se empled una muestra de 254 empleados a la
cual se aplico una encuesta de 28 preguntas, en la que se obtuvo de resultado
de rho de Spearman de sus dimensiones de (0,981), (0,966), (0,979), (0,898) y
en la correlacion de sus variables de estrategia comunicacion y marketing mix
es de 0,983. Concluyendo con los resultados en que existe un efecto notable
para el enfoque de la gestion administrativa en las estrategias de comunicacion

y marketing mix.

Lara (2020) realizo una investigacion (revista cientifica) titulada “la
comunicacion asertiva como herramienta para mejorar el clima laboral de las
instituciones educativas”. Con el objetivo de analizar como la comunicacion
asertiva puede influir en el clima laboral. la metodologia que se empleo es de
enfoque cuantitativa — deductiva no experimental y aplicando a 34 colaboradores
una encuesta de 12 preguntas. Los resultados del Rho de Spearman arrojan una
correlacion fuerte de 0,858 entre sus dimensiones, teniendo como conclusion
que la comunicacién dentro las instituciones es un factor muy importante para
generar un adecuado clima laboral para los docentes y que puedan generar una

mayor eficiencia en sus labores.

Cruz (2017) realizo una investigacion (Tesis de investigacion) titulada “la
comunicacion interna para el mejoramiento de la productividad de industrias

Catedral S.A”. con el objetivo de ver la relacion de la comunicacion interna y la



productividad de la empresa. Se empleé la metodologia de enfoque cuantitativo
.se aplico la encuesta de 12 preguntas a una poblacion de 157 y teniendo una
muestra de 28. Teniendo un resultado Rho = 0,789 con un valor de siendo menor
de 0,05, teniendo como conclusion que los instrumentos de comunicacion interna

se relacionan de manera directa con la productividad de la industria.

Se hallaron dos antecedentes internacionales de las variables
comunicacion y atencion de clientes, en donde se menciona que Cieza &
Mannucci (2014) realizo una investigacion (tesis magisterial) titulada
“Comunicacion y Productividad en los médulos de atencion al publico en
ESSALUD - Red Sabogal - 2014” de Peru. la finalidad principal de este analisis
es la determinacion de las relaciones de comunicacion y productividad. Para la
muestra se aplico a 166 trabajadores, una encuesta de 40 preguntas a lo cual se
aplicé el método de Spearman, la cual nos expresara el vinculo entre las
variables del estudio. Los analisis de resultados de Spearman nos dan una
validez de Rs=0,693 y p-valor=0,000 < 0.05; que nos indica que existe una

correlacion directa en la investigacion.

Flores (2020) realizé una investigacion (tesis de licenciatura) titulada
“comunicacion interna y fidelizacién de clientes de mibanco, agencia huacho,
2019” de PERU. La finalidad de este estudio es establecer como se conecta la
interna comunicacion y la fidelizacién de clientes. El tipo sondeo que se aplico
de disefio no experimental mixto, se empled la encuesta de 36 colaboradores
con 12 preguntas. A lo cual los resultados en la hipétesis de Spearman son
(p=0,00 < 0,05; r = 0,695) esto nos indica que tiene un correlacion positiva y

significativa.

A nivel nacional de la variable comunicacion se hall6 las siguientes

investigaciones:

Enriquez (2019) realiz6 una investigacion en la universidad andina del
cuzco, titulada “Comunicacion organizacional y calidad de servicio en el Sub
Cafae Cusco S.E. Agencia Puerto Maldonado, 2019” en esta describe y detalla
como es el desarrollo de cdédmo influye la comunicacion en el clima
organizacional. Para este estudio se especifican métodos descriptivos,

explicativos y cuantitativo no experimental, en la cual se aplicé a 27 empleados,



y se dispuso el método de Spearman a la relacion entre las variables con un
resultado de Rho= 0,650. Por lo tanto, se demuestra que la comunicacion

contribuye eficazmente al desempefio de la empresa.

Garcia (2019) realizo una investigacion en la universidad cesar vallejo,
titulada “Endomarketing y comunicacién organizacional en Telecom DATA SAC,
San Martin de Porres, 2019” esta tesis describe y detalla como es el desarrollo
de como influye la comunicacion interna en el clima organizacional. Para este
estudio se especifican métodos descriptivos, explicativos y cuantitativos de
disefio no experimental, con 40 preguntas en escala de Likerty a la cual se aplico
a 58 empleados, y se dispuso el método de Spearman con resultado de Rho=
0,764. Por lo cual se demostré6 mayor reconocimiento del personal esto llegara a
generar una mayor colaboracion y compromiso de los colaboradores con la

organizacion.

Rojas (2019) realizo una investigacion en la universidad cesar vallejo,
titulada “La comunicacion organizacional y el desemperio laboral de la empresa
Teleatento del Peru S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019”. el
propdsito del estudio de exploracion es definir el apego que se maneja entre la
el desempenio laboral y la comunicacién de la organizacion. El estudio se basé
en un disefio no experimental a. se aplicé en muestra de 93 empleados, con una
encuesta de escala de Likert con 32 preguntas en la cual se considerd 16 para
la variante de comunicacién organizacion y 16 para la variante de desempefio
laboral. Dando un resultado de correlacion Spearman (rho=696 <=0.05). se

observa que tiene una correlacién de ambas variables de la investigacion.

Rubio & Reéategui (2022) realizo una investigacion en la universidad cesar
vallejo, titulada “Competencia laboral y comunicacién organizacional en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones - San Martin 2022” esta
tesis describe como se enlazan la competencia con la comunicacién en la
organizacion. Para este estudio se especifican meétodos descriptivos,
explicativos y cuantitativos de disefio no experimental, y a la cual se aplico a 58
empleados, y se dispuso el método de Spearman a la relacion entre las variables
con un resultado de Rho= 0,959. A lo cual se explica que si la competencia
laboral es saludable esto generara una comunicacién adecuada en la

organizacion.



Nunura (2022) realiz6 una investigacion en la universidad cesar vallejo,
titulada “comunicacién organizacional y gestidon por procesos en un aeropuerto
del Peru, 2019” esta tesis describe como es el vinculo de la comunicacion con la
gestibn de procesos. Para este estudio se especifican métodos descriptivos,
explicativos y cuantitativos de disefio no experimental, y a la cual se aplicé a 58
empleados, y se dispuso el método de Spearman a la relacion entre las variables
con un resultado de Rho= 0,596, queda como resultado que la comunicacion es
esencial en la gestion de procesos a lo cual esto conllevara positivamente al

rendimiento y productividad de la organizacion.

Llamosas (2022) realiz6 una investigacion en la universidad catdlica santo
Toribio de Mogrovejo, titulada “comunicacion interna y satisfaccién laboral en los
colaboradores de la universidad alas peruanas — filial Chiclayo, 2019” Esta tesis
explora la manera en que las variables de comunicacién impactan en el
rendimiento laboral. Para este estudio se especifican métodos descriptivos,
explicativos y cuantitativos de disefio no experimental, y a la cual se aplicé a 43
empleados, y se dispuso el método de Spearman de Rho= 0,570. En la que se
demuestra que los niveles de comunicacion en las organizaciones se deben de

conectar y conocer las ocurrencias de las demas areas involucradas.

Piedra (2020) realiz6 una investigacion en la universidad catolica santo
Toribio de Mogrovejo, titulada “Comunicaciéon organizacional y la motivacién
laboral de una universidad privada peruana” Esta tesis analiza la conexién entre
la comunicacién y la motivacion en el ambito laboral. en este estudio se
especifican métodos descriptivos, explicativos y cuantitativos de disefio no
experimental, y a la cual se aplicé a 80 empleados, y se dispuso el método de
Spearman a la relacién entre las variables con un resultado de Rho= 0,809, en
la que se demuestra que a mayor comunicacion hay una mayor motivacion

laboral en la organizacional.

Marcelo (2021) realizé una investigacion en la universidad Ricardo palma,
titulada “Percepcion del estilo de Liderazgo y el tipo de Comunicacién en los
trabajadores de una Institucion Educativa de Lima” esta tesis describe como es
la relacion de la comunicacion organizacional y estilos de liderazgo. Para este
estudio se especifican métodos descriptivos, explicativos y cuantitativos de
disefio no experimental, y a la cual se aplico a 112 empleados, y se dispuso el
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método de Spearman a la relacién entre las variables con un resultado de Rho=
0,957, en que se demuestra que el liderazgo va de la mano con una adecuada

comunicaciéon dentro de la organizacion.

Lucen (2021) realizé una investigacion en la universidad continental,
titulada “Influencia de la comunicacion interna y la cultura organizacional en una
institucion educativa 2021” Este estudio investiga la interaccion entre ambas
variables. Para este estudio se especifican métodos descriptivos, explicativos y
cuantitativos y a la cual se aplicé a 35 empleados, y se dispuso el método de
Spearman a la relacién entre las variables con un resultado de Rho= 0,669, en
la que se demuestra que la comunicacion efectiva por parte de los colaboradores

de la organizacion.

Siesquen (2021) realiz6 una investigacion en la universidad cesar vallejo,
titulada “La comunicacion interna y la satisfaccion de los usuarios de una
municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2023.” Esta tesis
explora la correlacién entre ambas variables. Para este estudio se especifican
meétodos descriptivos, explicativos y cuantitativos de disefio no experimental, y a
la cual se aplico a 152 empleados, y se dispuso el método de Spearman a la
relacion entre las variables con un resultado de Rho= 0,807, en la que se
menciona que la comunicacion interna es importante tener una adecuada

atencion que se a los usuarios o clientes.
Asimismo, se hall6 los antecedentes de la variable atencion de clientes:

lllescas & Ortiz (2022) realizo una investigacion (articulo cientifico) titulada
“‘implementacion de un sistema de gestion de atencidn al cliente en el balcon de
servicios de la administracion zonal Tumbaco”. El objetivo principal es ver la
correlacion entre ambas variables. Los utilizados en el estudio fueron descriptivo
experimental y cuantitativo que se aplicé a 97 clientes. Se aplico una encuesta
de 28 preguntas, mediante la Rho de spearman se obtuvo un coeficiente de
0,951, con lo que se concluyd los resultados que la mala gestion de la atencion

influye de manera negativa en la atencién que se ofrece a los clientes.

Silva, Macias, Tello & Delgado (2021) realizaron una investigacion
(articulo cientifico) titulado “la relacion entre la calidad en el servicio ,satisfaccion

del cliente y lealtad del cliente ; un estudio de caso de una empresa comercial
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en México “ con la intencidon de identificar la correlacion entre la variables
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente ,de metodologia descriptiva |,
correlacional y cuantitativo , en la cual aplicaron una matriz correlacional que se
baso en el coeficiente de spearman , teniendo un resultado positivo y fuerte de
r=0.820 y de r = 0,803.con lo que se concluye como resultado a través del
servicio de calidad y servicio al clientes es una herramienta adecuada para
desarrollar sostenibilidad y rentabilidad para la organizacion.

Blanco & Rivero (2009) realiz6 una investigacion (articulo cientifico)
titulado “Calidad de servicio percibida por los clientes residenciales en las
oficinas de atencion al cliente de una empresa de telefénica” con el propdsito de
analizar la calidad del servicio de atencion a los consumidores que ofrece las
oficinas de la empresa telefénica y se aplic6 una metodologia exploratoria,
cuantitativa. Se aplico de 257 clientes en la que tuvo un resultado con el Rho de
Spearman de 0,223 para las OAC1 y 0,243 para OAC2, teniendo en ambos

casos el valor de 0,05, indicando que no hay relacion significativa.
A nivel nacional se hallaron los antecedentes:

Barandiaran (2021) realizé una investigacion (Tesis de licenciatura) en la
universidad alas peruanas, titulada “calidad de atencion al cliente y su influencia
en la ventaja competitiva de las micro y pequefias empresas de la ciudad de
Moyobamba en el periodo 2019". Tiene como objetivo general definir como se
vincula ambas variables. La metodologia es tipo béasico y descriptivo —
explicativo, en la cual se us6 una poblacion de 342 y una muestra de 182 La
técnica que se aplico fue un sondeo de 21 preguntas que se fue procesado con
el programa SPSS. Se tiene como resultado que aplicando en la atencion al
cliente la calidad se tiene un resultado en Spearman de = 0.693, p=0,009 <
a=0.05.

Arenas (2020) realiz6 una investigacion en la universidad catdlica los
angeles de Chimbote, titulada “atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las mypes del sector servicio, rubro
transporte interprovincial del distrito de amarilis-Huanuco, 2020”. Entre ellos su
propésito general es resolver las peculiaridades del servicio al cliente, en la que
es un factor muy importante en el plan de mejora de calidad y gestion. se
utilizaron meétodos de investigacion cuantitativos y niveles descriptivos. Se aplico
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una muestra a 10 MYPE, se us6 una encuesta de 22 items. en la que concluye
gue la mayoria de la MYPES son de calidad controlada y priorizaran las buenas
actitudes y la comunicacion como medio para medir el desempafio de las

personas a través de la observacion

Orellano & Tafur (2018) realiz6 una investigacion (Tesis de licenciatura)
en la universidad catodlica santo Toribio de Mogrovejo titulada “nivel de
satisfaccion de la atencion al cliente en el restaurante mama Juana”. Con el
propoésito de evaluar el nivel de satisfaccibon como objetivo principal de la
investigacion que tiene el negocio ademas del servicio al cliente que brinda a los
comensales en el local. Por lo que el tipo de indagacién es de método mixto
cuantitativo, no experimental. en la cual la muestra se aplicé a 50 clientes que
frecuentan el negocio con un cuestionario de 20 preguntas aplicando el método
SERVPEREF. la cual permiti6é establecer criterios para evaluar las encuestas. Por
lo que se tuvo como conclusion general del resultado es la aplicacion de
capacitacion para el personal y de este modo reducir la rotacién e incrementando

la reduccién del tiempo promedio en la atencion a los clientes.

A continuacion, se mencionaron las bases teéricas de la comunicacién menciona
que es el proceso que concede el paso de datos de un emisor a un receptor, a
lo cual una vez que se da la recepcion de la informacion esta serd interpretada
por el receptor una vez recibida. La comunicacién es una actividad de nivel
administrativa que cuenta con dos objetivos principales: aportar informacién
idonea para la realizacion de sus tares; y promover las actitudes adecuadas en
sus cargos (Chiavenato, 2009).

Segun Sandoval (2013) que el proceso de la comunicacién implica que es
un proceso mediante el cual un intermediario contacta a otro mediante un
mensaje y espera que el receptor replique con otro mensaje con una respuesta
de idea, actitud u opinibn. Ademas, en esto se propone “considerar la
comunicaciéon como un medio para mediar las actividades humanas donde una
persona interactia con otros directa y deliberadamente mientras imprime su
propia subjetividad” (Gordillo, 2015). Entre los efectos de la comunicacion.
Cuando generamos una comunicacion lo que se busca es encontrar la reaccién
del destinatario, en lo cual buscamos que este tenga un efecto en él y nos genere
una respuesta o accion. Los cambios, actitudes que se pueden dar en el
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comportamiento del receptor, se pueden dar como respuestas estimuladas a los

mensajes que el emisor le ha mandado (Sandoval, 2013).

Los cambios o modificaciones que tenga el destinatario en muchos casos
estos no solo se deben a los cddigos u canales, también se debe a las
habilidades que el emisor posea, entendimiento del tema y las actitudes que
tenga hacia los demas. Segun Sandoval (2013) En este caso podemos tener un
ejemplo del pensamiento sistematico, la idea de que cada fundamento depende
en muchos casos del otro involucrado para que la comunicacion tenga un efecto
eficaz y tenga una retroalimentacién anhelada, en lo que esto se busca que estos
cambios se centran en que el emisor busca de antemano al receptor y viceversa.

Los cambios pueden ser de tres modos:

- Cambios en los conocimientos
- Cambios en la conducta

- Cambios en la actitud u opinién

para el modelo de comunicacion se usé la teoria matematica de la
comunicacién, en el cual nos proporciona un marco conceptual para tener una
comprension adecuada de los procesos de comunicacion en los términos de
transmision de informacién. A lo cual esta teoria se centra en como la
informacion es codificada, transmitida y decodificada entre el emisor y el

receptor.
Principales Conceptos de la teoria de Shannon y Weaver:

Fuente de informacion: es el origen de la informacion, podria ser cualquier
elemento que genere 0 envié un mensaje como uha altavoz, sensor o0
documento. Canal con ruido: Shannon y Weaver, observaron que, en muchos
casos reales, el proceso de comunicacion esta sujeta a muchas interferencias y
distorsiones. Esto resalta la importancia de en cuenta el ruido (interferencias) al

momento de disefiar sistemas de comunicacién efectivos.

Redundancia y eficiencia: en este punto busca destacar retribucion que se
genera entre la eficiencia y redundancia en la informacion comunicativa. Aunque
en muchos casos la redundancia puede ayudar a corregir los errores que se

presentan y ayudar a la mejorar la comprension, aumentando la cantidad de
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informacion que se proporciona. Por lo que se tiene en cuenta que el equilibrio

entre la redundancia y a la eficiencia que debe considerarse.

Codificacion y comprensién de informacion: es el medio donde se procesa
el mensaje de la fuente en una forma que esta pueda ser difundida a través de
los canales de comunicacion. la codificacion de la informacién puede ser
asignada simbolos o signos a los elementos de los mensajes. A cual estos
métodos son fundamentales para generar una transmision eficiente de los datos

en los sistemas de comunicaciéon modernos.

Perspectiva cuantitativa de la informacion: la teoria de Shannon y Weaver
introdujo una forma cuantitativa de medir la informacion, en términos de bits. Esto
permiti6 un enfoque mas riguroso y matematico para el estudio de la

comunicacion.

En resumen, la teoria de Shannon y Weaver se centra en la trasmision de
la informacion entre una fuente y un receptor a través de un canal de informacion,
a cudl se tiene en cuenta varios factores como el ruido y la capacidad del canal.
Esta teoria ha tenido un impacto importante en las é&reas de las
telecomunicaciones, ademas de su enfoque riguroso y cuantitativa ha sido
esencial para comprender y mejorar los sistemas de comunicacién en la era

digital.

Para la variable de atencion del cliente, una base tedrica relevante es la
teoria de la expectativa de servicio, la cual fue desarrollada por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (también conocida como el modelo SERVQUAL), la cual
es una teoria esencial en el campo de la gestién de servicios y la atencién del
cliente. Segun Narvaez, Reinoso &Castro (2020) menciona que esta teoria de la
expectativa de servicio se centra en como las expectativas de los consumidores
influyen calidad de percepcion que se ofrece y propone que los consumidores
estiman la calidad de un servicio en la cual comparan sus expectativas con sus

percepciones que dan sobre el servicio real que se recibio.

El modelo SERVQUAL, que se basa en esta teoria, es una herramienta
que usualmente se aplica para poder medir la percepcion de la calidad del

servicio y mejorar la atencion del consumidor.
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Los elementos importantes son:

Expectativas: estas representan las conjeturas que los consumidores hacen
sobre lo que esperan recibir del servicio que van a percibir. Estas expectativas
se componen a partir de experiencias anteriores, comunicaciones de las

organizaciones y recomendaciones de consumidores terceros.

Percepciones: son la evaluacion que los consumidores califican sobre la calidad
del servicio que ciertamente reciben, estas pueden ser iguales, inferiores o

superiores a las expectativas percibidas.

Brecha de Servicio: es la diferencia que se tienen las impresiones de los
consumidores acerca de la calidad del servicio en comparacion con sus
expectativas, en la cual una brecha positiva mostrara que el servicio supero las
expectativas dadas, mientras que una brecha negativa nos arrojara un resultado

en donde no se cumplié con lo acordado.

Siendo asi que esta teoria tiende a sugerir que, para ofrecer un servicio de
excelente calidad, las empresas deben de tener un entendimiento adecuado y
gestionar las expectativas de los consumidores. Si las expectativas son
sobresalientes esta nublaran las percepciones, lo cual producira insatisfaccion
en los clientes. En general esta teoria se puede aplicar en las organizaciones
para poder identificar las diferencias en la calidad del servicio que ofrecen y

desarrollar estrategias o planes para generar una mejora continua.
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada por que enfocé en buscar posibles
soluciones concretas relacionadas a la variable de comunicacién y atencion de
clientes en la empresa de lubricantes, callao,2023. tal como menciona Nieto
(2018), comenta que es un nivel de investigacion para la de obtencion de datos
y definira el tipo de estudio adecuado para aplicarlo de manera idénea en la
investigacion. Fue descriptiva, ya que buscO describir adecuadamente las
variables empleadas para el estudio de la comunicacion y la atencion de clientes,
segun Pefa (2012). Se detallaron las caracteristicas de cada variable para
comprender sus argumentos. El enfoque fue cuantitativo, ya que se analizaron
datos numéricos y gréficos estadisticos obtenidos de encuestas, observaciones,
etc., segun Raven (2014). Menciona que la realidad de la situacién se descubre
a partir de la recopilacién de informacion que se obtienen de las investigaciones

cuantitativas y de esta manera buscar la explicacién de los fenomenos.

3.1.2 Disefio de investigacion

Con respecto a la investigacion, fue no experimental de corte transversal y
nivel correlacional, con el objetivo de buscar una correlaciébn entre la
comunicacién y la atencion de clientes. Segun Martinez (2013), el disefio de
investigacion es un paso importante en la creacion de productos cientificos para

generar nuevos conocimientos de investigacion.

El disefio no experimental se justifico al calcular las variables en un entorno
natural, no influenciadas por estimulos 0 manipulaciones externas,
proporcionando informacion idénea para solucionar los problemas de la
investigacion (Daza & Miranda, 2019). Este tipo de disefio se orienta a no
manipular las variables estudiadas. Ademas, fue transversal, analizando
informacion en un tiempo determinado para el estudio de una o mas variables,
tal como define Arias (2021), donde la recoleccion de informacién se realiza en
una oportunidad uUnica, representando la imagen del estudio de las variables

identificadas y describirlas en la investigacion.
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Fue correlacional, buscando descubrir el nivel de relacidén que tienen las
variables en la problemética de la investigacion. Segun Mejia (2017), para la
medicion de las dos variables de la investigacion, se busca el analisis y la
vinculacion que tienen estas para de esta manera establecer el nivel de relacion

gue lleguen a poseer en ambas partes.

3.2 Variables y operacionalizacién
Variable Comunicacion
Definicion conceptual: se menciona que es el proceso que concede el paso
de informacién de un emisor a un receptor, a lo cual una vez que se da la
recepcion de la informacion esta serd interpretada por el receptor una vez
recibida. La comunicacion es una actividad de nivel administrativa que cuenta
con dos objetivos principales: aportar informacién idénea para la realizacién de
sus tares; y promover las actitudes adecuadas en sus cargos (Chiavenato, 2009).
Tiene 4 dimensiones esenciales: la comunicacion descendente, ascendente,
horizontal y diagonal. Estas dimensiones formaban los cimientos de una

comunicacién organizacional sélida y cohesiva dentro de la empresa.

Definicién operacional: se medié el cuestionario con la aplicacion con las
dimensiones, los cuales son Comunicaciébn descendente, ascendente,
horizontal, y diagonal.

La comunicacién descendente, segun Marin (2019), tiene como objetivo alinear
la mision, visién, metas y objetivos estratégicos, colaborando estrechamente con
los empleados de la organizacion. En este contexto, la vision se define como una
declaracion inspiradora del futuro deseado de la empresa u organizacion,
sirviendo como guia para las decisiones y acciones que buscan alcanzar ese
futuro deseado. Las metas, por otro lado, son objetivos especificos y medibles
establecidos para dirigir los esfuerzos y enfocar las acciones hacia la
consecucion de un propoésito o vision predefinidos

La comunicacion ascendente, segun Peird (2021), tiene como objetivo generar
una retroalimentacibn adecuada y comprender las perspectivas de los
empleados a nivel organizacional. En este contexto, la retroalimentacion se
define como el proceso de proporcionar informacion, comentarios o evaluaciones
sobre el desemperio o los resultados, con el fin de promover el aprendizaje, el

crecimiento y la mejora continua. Por su parte, las perspectivas de los empleados
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se refieren a las opiniones, percepciones y puntos de vista que los trabajadores
tienen sobre diversos aspectos relacionados con su empleo y entorno laboral.

La comunicacion horizontal, segun Papic (2019), se desarrolla entre los socios
de la empresa, impulsando la colaboracion unificada y el intercambio de
informacion. La colaboracién se define como la accion del trabajo conjunto de
manera cooperativa, donde los integrantes comparten recursos, razonamiento y
habilidades con el fin de lograr un objetivo compartido. En este contexto, el
intercambio de informacién implica la transferencia de datos de una fuente a un
receptor con el propésito de comunicar, transmitir o compartir conocimientos

dentro de la organizacion.

La comunicacion diagonal, segun Paz (2012), se refiere a la transmision de
informacion que facilita la coordinacion y el funcionamiento de todos los equipos
dentro de la empresa. Este tipo de comunicacion no solo promueve la armonia 'y
sincronizacion de funciones, sino que también se aplica a la resolucion de
problemas. La coordinacion, en este contexto, se entiende como el medio para
organizar, sincronizar y armonizar las actividades y esfuerzos de las personas,
equipos u organizaciones con el objetivo de lograr un fin comun. De manera
similar, la solucibn de problemas implica identificar, analizar y resolver
situaciones o desafios que afectan a la organizacion.
Variable Atencion a los clientes

Definicién conceptual: segun Hernandez, Prieto & Hernandez (2017)
menciona que la atencion de los clientes es de gran consideracion debido a la
direccién que el mercado ha dado a la distribucion y transcendencia que dicho
servicio tiene como elemento a la cual se emplea los elementos de capacidad de

respuesta, empatia y fiabilidad, la cual fomentara el éxito de la organizacion.

Definicion operacional: esta se medird con el cuestionario como
instrumento el mismo que contara con tres dimensiones, los cuales son
capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad.

La capacidad de respuesta, segun Bautista, Moreano & Vaca (2017), se define
como la disposicién y voluntad para proporcionar un servicio eficiente, eficaz y
dindmico, con el objetivo de ofrecer una atencion rapida a los usuarios. En este
contexto, ser eficiente implica hacer el mejor uso de los recursos disponibles

para completar una labor o alcanzar un objetivo. Ser dinamico se refiere a la
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capacidad de ser flexible, adaptable y tener la habilidad de adecuarse agil y
eficazmente a los variaciones y desafios que surgen en un entorno de constante
movimiento. La eficacia, por su parte, se vincula con la habilidad de alcanzar los
resultados o metas deseadas que se han establecido de manera exitosa, eficaz
y refiere a la habilidad de alcanzar con éxito los resultados o metas deseadas

gue han sido establecidas previamente.

La empatia, segun Da Silva (2022), se define como la amplitud de interactuar
con los sujetos y ponerse en su posicion con el objetivo de entender y
comprender sus necesidades, ademas la empatia también implica proporcionar
soluciones que puedan satisfacer sus expectativas de servicio. La comprension,
en este contexto, se refiere a la habilidad de entender y empatizar con las
experiencias, reacciones o perspectivas de otras personas. Por otro lado, la
satisfaccion se entiende como el grado de contento y cumplimiento que

experimenta un individuo en relacién a un producto, servicio, etc.

La fiabilidad, segun Clemenza, Caterina, Gotera, Ana, Araujo & Rubén (2010),
se caracteriza por manejarse de manera exacta, buscando obtener asistencia
adecuada para aplicar la formalidad y exactitud. En este contexto, la formalidad
implica el cumplimiento de normas, reglas y protocolos establecidos en un
contexto especifico. La exactitud se refiere a la correccion y precision de la
informacion, mediciones o calculos, implicando la ausencia de errores o
imprecisiones. Estos aspectos son esenciales para respaldar la confiabilidad y la
calidad de las conclusiones en los proyectos ofrecidos a los consumidores,
generando la oportunidad de confirmar un desafio y aplicacién de conciencia en

la empresa

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Segun Lilia (2015), comenta que una muestra es un conjunto de
componentes que caracterizan un rasgo o condicidbn comun que es objeto de
investigacion. Para este estudio en particular, se determin6 una poblacion de 120
colaboradores. Este niumero fue seleccionado debido a su representatividad y la
capacidad de ofrecer una vision integral de las dinamicas dentro del area de
estudio, permitiendo un analisis exhaustivo y significativo de los flujos
comunicativos y la atencion al cliente en la empresa.
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Criterios de inclusion
Colaboradores con mas de 2 afios de contrato laboral de la organizacional.
Criterios de exclusion
Colaboradores con menos de 2 afios de contrato laboral de la organizacion.
Muestra

Segun Condori (2020) afirma que es representativa de la poblacién y que
cuenta con caracteristicas especificas de una investigacion cuantitativa, para el
estudio se cre6 una muestra de 120 empleados.
Muestreo

Se aplico un muestreo no probabilistico a 120 colaboradores del area de
operaciones en una empresa de lubricantes del callao.
Unidad de anélisis

Segun Oviedo (2018) menciona que son un grupo de sujetos que forman
parte del andlisis del estudio. Se consideraron como parte del analisis a cada

colaborador del area de operaciones de la empresa de lubricantes, callao.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empleo el método de una encuesta como técnica, considerado como
el medio mas simple para desarrollar y obtener resultados. Las técnicas e
instrumentos representan los elementos que aportan los datos empiricos de la
investigacion, donde el procedimiento marca la ruta a seguir durante el proceso
de investigacion (Hernandez & Diana, 2020). Segun Casas, Repullo & Donado
(2003), la encuesta es comunmente empleada como medio de andlisis que

recopila y procesa datos de manera rapida y eficiente.

El instrumento aplicado en el andlisis fue un cuestionario, en el cual se

fijaron los items de cada dimension de las variables empleadas.

En la validacion del instrumento, se hacia referencia al grado de medicién
del mismo en relacion con el objetivo planteado. Este proceso se aplicaba como
apoyo al diagnostico y no como método de seleccion, segun Fuentes & Merino
(2016).

3.5. Procedimientos
Autorizacion Para llevar a cabo este estudio, se cont6 con el

consentimiento de cada colaborador de la organizacion. Se les informo sobre el
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propasito de la investigacion y se les explicé el procedimiento de ejecucion del
mismo.

Aplicacion del instrumento de evaluacion

A los encuestados se les proporciond un breve resumen sobre el motivo de
la investigacion. También se les inform6 que los resultados serian utilizados
exclusivamente con fines académicos y se garantizé la privacidad, ya que el
cuestionario era anénimo. Se estimo que el tiempo para completar el cuestionario
seria de 10 minutos y, una vez finalizado, se les agradecié por su atencion y

compromiso.

3.6. Método de analisis de datos

Una vez recopilados los datos de los cuestionarios, se ingresaron los
resultados a una hoja de Excel sin manipulacion durante el proceso de traspaso.
Estos datos se procesaron utilizando el programa SPSS v.29. Con el fin de medir
la confiabilidad del instrumento, se utilizo el coeficiente alfa de Cronbach para
las variables aplicadas en el estudio. El siguiente paso consistié en realizar el
andlisis estadistico descriptivo para evaluar los resultados. En cuanto a la

estadistica inferencial, se empled el test de correlacion de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se aplican en la investigacién buscan usar la
informacion de los resultados solo en aspecto académico, con lo que se tendra
respeto de la voluntad y opinién de los participantes. De la misma forma se
buscan cumplir con los requerimientos que exigen la universidad que se
encuentran la RVI N° 062-2023-VI-UCV, donde se reflejan los aspectos éticos
gue deben ser tomados en consideracion al momento de emplear personas
como parte del estudio de la investigacion, por medio de esta se protegera su
identidad y se respetara la voluntad de estos en los resultados finales del estudio,
ademas de contar con el consentimiento informado a cada colaborador para la

recoleccién de datos.
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V. RESULTADOS
Estadistica descriptiva

El analisis de los datos recopilados se basd en las 120 encuestas
aplicadas a los colaboradores de la empresa de lubricantes. El instrumento se
apoyo en los criterios de la escala de Likert, dividida en tres rangos: bajo, regular
y alto. La interpretacion de estas estadisticas podria variar en virtud de los

resultados adquiridos en cada variable y dimensién evaluada.
Variable Comunicacion

Tabla 1

Distribucion de Frecuencia de comunicacion

Frecuencia N° Colaboradores Porcentaje
Regular 33 27.50
Alto 87 72.50
Total 120 100

Nota. La tabla presenta el nimero de colaboradores que participaron en la

encuesta, detallando la distribucion de frecuencias en cada grupo segun su nivel.

Figura 1

Grafico de la Comunicacion
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Interpretacion: En base a los resultados obtenidos, se observa que el 27.5% de
los encuestados tienen un conocimiento regular, mientras que el 72.5% indican
tener un conocimiento alto sobre la importancia de la comunicacién en sus
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procesos dentro de la organizacion. Estos datos resaltan una percepcion
mayoritariamente positiva sobre la relevancia de la comunicacion en el entorno
laboral de la organizacion.

Tabla 2

Distribucion de frecuencia de comunicacion descendente

Frecuencia N° Colaboradores Porcentaje
Regular 54 45.0
Alto 66 55.0
Total 120 100

Nota. La tabla presenta el numero de colaboradores que participaron en la
encuesta, detallando la distribucion de frecuencias en cada grupo segun su nivel.
Figura 2

Grafico de Comunicacion descendente
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Interpretacion: Los resultados revelan que el 45% de los encuestados
poseen un conocimiento regular, mientras que el 55% manifiestan tener un
conocimiento alto sobre la importancia de la comunicacién descendente. Estos
hallazgos sugieren que la comunicacion descendente se percibe como un factor
fundamental para el éxito empresarial, con una mayoria destacada reconociendo

su relevancia en el entorno organizacional.
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Tabla 3

Distribucion de frecuencia de comunicacion ascendente

Frecuencia N° Colaboradores Porcentaje
Regular 64 53.3
Alto 56 46.7
Total 120 100

Nota. Esta tabla presenta el nimero de colaboradores que participaron en la

encuesta y su nivel de distribucion de frecuencia en cada grupo.

Figura 3

Grafico Comunicacidon ascendente
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Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, el 53.33% de los encuestados
muestran un conocimiento regular, mientras que el 46.67% indican tener un
conocimiento alto sobre la importancia de la comunicacion ascendente. Esto
sugiere que existe un reconocimiento significativo sobre la relevancia de una
comunicacién efectiva entre la gerencia y los colaboradores para el beneficio
general de la empresa, aunque existe un grupo considerable que percibe que

este aspecto aun puede mejorar.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencia de comunicacion Horizontal

Frecuencia N° Colaboradores Porcentaje
Regular 46 38.3
Alto 74 61.7
Total 120 100

Nota. Esta tabla presenta el nimero de colaboradores que participaron en la
encuesta y su nivel de distribucion de frecuencia en cada grupo.
Figura 4

Comunicacion horizontal

80 74
70
60

50

40

Frecuencia

30

20

10

REGULAR ALTO

Interpretacion: Los resultados muestran que el 38.33% de los
encuestados tienen un conocimiento regular, mientras que el 61.67% expresan
tener un conocimiento alto sobre la importancia de la comunicacién horizontal.
Esto sugiere una percepcion mayoritaria entre los encuestados sobre la
relevancia de esta forma de comunicaciébn para implementar estrategias
efectivas en equipos de trabajo, destacando su importancia en el entorno laboral.
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Tabla b

Distribucidn de frecuencia de comunicacion diagonal

Frecuencia N° Colaboradores Porcentaje
Regular 47 39.2
Alto 73 60.8
Total 120 100

Nota. Esta tabla muestra la cantidad de colaboradores que participaron en la
encuesta y su nivel de distribucion de frecuencia en cada grupo.
Figura5

Grafico comunicacion diagonal
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Interpretacion: Los resultados muestran que el 39.17% de los encuestados
evidenciaron tener un conocimiento regular, mientras que el 60.83%
manifestaron poseer un conocimiento alto sobre la importancia de la
comunicacién diagonal. Estos datos sugieren una percepcion mayoritaria sobre
la relevancia de esta forma de comunicacion para establecer una conexion

efectiva entre las diferentes cadenas de mando dentro de la empresa.
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Variable atencion de clientes

Tabla 6

Distribucion de frecuencia de atenciéon de clientes

Frecuencia N° Colaboradores Porcentaje
Regular 8 6.7
Alto 112 93.3
Total 120 100

Nota. Esta tabla muestra la cantidad de colaboradores que participaron en la

encuesta y su nivel de distribucion de frecuencia en cada grupo.

Figura 6
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Interpretacion: Los resultados obtenidos, se observa que solo el 6.67% de los
encuestados tienen un conocimiento regular, mientras que el 93.33% expresan
tener un conocimiento alto en la relacion a la relevancia de la atencién del cliente
para proporcionar un servicio y soporte satisfactorio. Estos datos reflejan una
percepcién mayoritaria y destacada sobre la relevancia de la atencién al cliente
para garantizar un servicio de calidad y satisfaccion del mismo."
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Tabla 7

Distribucién de frecuencia de capacidad de respuesta

Frecuencia N° Colaboradores Porcentaje
Regular 58 48.3
Alto 62 51.7
Total 120 100

Nota. Esta tabla muestra la cantidad de colaboradores que participaron en la

encuesta y su nivel de distribucion de frecuencia en cada grupo.

Figura 7
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Interpretacion: Los resultados obtenidos, se observa que el 48.33% de los
encuestados muestran un conocimiento regular, mientras que el 51.67% indican
tener un conocimiento alto en la capacidad de respuesta que los clientes
requieren para brindar un servicio 6ptimo. Estos datos sugieren una percepciéon
equilibrada entre los encuestados sobre la importancia de la capacidad de
respuesta en la satisfaccion de las necesidades de los consumidores, con una
proporcién considerable que reconoce su relevancia para ofrecer un servicio

adecuado.
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Tabla 8

Distribucion de frecuencia de empatia

Frecuencia N° Colaboradores Porcentaje
Regular 100 83.3
Alto 20 16.7
Total 120 100

Nota. Esta tabla muestra la cantidad de colaboradores que participaron en la

encuesta y su nivel de distribucion de frecuencia en cada grupo.

Figura 8
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Segun los resultados obtenidos, se evidencia que el 83.33% de los
encuestados tienen un conocimiento regular, mientras que el 16.67% expresan
tener un conocimiento alto sobre la importancia de la empatia para entender las
necesidades de los clientes y ofrecer soluciones satisfactorias. Estos datos
sugieren que existe una proporcibn mayoritaria de encuestados con un
conocimiento regular en relacién con la empatia, mientras que un porcentaje mas
bajo reconoce la importancia de esta habilidad para entender y complacer las

expectativas de los consumidores.
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Tabla 9

Distribucion de frecuencia de fiabilidad

Frecuencia N° Colaboradores Porcentaje
Regular 94 78.3
Alto 26 21.7
Total 120 100

Nota. Esta tabla muestra la cantidad de colaboradores que participaron en la

encuesta y su nivel de distribucion de frecuencia en cada grupo.
Figura 9
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Segun los resultados obtenidos, se observa que el 78.33% de los
encuestados tienen un conocimiento regular, mientras que el 21.67% expresan
tener un conocimiento alto sobre la importancia de la fiabilidad para ofrecer un
servicio de manera correcta, formal y precisa. Estos datos mencionan que la
mayor parte de los encuestados poseen un conocimiento regular sobre la
fiabilidad en la prestacion de servicios, mientras que un porcentaje menor
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reconoce la relevancia de esta cualidad para garantizar un servicio confiable y

preciso.
Estadistica Inferencial
Prueba de normalidad

La prueba de normalidad se aplico para justificar si los datos obtenidos
de las encuestas se ajustaban a una distribucion tedrica. Se utilizo el sistema
SPSS para analizar el conjunto de informacion de los datos recopilados de los
120 colaboradores, que conformaron la muestra de la investigacion. Se
consideré apropiado aplicar la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Para determinar
el valor de significancia y definir si los datos eran paramétricos o no parametricos,
se utilizo el criterio de que si Sig. < 0,05, la muestra era no paramétrica, lo que
indicaria que no seguia una distribucion normal y se aplicaria el método de Rho
de Spearman. Si Sig. p > 0,05, la muestra seria considerada paramétrica y se
aplicaria la prueba R de Pearson. Se confirmd que la investigacion correspondia
a una muestra no paramétrica, por lo que se aplic6 Rho de Spearman para
analizar las correlaciones entre las variables y dimensiones.

Tabla 10: Prueba de normalidad de las variables comunicacion y atencion de
clientes

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Comunicacion 0.138 120 0.000 0.929 120 0.000
Atencion de clientes 0.197 120 0.000 0.914 120 0.000

HO: los datos siguen una distribucion normal.
H1: los datos no siguen una distribucion normal.

Segun la tabla, se aplicé la prueba de normalidad a las variables de
comunicacion y atencion de clientes utilizando la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, la cual resulté ser idonea para el volumen de la muestra, que constaba
de 120 elementos. Se observd que la prueba arrojé un valor de Sig. de 0.000.
Estos resultados proporcionaron informacién adecuada para determinar el

rechazo de las hipodtesis nulas y la aceptacion de las hipétesis alternativas.
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Prueba de las hipoétesis

La hipotesis general fue una afirmacion tentativa que establecié una
relacion entre variables en la investigacion. Sirvio como base para el estudio y
se busco probar mediante la recoleccion y evaluacion de informacion numérica
o descriptiva. En términos generales, proponia una conexion entre dos o0 mas
variables y anticipaba el resultado de la investigacion. Su formulacion fue clara 'y
especifica, guiando el estudio. En resumen, la hipotesis general represento una
prediccién fundamentada que oriento la investigacion y busco validar la relaciéon

propuesta entre las variables analizadas.
Prueba de hipotesis general

H1: La comunicacion tiene relacion significativa con la atencion de clientes de

una empresa de lubricantes, callao,2023.

HO: La comunicacién no tiene relacién significativa con la atencion de clientes de
una empresa de lubricantes, callao,2023.

Tabla 11

Correlaciones de Spearman sobre las variables de comunicacion y atencion de
clientes.

L, Atencion de
Comunicacion .
clientes
Coef|C|ent_e, de 1 679"
Comunicacion correlacion
Sig. (bilateral) 0
N 120 120
Rho de Coeficiente de -
- 672 1
Spearman correlacion
Atencién de client Sig. (bilateral) 0
encion de clientes N 120 120

La tabla revel6é que la hipotesis general presentaba un valor de significancia
bilateral de p=0.000, siendo < 0.001, lo que sefalaba una relacion significativa
entre ambas variables. El coeficiente de correlacion lineal de Spearman fue de
0.672, indicando una relacion moderadamente positiva entre las variables de

comunicacion y atencion al cliente. De acuerdo con el criterio de decision
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aplicado, se optd por aceptar la hipétesis alternativa del estudio al descartar la

hipétesis nula.
Prueba de hipotesis especifica 1

H1: La comunicacion descendente tiene relacién significativa con la atencion de

clientes de una empresa de lubricantes, callao,2023.

HO: La comunicacion descendente no tiene relacion significativa con la atencion

de clientes de una empresa de lubricantes, callao,2023.

Tabla 12

Correlaciones de Spearman sobre las variables de comunicacion descendente y
atencion de clientes

Comunicacion Atencion de
descendente clientes
o Coeﬂment_g de 1 504"
Comunicacion correlacion
descendente Sig. (bilateral) 0
Rho de N 120 120
Spearman A
p Coef|C|ent_e, de 504" 1
Atencioén de clientes correlacion
Sig. (bilateral) 0
N 120 120

Nota. Esta tabla muestra el nivel de correlacion de las variables de comunicacion

descendente y atencion de clientes con el método rho de Spearman.

Interpretacion:

Los resultados de la tabla revelan una correlacion altamente significativa
con un valor de p=0.000, que es inferior al nivel de significancia estandar de 0.05.
Esta evidencia sélida respalda la aceptacién de la hipotesis alternativa y el
rechazo de la hipotesis nula del estudio. Es importante destacar que se identifico
una correlacion moderada y directa de 0.524 entre la dimension de comunicacion
descendente y la atencion de clientes, lo que sugiere un impacto significativo de
la comunicacion descendente en la calidad de la atencion a los clientes en la

empresa.
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Prueba de hipétesis especifica 2

H1: La comunicacién ascendente tiene relacion significativa con la atencion de

clientes de una empresa de lubricantes, callao,2023.

HO: La comunicacién ascendente no tiene relacion significativa con la atencion

de clientes de una empresa de lubricantes, callao,2023.

Tabla 13

Correlaciones Comunicacion ascendente y atencidon de clientes

Comunicacion Atencion de
ascendente clientes
o Coef|C|ent_e, de 1 509”
Comunicacion correlacion
ascendente Sig. (bilateral) 0
Rho de N 120 120
Spearman iCi
p Coef|C|ent_e, de 529” 1
Atencion de clientes correlacion
Sig. (bilateral) 0
N 120 120

Nota. Esta tabla muestra el nivel de correlacion de las variables de comunicacion

ascendente y la atencién de clientes con el método rho de Spearman.

Interpretacion:

Al analizar los resultados de la tabla, se evidencia una correlacion
altamente significativa con un valor de p=0.000, Este hallazgo respalda la
aceptacion de la hipétesis alternativa y, por consiguiente, el rechazo de la
hipotesis nula del estudio. Es relevante destacar que se identificé una correlacion
moderada y directa de 0.529 entre la dimension de comunicacién ascendente y
la atencién de clientes. Este resultado sugiere que la comunicacién ascendente
guarda una relacion significativa con la calidad de la atencion brindada a los
clientes en la empresa, destacando la importancia de fortalecer esta dimension

para mejorar la experiencia global del cliente.
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Prueba de hipdtesis especifica 3

H1: La comunicacion horizontal tiene relacion significativa con la atencion de

clientes de una empresa de lubricantes, callao,2023.

HO: La comunicacion horizontal no tiene relacion significativa con la atencion de

clientes de una empresa de lubricantes, callao,2023

Tabla 14

Correlacion variable comunicacion horizontal y atencion de clientes

Comunicacion Atencion de
horizontal clientes
o Coef|C|ent.e, de 1 547"
Comunicacion correlacion
horizontal Sig. (bilateral) 0
Rho de N 120 120
Spearman A
p Coef|C|ent.e, de 547" 1
Atencion de clientes correlacion
Sig. (bilateral) 0
N 120 120

Nota. Esta tabla muestra el nivel de correlacion de las variables de comunicacion

horizontal y la atencion de clientes con el método rho de Spearman

Interpretacion:

Tras analizar los resultados de la tabla, se observa una correlacion
altamente significativa con un valor de p=0.000, por debajo del nivel de
significancia estandar de 0.05. Estos resultados respaldan la aceptacion de la
hipétesis alternativa, lo que implica el rechazo de la hip6tesis nula del estudio.
Es esencial resaltar que se identific6 una correlacion moderada y directa de
0.547 entre la dimension de comunicacion horizontal y la atencion de clientes.
Esta observacion sugiere que la comunicacion horizontal tiene una relacion
importante con la calidad de la atencion al cliente en la empresa, resaltando la
relevancia de fortalecer este tipo de comunicacién con el fin de mejorar la

eficiencia organizativa.
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Prueba de hipdtesis especifica 4

H1: La comunicacion diagonal tiene relacion significativa con la atencion de

clientes de una empresa de lubricantes, callao,2023.

HO: La comunicacion diagonal no tiene relacion significativa con la atencion de

clientes de una empresa de lubricantes, callao,2023.

Tabla 15

Correlaciones de Spearman sobre las variables de comunicacion diagonal y
atencion de clientes

Comunicacion diagonal Atencién de
clientes
o Coeﬂment_g de 1 586"
Comunicacion correlacion
diagonal Sig. (bilateral) 0
Rho de N 120 120
Spearman ici
p Coeﬂment_g de 586" 1
Atencion de clientes correlacion
Sig. (bilateral) 0
N 120 120

Nota. Esta tabla muestra el nivel de correlacién de las variables de comunicacién

ascendente y la atencién de clientes con el método rho de spearman

Interpretacion:

Los resultados obtenidos de la tabla revelan una correlacion significativa
con un valor de p=0.000, el cual es inferior al nivel de significancia estandar de
0.05. Esta evidencia respalda la aceptacion de la hipotesis alternativa y, por
consiguiente, el rechazo de la hipétesis nula del estudio. Se identific6 una
correlacion moderada y directa de 0.586 entre la dimensién de comunicacion
diagonal y la atencion de clientes. Esto indica que la comunicacion diagonal
juega un papel considerable en la calidad de la atencion al cliente en la empresa,
subrayando la importancia de mejorar esta dimension comunicativa para

fortalecer la experiencia general del cliente y la eficacia en la organizacion.
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V. DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos que tiene de manera satisfactoria el
objetivo general, en la cual fue precisar la relacion que se tiene entre la
comunicacién y la atencién de clientes de una empresa de
lubricantes, callao,2023. Los resultados revelaron un coeficiente de Spearman
de 0.672 y “p valor = 0,000<0,05”, en la que se demuestra que tiene una
relacion significativa entre las variables del estudio de investigacion.

La metodologia utilizada en este estudio desempefio una funcion crucial
en la elucidacion efectiva de los resultados obtenidos. Al optar por un enfoque
aplicado y emplear un disefio no disefio no experimental, la cual facilito la
evaluacion de la relacion entre las variables en investigacion. La aplicacion de
las encuestas no solo posibilito la identificacion del grado de relacion entre
estas variables de comunicacion y atencion de clientes, sino también la

evaluacion de la significancia de cada una y de las dimensiones involucradas.

La seleccién de un enfoque cuantitativo fue esencial para implementar la
metodologia de manera efectiva, precisa y rigurosa, empleando
herramientas estadisticas que brindaron solidez a los resultados. Este
enfoque cuantitativo aseguré la objetividad en la recoleccién y analisis de
datos, contribuyendo de manera significativa a los hallazgos obtenidos. En
resumen, la combinacion de un disefio aplicado, no experimental y
cuantitativo demostré ser efectiva para explorar y comprender la relacion
entre la comunicacion y atencion de clientes de una empresa de lubricantes,
callao 2023.

Los hallazgos de la investigacion actual respaldan resultados anteriores.
Flores (2020) destacO6 que un buen fluo de informacibn en la
comunicacién mejora los conocimientos y brinda una buena orientacion a los
consumidores. Ademd&s, Enriquez (2017) corrobor6 esta relacion,
mencionando que la comunicacion es considerable para definir la calidad de
servicio que se ofrece. Por ultimo, Rubio & Reategui (2022) subrayaron el
papel fundamental de la comunicacién efectiva para mejorar procesos
mediante una atencion apropiada a los clientes. Estos estudios previos
respaldan y refuerzan la validez de los resultados actuales, enfatizando la

consideracion de la comunicacion en la atenciéon satisfactoria a los clientes.
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En el primer objetivo especifico de esta investigacion, se propuso
determinar la relacion entre la comunicacién descendente y la atencion de
clientes en una empresa de lubricantes en el Callao, 2023. Los resultados
revelaron un coeficiente de Spearman de 0.524, indicando una correlacién
positiva moderada entre las variables. Esta correlacion se considera significativa,
dado que el valor obtenido fue (Sig. = 0.000 < alfa = 0.05). la contrastacion de
los resultados obtenidos se vincula con investigaciones previas, como la de
Cieza & Mannucci (2014) manifestando en sus conclusiones que la
comunicacién descendente es una causa muy importante para la organizacion,
dado que tiene la cabida de transmitir el flujo de informacién desde los niveles
superiores de la organizacion, asimismo Garcia (2019) y Rojas (2019), en sus
investigaciones buscan resaltar la relevancia de la comunicacion dentro de la
organizacion para alcanzar un rendimiento Optimo, haciendo hincapié en la
claridad y la concisién en las interacciones entre las areas. Asimismo, consideran
gue estos resultados podrian influir en estrategias de comunicacion empresarial
futuras, no solo para optimizar la relacién con los clientes, sino también para
mejorar el rendimiento interno y la cohesion organizativa. concluyendo en estos
resultados la relevancia de una comunicacion descendente dentro de la
organizaciéon para lograr un desempefio 6ptimo, especialmente enfocada en la

claridad y el manejo de una informacion clara y precisa.

En el segundo objetivo especifico de esta investigacion, se propuso
determinar la relacién entre la comunicacion ascendente y la atencion de clientes
en una empresa de lubricantes en el Callao, 2023. Los resultados revelaron un
coeficiente de Spearman de 0.529, indicando una correlacién positiva moderada
entre las variables. Esta correlacidon se considera significativa, dado que el valor
obtenido fue (Sig. = 0.000 < alfa = 0.05). Estos hallazgos encuentran apoyo en
investigaciones previas como las de Cruz (2017), mencionando la conexion entre
la comunicacion ascendente y una mejor atencion al cliente resalta la importancia
de fomentar una cultura organizacional que promueva una comunicacion abierta
y fluida desde el nivel mas bajo hasta el mas alto jerarquicamente, de manera
similar Nunura (2022) menciona entender las carencias y puntos de vista de los
colaboradores en todos los niveles jerarquicos puede resultar fundamental para

incrementar la excelencia en el servicio brindado a los clientes y Crispin (2019),
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resaltando la conexion entre la comunicacion, la productividad y la atencion
apropiada a los clientes, enfatizando la coherencia y la extension del impacto de
la comunicacién ascendente en distintos ambitos dentro de la organizaciéon. Es
esencial considerar que, aunque estos resultados respaldan la relacion entre la
comunicacién ascendente y la atencién al cliente, es necesario continuar
investigando para comprender completamente cOmo estas interacciones pueden
variar en diferentes contextos empresariales y culturales. Ademas, explorar
como las estrategias especificas de comunicacion ascendente podrian optimizar
aun mas la atencion al cliente y el rendimiento general en una variedad de

industrias y organizaciones podria ser un camino de estudio futuro.

En el tercer objetivo especifico de esta investigacion, se propuso
determinar la relacién entre la comunicacion horizontal y la atencién de clientes
en una empresa de lubricantes en el Callao, 2023. Los resultados revelaron un
coeficiente de Spearman de 0.547, indicando una correlacion positiva moderada
entre las variables. Esta correlacién se considera significativa, dado que el valor
obtenido fue (Sig. = 0.000 < alfa = 0.05). Ademas, establece una relacién el
estudio de Lalaleo, Bonilla & Vilca cundo (2022) teniendo como conclusién que
la relacidon entre estrategias de comunicaciéon y el marketing mix, encontrando
una alta correlacion y sugiriendo un impacto positivo en la direccién estratégica
de la empresa. Otros estudios, como el de Llamosas (2022) y Piedra (2020),
también respaldan la importancia de la comunicacion horizontal al relacionarla
con la satisfaccion laboral y la colaboracion efectiva entre areas operativas y de
atenciéon. En resumen, estos hallazgos subrayan la relevancia de la
comunicacién horizontal no solo facilita la colaboracion y la toma de decisiones
efectivas entre equipos de trabajo, sino que también puede impactar influyendo
directamente en la calidad del servicio que se ofrece a los clientes al agilizar la
respuesta, mejorar la coordinacion interna y contribuir a un ambiente laboral mas

satisfactorio y colaborativo.

En el cuarto objetivo especifico de esta investigacion, se propuso
determinar la relacion entre la comunicacion horizontal y la atencion de clientes
en una empresa de lubricantes en el Callao, 2023. Los resultados revelaron un
coeficiente de Spearman de 0.586, indicando una correlacion positiva moderada

entre las variables. Esta correlacion se considera significativa, dado que el valor
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obtenido fue (Sig. = 0.000 < alfa = 0.05). Es interesante notar como estos
resultados guardan similitudes con que también exploraron aspectos de la
comunicacion. La relacion encontrada por Marcelo (2021). donde resalta la
relevancia de la comunicacién diagonal en situaciones donde otros canales
pueden estar limitados. Ademas, Luren (2021) enfatiza la importancia de la
comunicaciéon diagonal al involucrar a todas las areas de la organizacion para
para alcanzar metas compartidas, lo que resuena con los hallazgos actuales
sobre la atencion al cliente. Por otro lado, la investigacion de Siesquen (2021)
destaca como la comunicacién diagonal busca promover la cooperacion entre
areas para mejorar el clima laboral y la satisfaccion del usuario. Estos resultados
enfatizan la relevancia de la comunicacion diagonal en las dindmicas
organizativas y como afecta esto a la atencion que se brinda a los consumidores.
aun asi, es crucial admitir que este estilo de comunicacion puede ser subutilizado

0 pasado por alto en comparacion con otros canales mas tradicionales.
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VI. CONCLUSIONES

1. Los resultados obtenidos en la investigacion se cumplen con el objetivo
general de la importancia de la comunicacién en la relacion con la
atencion de clientes en la empresa de lubricantes en Callao en 2023. El
coeficiente de Spearman de 0.672, con un p-valor significativo, evidencia
una correlacién sustancial entre la comunicacion y la atencion al cliente.
destacando cémo un flujo efectivo de informacion impacta en la
orientacion, la calidad del servicio y la mejora de procesos, subrayando
asi la vital importancia de una comunicacion efectiva para garantizar una
atencion satisfactoria a los clientes en el contexto empresarial de la
industria de lubricantes.

2. La relacion entre la comunicacion descendente y la atencidn de clientes
en una empresa de lubricantes en el Callao, 2023. Se busca comprender
la interaccién entre la comunicacion descendente en la empresa y cOmo
influye esto en la atencion brindada a los clientes. Los hallazgos revelaron
una relacién significativa entre ambas variables, destacando la
importancia de una comunicacion efectiva desde los niveles directivas de
la empresa hasta el servicio prestado al cliente, enfatizando la relevancia
de una comunicacion clara y eficaz desde la direccién hacia los puntos de
contacto con el consumidor para mejorar la calidad del servicio ofrecido.

3. Larelacion entre la comunicacién ascendente y la atencion de clientes en
una empresa de lubricantes en el Callao, 2023. Tras analizar la relacion
entre las variables, se confirma la significativa influencia que tiene la
retroalimentacion y la transmisién de informacion desde los equipos de
atencion hacia la direccion en mejorar la excelencia en el servicio ofrecido
a los clientes. Esta conclusion subraya la importancia de tener canales de
comunicacion abiertos y efectivos que permitan a los equipos de atencion
compartir informacion valiosa y retroalimentar a la direccion sobre las
necesidades y experiencias reales de los clientes. Esta retroalimentacion
ascendente, cuando es eficiente y bien gestionada, contribuye
directamente a ajustar estrategias, procesos y politicas que impactan en

la experiencia y satisfaccion del cliente.

40



4. La relacion entre la comunicacion horizontal y la atencion de clientes en
una empresa de lubricantes en el Callao, 2023. Tras analizar la relacion
entre las variables, se evidencia la importancia de una interaccion
colaborativa entre diferentes areas de la empresa en la busqueda por
mejorar la calidad del servicio proporcionado. La comunicacion horizontal,
al promover la colaboracion y el flujo de informacion entre distintas areas
o departamento, contribuye significativamente a la eficiencia operativa y
a la solucion eficaz de asuntos o problemas asociados con la atencion al
cliente y el fortalecimiento de la comunicacion entre areas permite una
mejor coordinacion, un flujo mas agil de informacion y una capacidad
aumentada para ofrecer respuestas integrales y coherentes a las
necesidades de los clientes.

5. La relacion entre la comunicacion horizontal y la atencion de clientes en
una empresa de lubricantes en el Callao, 2023.Tras examinar la relacion
entre la comunicacion diagonal y la atencién al cliente, se resalta la
importancia fundamental de este tipo de comunicacion, menos
convencional pero no menos importante, en el mejoramiento del servicio
proporcionado a los clientes. La comunicacion diagonal, que atraviesa
diferentes niveles jerarquicos y areas funcionales, facilita la cooperacion
integral entre departamentos, promoviendo un ambiente laboral
colaborativo y una visibn mas holistica en la atencion al cliente. Ademas,
se obtendra una vision mas completa de lo que los clientes requieren,
posibilitando la implementacion de soluciones mas integrales y eficientes

para su satisfaccion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: teniendo en cuenta la primera conclusién se recomienda a los de
direccion ejecutiva y lideres fortalecer y optimizar las estrategias de
comunicacion interna y externa. Se recomienda implementar programas de
capacitaciéon que mejoren las habilidades comunicativas del desarrollo personal
en cada nivel jerarquico de la empresa. Facilitar canales de retroalimentacién
efectivos para recabar datos relevantes acerca de como perciben los clientes.
respecto a la comunicacion. Ademas, es importante considerar el uso de
herramientas tecnologicas modernas para agilizar y mejorar el flujo de
informacion. Esto permitird no solo una mejora en la relacion con los clientes,
sino también el incremento en la eficacia de las operaciones internas. y un

aumento significativo entre los distintos departamentos.

Segunda, teniendo en cuenta la segunda conclusion se recomienda a los lideres
de fortalecer la comunicacién descendente mediante programas de capacitacion
para lideres y colaboradores clave. Establecer canales claros y efectivos para
transmitir directrices hacia los equipos de atencion al cliente, asegurando una

comunicacién clara y consistente que mejore la calidad del servicio.

Tercera, teniendo en cuenta la tercera conclusion se recomienda a los lideres
de areas fomentar una cultura organizacional que promueva la comunicacién
ascendente. Facilitar canales abiertos para que los equipos de atencion al cliente
puedan compartir informacién relevante con la direccién. Valorar y considerar
activamente las aportaciones de los equipos que interactian directamente con

los clientes.

Cuarta, teniendo en cuenta la cuarta conclusiéon se recomienda a jefes de area
promover y fortalecer la comunicacion horizontal entre departamentos mediante
la implementacion de herramientas colaborativas y la disposicion de areas
destinadas al intercambio de informacion. Fomentar una colaboracion efectiva
gue mejore la coordinacion y proveer un servicio de calidad excepcional a los

consumidores.

Quinta, teniendo en cuenta la quinta conclusién se recomienda a lideres de
proyectos de fomentar y facilitar la comunicaciéon diagonal entre diferentes

niveles jerarquicos y é&reas funcionales. Implementar espacios de trabajo
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colaborativos que faciliten la cooperacion entre equipos multidisciplinarios,
promoviendo una vision holistica en la atencién al cliente y una solucion integral

a sus necesidades.
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ANEXOS

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: La comunicacion y la atencion de clientes de una
empresa de lubricantes, callao, 2023

Investigador (a) (es): Quispe Jayta Samuel Alberto

Propdsito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “La comunicacion y la

atencion de clientes de una empresa de lubricantes, callao, 2023”, cuyo objetivo
es determinar la relacion entre la comunicacion y la atencion al cliente en una
empresa de lubricantes, callao, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracién, de la
Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion de
lubricantes.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Brindar alternativas de mejora sobre como la comunicacion organizacional
puede ayudar a generar un mayor aumento la calidad de la atencién que se
brinda a los clientes de las empresas que se encuentran en el rubro logistico.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizar4 una encuesta o0 entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” La
comunicacion y la atencion de clientes de una empresa de lubricantes,
callao, 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos
y se realizara en el ambiente de Operaciones de la institucion Blending
Sac. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptaciéon
no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):
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Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar
en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le
puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio
econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito
fuera de la investigacion. Los datos permanecerdn bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
(@) (es) Quispe Jayta Samuel Alberto email saquispeq@ucvvirtual.edu.pe
y Docente asesor Bringas Rios Victoria Ysabel email
vbringasr@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacidbn autorizo mi
participacion en la investigacion.

Nombre y apellidos: Pablo Caceres Duefas
Fecha y hora: 09/06/2023 21:00

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe
proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N*088-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacién: RUC: 20519320305

BLENDING SAC

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Pablo Caceres Duefias 10070387
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo
[ x ], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva
a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

La Comunicacioén Y La Atencién De Clientes De Una Empresa De
Lubricantes, Callao, 2023

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autor: DNI:46583096
Quispe Jayta Samuel Alberto
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el

Repositorio Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los
derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Callao, 09 de junio del 2035,

Firma y sello:
(Titular o Representante lega} de laanﬂtucoén)

(*) Cédigo de Etico en Investigacidn de la Universidad Césor Vallejo-Articulo 89, literal “c* Para difundir o publicar los
resultados de un trobajo de Inmtlgcddnummrb mantenerba]o anonimato el nombre dclntnmtuaéndonde

nosedebefd mdulrlo denomlmddn delo orgonl:oadn ni en el cuerpo de lo tesis ni en los anexos, pero sf serd
necesario describir sus carocteristicas,
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FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: La comunicacion y la atencion de clientes
de una empresa de lubricantes, callao, 2023
Autor/es: Quispe Jayta Samuel Alberto
Escuela profesional: Administracion

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Callao, Peru

Criterios de evaluacion Alto Medio | Bajo No .
precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el esquema
. : Cumple
establecido en la guia de productos - Nocumple | -
: S totalmente
de investigacion.
2 Establece claramente la La poblacion/ La poblac!on/ par|t|C|pantes
oblacién/participantes de la participantes no estan claramente |
p S estan claramente | ---- establecidos
investigacion. .
establecidos
II. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos éticos no
1. Establece claramente los aspectos | éticos estan estan claramente |
éticos a seguir en la investigacion. claramente - establecidos
establecidos
No cuenta con documento
2. Cuenta con documento  de Cuenta con debidamente suscrito / La
R, documento ) No es
autorizacion de la empresa o debidamente persona firmante no es necesario
institucion en el formato establecido. suscrito apoderado / titular o gerente
general de la empresa.
3. Haincluido el anexo correspondiente . .
al consentimiento o asentamiento Ha incluido el | No haincluido el anexo | -----
. anexo
informado.
Dr. Victor Hugo Fernandez Dr. Miguel Bardales Cardenas
Bedoya Vicepresidente
Presidente

Dr. José German Linares
Cazola
Vocal 1

Mgtr.

Diana Lucila Huamani

Cajaleon

Vocal 2
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DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administraciéon, deja constancia que el proyecto de
investigacion titulado “La comunicacion y la atencion de clientes de una
empresa de lubricantes, callao, 2023”, presentado por los autores Quispe Jayta
Samuel Alberto, ha sido evaluado, determinandose que la continuidad del
proyecto de investigacién cuenta con un dictamen: favorable! ( X ) observado

( ) desfavorable ( ).

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracién

Clc

» Sr. Samuel Alberto Quispe Jayta, investigador(es) principal(es).

1 El dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del proyecto.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: La comunicacion y la atencién de clientes de una empresa de lubricantes, callao, 2023

AUTOR: QUISPE JAYTA SAMUEL ALBERTO

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema general: al: Hipétesis general: Variable 1: COMUNICACION
£ Cual es la relacidn entre la Determinar la relacion entre la Existe  relacion entre la DIMENSION Indicadores tems METODOS
comunicacién v la atencidn de comunicacion y la atencidn de comunicacién v la atencidn de
clientes de una empresa de clientes de una empresa de clientes de una empresa de
lubricantes en e%g:;laa. 20237 lubricantes en_::_.:: callao, 2023. lubricantes en r;l callao, 2023. Visién 1,2 Tipe de
Problemas especi - 05 Hipitesis especificas: Sranid : FORET
A ¢Cual es la relacién entre Determinar la relacién entre pee Comunicacion Metas 34 m'h licad
la Comunicacidn la Comunicacidn A Existe relacion entre la descen_l:ler!t_e . — “phcaca
descendente y la atencién descendente y la atencién Comunicacién descendente | ComMunicacion Retroalimentacion 38 Diseio d?
de clientes de una de clientes de una empresa y la atencién de clientes de ascendente Investigacién:
empresa de lubricantes en de lubricantes en el callao, una empresa de lubricantes Perspectivas de los 78 No
el callao, 20237 2023 en el callao, 2023 colaboradores expenmental
icaci i6 Enfoque:
B.  ;Cual es la relacién entre Determinar la relacion enire B.  Exste relacion entre la Comu.mcacu‘m Colaboracion 8,10 Cu;rmati\'u-
la Comunicacién la Comunicacién Comunicacién ascendente Horizontal Intercambio de 11,12 Nivel:
ascendente y la atencién ascendente y la atencion de y la atencién de clientes de informacion Con-ehq'—;na'
de clientes de una clientes de una empresa de una empresa de lubricantes | Comunicacidn Solucién de 13,14
empresa de lubricantes lubricantes en el callao, en el callao, 2023. Diagonal problemas
en el calla, 20237 2023, g Eoorainacion T
C.  Existe relacion entre la 1o
C.  ¢Cudl es la relacién entre Determinar la relacién entre Comunicacidn Horizontal y Variable 2: ATENCION DE CLIENTES
la Comunicacion la Comunicacién Horizontal la atencion de clientes de -
Horizontal y la atencidén y la atencién de clientes de una empresa de lubricantes Eficiente 17.18 .
de clientes de una una empresa de lubricantes en el callao, 2023 Capacidad de Dinamico 19,20 Poblacion:
empresa de lubricantes en el callao, 2023 [Bspussia _ 120
en e callao, 20237 D.  Existe relacién entre la P Eficaz 2122 Muestra:
. _ Comunicacién diagonal y la Comprension 2324 120
0. ¢Cudl es la relacién entre Determinar la relacién entre atencién de clientes de una - — Téenica:
la Comunicacién diagonal la Comunicacién diagonal v empresa de lubricantes en Empatia Satisfaccion 25,26 Encuesta
y la atencién de clientes la atencion de clientes de el callao, 2023. Fiabilidad Formalidad 27 28 Instrumento:
de una empresa de una empresa de lubricantes . ; :
lubricantes en el callao, en el callao, 2023, Exactitud 29,30 Cuestionario
20237
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
' DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Ramos, Paredes, Teran & Lema (2017 icacid isiQ :
] I A ( | ) La medicién de la Comunicacion Vision Escala de Likert
menciona que la comunicacion en la descendente Metas 5.Siempre

Variable 1: Comunicacién

organizacion se extiende en 4 dimensiones
esenciales, la comunicacion descendente,
comunicacion ascendente, comunicacion
horizontal y comunicacidn diagonal, siendo
asi que estas dimensiones forman los
cimientos de una comunicacidn
organizacional sdlida y cohesiva dentro de la

empresa.

variable
independiente se
realizé con la
técnica de
encuesta y el
instrumento de
cuestionario.

Comunicacion
Ascendente

Retroalimentacion

Perspectiva

Comunicacion
Horizontal

Colaboracion

Intercambio de informacion

Comunicacion

Coordinacion

4.Casi siempre
3. Aveces
2. Casi nunca

1. Nunca

Variable 2: Atencién a los
clientes

Segln Hernandez, Prieto & Hernandez (2017)
menciona que la atencidn de los clientes es
de gran importancia debido a la direccion que
el mercado ha dado a la comercializacion de
los servicios y transcendencia que dicho
servicio tiene como elemento a la cual se
emplea los elementos de capacidad de
respuesta, empatia y fiabilidad, la cual
fomentara el éxito de la organizacion.

La medicién de la
variable
dependiente se
realizé con la
técnica de
encuesta y el
instrumento de
cuestionario.

Diagonal Solucion de problemas
Eficiencia
Capacidad de —
Dinédmico
respuesta -
eficaz
) Comprension
Empatia -
Satisfaccion
Formalidad
Fiabilidad
Exactitud

Escala de Likert
5.5iempre
4.Casi siempre
3. Aveces

2. Casi nunca
1. Nunca
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Evaluacion Por Juicio De Expertos

/ .
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La comunicacién y la atencién de
clientes de una empresa de lubricantes, callao, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valid® y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

: Datos generales del juez
{0 oA —o (4
. Nombres y Apellidos del juez: H QY\( Gﬁmd\‘ \H}GS' s T€ina “JB
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional gK)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ( )
elarea: | masde5afos  ( k )
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Quispe Jayta, Samuel Alberto
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

" Ambito de aplicacion:

Al personal operativo de la empresa de lubricantes Blending Sac

en el distrito del callao

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 8 indicadores y 16

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 14
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: COMUNICACION

Ramos, Paredes, Teran & Lema (2017) menciona que la comunicacion en la organizacion se extiende en 4
dimensiones esenciales, la comunicacion descendente, comunicacion ascendente, comunicacion horizontal y

comunicacion diagonal, siendo asi que estas dimensiones forman los cimientos de una comunicacion
organizacional solida y cohesiva dentro de la empresa.

%% INVESTIGA

o UCV
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Variable del instrumento: COMUNICAC

0

ION

e Primera dimensién: COMUNICACION DESCENDENTE

Indicadores item c'::dk:::f; ':::;: Observaciones
4 [y |y
VISION
2 |y |u q
3
META L‘ q LJ
9K
e Segunda dimensién: COMUNICACION ASCENDENTE
Indicadores item c'::d g::f; f::;;’ Observaciones
CEERS
RETROALIMENTACION
s |4 |H|Y
PERSPERCTIVA DE LOS 7 LI L‘ Ll
ICOLABORADORES 3 u L\ 'L‘
e Tercera dimensién: COMUNICACION HORIZONTAL
Indicadores item cr:d 2::;" ':::;: Observaciones
o (Y | Y|y
COLABORACION
BCIEE
n Yy Y
INTERCAMBIO DE INFORMACION
12 L‘ \ LI
e Cuarta dimensién: COMUNICACION DIAGONAL
Indicadores item CI::d 2::;' ':::;’ Observaciones
s Uiy |y
SOLUCION DE PROBLEMAS
NEME
s |H (Y |4
COORDINACION
ACAIEE
oo INVESTIGA
[e)
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Variable del instrumento: ATENCION DEL CLIENTE
® Primera dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Clarid|Coher| Relev
Indicadores Men | e Faiicle Observaciones
7l Yy oy
EFICIENTE
w | 4[|y
DINAMICO v L’ L'f q
2| Y Y
EFICAZ a |l yly L}
2| YUY |Y
e Segunda dimension: EMPATIA
Clarid|Coher| Relev
Indicadores Hom 1 e lancia Observaciones
23 L{ H 1Y
COMPRENSION
2|4 |4 |Y
2 | [ b |y
SATISFACCION
% | Y|Y |Y
e Tercera dimension: FIABILIDAD
Clarid|Coher| Relev
Indicadores ,item ad |encia|ancia Observaciones
SEIERE
FORMALIDAD
EXACTITUD

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

%0 INVESTIGA

oo UCV
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La comunicacion y la atencién de
clientes de una empresa de lubricantes, callao, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: ZLM >
M peyvo Aoelro lorez (Cwu?
Grado profesional: Maestria ( #7) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia

profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ( )
elarea: | MasdeSafos ( X )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Quispe Jayta, Samuel Alberto
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

) o Al personal operativo de la empresa de lubricantes Blending Sac
Ambito de aplicacion: en el distrito del callao

Esta compuesta por dos variables:

_ La primera variable contiene 4 dimensiones, de 8 indicadores y 16

Significacion: ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

_ La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 14
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: COMUNICACION
Ramos, Paredes, Terdn & Lema (2017) menciona que la comunicacion en la organizacion se extiende en 4
dimensiones esenciales, la comunicacién descendente, comunicacion ascendente, comunicacion horizontal y

comunicacion diagonal, siendo asi que estas dimensiones forman los cimientos de una comunicacién
organizacional s6lida y cohesiva dentro de la empresa.

o;0.9 INVESTIGA 1
oo UCV
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Variable del instrumento: ATENCION DEL CLIENTE
® Primera dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA

G ‘ Clarid|{Coher| Relev g
Indicadores Itom | | ancia Observaciones
17
EFICIENTE
18
19
DINAMICO
20
EFICAZ 21
22
® Segunda dimensién: EMPATIA
Clarid|Coher| Relev|
Indicadores Itom - encial anicia Observaciones
23
COMPRENSION
24
25
SATISFACCION
26
® Tercera dimension: FIABILIDAD
3 Clarid|Coher| Relev
Indicadores Hom |:g o L ancla Observaciones
27
FORMALIDAD
28
EXACTITUD 2 -
30 ( « I
| [ [
| MV
| )
#

f‘(o- Nives oo LWE?_ @u»z

" (Grado, Nombres y Apefiiio del juez)
ONIN cscallees
2641 |
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
%%° INVESTIGA
oo UCV
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La comunicacion y la atencién de
clientes de una empresa de lubricantes, callao, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

i Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: A BRA HA #1 CA/LO{,U/U /;3’) VE D1z

:

Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia

profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

)
)

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 anos
eldrea: | \as de 5 afios

(
(X

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Quispe Jayta, Samuel Alberto
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Al personal operativo de la empresa de lubricantes Blending Sac

Ambito de aplicacion: en el distrito del callao

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 8 indicadores y 16

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 14
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: COMUNICACION
Ramos, Paredes, Terdn & Lema (2017) menciona que la comunicacion en la organizacion se extiende en 4
dimensiones esenciales, la comunicacion descendente, comunicacion ascendente, comunicacion horizontal y
comunicacion diagonal, siendo asi que estas dimensiones forman los cimientos de una comunicacion
organizacional sélida y cohesiva dentro de la empresa.

o-0.0 INVESTIGA 1

oo UCV
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Variable del instrumento: COMUNICACION
e Primera dimensién: COMUNICACION DESCENDENTE

Clarid|Coher| Relev!
Indicadores item |~ sl enclal ancia Observaciones
1 |4 4 | 4
VISION
> 4 4| 4
3] 4 fa
META
4 4 & 4.
e Segunda dimensién: COMUNICACION ASCENDENTE
Clarid|Coher| Relev,
Indicadores item ad et aseta Observaciones
1% 4114
RETROALIMENTACION
614 |4 |2
PERSPERCTIVA DE LOS ? & 4 -
ICOLABORADORES 3 4 & i
e Tercera dimensién: COMUNICACION HORIZONTAL
Indicadores item c'ﬂdm 5::;; Observaciones
9 (4 |4 |4
COLABORACION
04 [4 |4
Nlae |4 |9
INTERCAMBIO DE INFORMACION
. 2(4 |4 |4
e Cuarta dimensién: COMUNICACION DIAGONAL
Clarid|Coher| Relev
Indicadores [ Boten ool bosotd Observaciones
B4 |4 |4
SOLUCION DE PROBLEMAS
14 [ 4 A |4
15 4 a4 L
COORDINACION
16 | 4 4

%% INVESTIGA
oo UCV
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Variable del instrumento: ATENCION DEL CLIENTE
® Primera dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Clarid|Coher| Relev|

Indicadores item [~ e Ha o Observaciones
17 a 4 4
EFICIENTE
18 | 4 4
19 4 4 4
DINAMICO
20 | £ 4 | 4
EFICAZ 21 4 4 4
24| 4| 4
® Segunda dimensién: EMPATIA
Indicadores item c';':d g::;" f:g: Observaciones
23 4 4 a
COMPRENSION
4|49 |24
25 | 4 4 4
SATISFACCION
26 4 4 4.
® Tercera dimensién: FIABILIDAD
Indicadores item C(:::d .enc"a' :::;: Observaciones
27 a4 A 4
FORMALIDAD
28 a4 a 4
29|24 |a |4
EXACTITUD

0|4 (4 | 4

(Grado, Nompres y Apellidos'del juez)
DNIN® .07 92%90¥

Q. pond #nn CANIENNS f/]ﬂt/t"'ﬁltd

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

090 INVESTIGA
oo UCV
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FICHA DE ENCUESTA

Estimado cliente/colaborador, sus respuestas en el siguiente
cuestionario son de mucha importancia ya que contribuiran a
una investigacion de tipo académica, que busca establecer la
relacion entre las variables de comunicaciéon y atenciéon de

clientes Toda la informacién sera confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento

informado para poder aplicarle el instrumento de
investigacion. En ese sentido agradeceré marcar el siguiente

recuadro en sefial de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente
encuesta y en sefal de conformidad marco con una x el

casillero: estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 15 MINUTOS
INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el numero segun la importancia que usted

considere
ESCALA DE CASI CAS|
VALORACION | NUNCA T nunea | AVECES | giempre | SIEMPRE
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V1. COMUNICA CION

OPCION DE
RE SPUE 5TA

1 2 3 4

n

las diferentes areas al afrontar

interfuncionales

problemas

5 < o L
= 5] E ol mE| E
£ z Zw <5 =
E
= Indicadar N* items i “ E Z v 5 E
1 La direccion de |la empresa comunica claramente |a
VISION vision y objetivos estratégicos a todos los
colaboradores.
=
=
[
EE , Los lideres de la empresa comunican informacion
=L periodicamente sobre las mejoras en la vision y
z ﬁ objetivos de la empresa
- [
3 Las metas establecidas por la empresa son claras y
META precisas
s Se informa oportunamente el cumplimiento de las
metas y objetivos de la organizacion
Tus comentarios y sugerencias son tomados en
cuenta y considerados por tus superiores o lideres
5
RETROALIE . . —
Z  MENTACION Recibes refroalimentacion de parte de tus
g w ® superiores o lideres
=
= o |PERSPECTI | Los lideres de la empresa estan dispuestos a recibir
2 & |VADELOS | * opiniones o sugerencias de los colaboradores
S @ [COLABORA -
o 2 La empresa fomenta y valora |as opiniones de los
DORES | _ empleados
Se fomenta la colaboracion entre los miembros del
2 equipo de frabajo
- COLABORACI Se comparten conocimientos, ideas vy recursos de
S 3 ON 10 Manera practica entre los miembros del equipo de
3= trabajo
=N
s I =
ZZz 11 Elintercambio de informacion entre los miembros del
~ INTE R[E;’-‘B'U equipo es efectivo para el desarrollo de |as tareas y
INFORMACIO Operaciones _
M La informacion trasmitida es la adecuada, para llevar a
4, Cabo |as operaciones de manera eficiente
La comunicacion contribuye a una mayor eficiencia y
13 gfectividad en la solucidn de problemas en la
= organizacion
2 | SOLUCION g - . . .
22 DE Se fomenta |a colaboracion y el intercambio de ideas
23 1% entre diferentes equipos o Areas para encontrar
S = [PROBLEMAS soluciones conjuntas
=
Q 15 Se establecen canales de comunicacion claros y
efectivos entre las diferentes areas para facilitar la
coordinacion
COORDINAC| 16 |Se establecen mecanismos adecuados para
10N seqgurar la sincronizacién de las actividades entre
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V2. ATENCION DEL CLIENTE

OPCION DE RESPUESTA

1

N
w

4

()]

Dimension

Indicador

N°

ftems

NUNCA
CASI
NUNCA
A VECES
CASI
SIEMPRE
SIEMPRE

CAPACIDAD DE RESPUESTA

EFICIENTE

17

Se realiza un seguimiento adecuado a_las
solicitudes para garantizar que sean atendidas
de manera eficiente

18

El personal laboral es eficiente en la resolucion
de problemas y necesidades de los clientes

DINAMICO

19

El personal se anticipa a los posibles
obstaculos y se ajusta rapidamente a mantener
una respuesta eficiente

20

El personal se adapta de manera efectiva a los
cambios y demandas del entorno paral
mantener una respuesta eficiente

EFICAZ

21

El personal de atencion demuestra un alto nivel
de competencia y conocimiento en su
capacidad de respuesta

22

La empresa responde a las consultas o dudas
de los clientes eficazmente.

EMPATIA

COMPRENSION

23

Los colaboradores demuestran comprension y
empatia  hacia las  necesidades Yy
preocupaciones de los clientes

24

el ecgJ,ipo laboral muestra una actitud receptiva
y abierta al escuchar las inquietudes vy
necesidades de los demas

SATISFACCION

25

El personal demuestra comprension y empatial
al tratar con los clientes

26

El personal es cortes amable en las
conversaciones con e cliente

FIABILIDAD

FORMALIDAD

27

El personal laboral cumple con Ilos
(Iéomprtljmlsos y plazos acordados de manera
orma

28

El equipo laboral documenta y registra de
manera formal la informacién y "acciones
relevantes

EXACTITUD

29

El equipo laboral realiza revisiones vy
verificaciones necesarias para asegurar la
exactitud de la informacion y los resultados

30

El equipo laboral tiene una atencién meticulosa
a los detalles y evita cometer errores en su

trabajo
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ANEXO EVIDENCIA DE ENCUESTADOS

Marca temporal Declaro estar informad 1. La direccion de la e 2. Los lideres de la em 3. Las metas establec 4. Se informa oportunz 5. Tus comentarios y £ 6. Recibes retroalimen 7. Los lideres de la er
7/2/2023 23:20:51 Estoy de acuerdo A VECES CASI SIEMPRE A VECES CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI SIEMPRE
7/2/2023 23:31:52|Estoy de acuerdo __ ISIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE SIEMPRE

7/3/2023 0:43:33 Estoy de acuerdo SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE AVECES A VECES CASI NUNCA

7/3/2023 6:45:48 Estoy de acuerdo A VECES AVECES A VECES AVECES A VECES CASI NUNCA AVECES

7/3/2023 8:30:10 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE A VECES SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI SIEMPRE AVECES
7/3/2023 15:10:41 Estoy de acuerdo A VECES A VECES AVECES AVECES CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES
7/3/2023 20:19:39 Estoy de acuerdo A VECES CASI SIEMPRE AVECES CASI SIEMPRE A VECES A VECES AVECES
7/3/2023 20:22:25 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:23:19 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES
7/3/2023 20:24:41 Estoy de acuerdo CAS| SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CAS! SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:25:31 Estoy de acuerdo A VECES AVECES A VECES AVECES A VECES CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:27:12 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI NUNCA CASI NUNCA CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:27:58 Estoy de acuerdo CAS| SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CAS! SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:29:43 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:30:31 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE AVECES A VECES CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:35:00 Estoy de acuerdo CAS| SIEMPRE CASI SIEMPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CAS! SIEMPRE AVECES
7/3/2023 20:36:20 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:37:14 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:38:48 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:39:31 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE AVECES CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:40:15 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE A VECES AVECES CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:41:31 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE AVECES
7/3/2023 20:42:31 Estoy de acuerdo SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI NUNCA AVECES AVECES CAS| SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20:47:14 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE
7/3/2023 20

48 Estoy de acuerdo CASI SIEMPRE SIEMFPRE SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI SIEMPRE

FICHA DE ENCUESTA

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “La comunicacion y la atencion de clientes de una
empresa de lubricantes, callao, 2023", cuyo objetivo es determinar la relacion entre la comunicacion y la
atencion al cliente en una empresa de lubricantes, callao, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucion de lubricantes.

Estimado cliente/colaborador, sus respuestas en el siguiente cuestionario son de mucha importancia ya que
contribuirdn a una investigacion de tipo académica, que busca establecer la relacion entre las variables de
comunicacion y atencion de clientes Toda la informacién sera confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento informado para poder aplicarle el instrumento de
investigacion. En ese sentido agradeceré marcar el siguiente recuadro en sefial de conformidad:

Correo electronico *

Correo electrénico vélido

Este formulario recopila correos electronicos. Cambiar la configuracion

*

Declaro estar informado de la aplicacién de la siguiente encuesta y en sefial de conformidad
marco con una x el casillero

Estoy de acuerdo

No estoy deacuerdo
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