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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo conocer en qué medida los

factores de la comunicacién influyen en el servicio al cliente en un banco de Piura,
2022. Asimismo, la investigacion es de tipo basica descriptiva correlacional con un
disefio de investigacion cuantitativo no experimental, teniendo una poblacién
conformada por 758 individuos clientes del banco, en la se utilizé6 un muestreo
probabilistico aleatorio simple en la que se determiné una muestra de 256 personas
a quienes se les aplicé una encuesta. Obteniendo como resultados del analisis de
correlacion que se presenta una relacion positiva alta y significativa con un p de
Spearman = 0,924, p < 0,01. Esto indica que hay una fuerte relacién entre ambas
variables, y que son proporcionales, es decir que, si el valor de una aumenta,

también aumenta el de la otra variable.

Palabras clave: Comunicacion, Servicio al cliente, Banco, Satisfaccion del cliente,

Investigacion



ABSTRACT

The objective of this research is to know to what extent the communication
factors that influence customer service in a bank the Piura, 2022. Likewise, he
applied a basic type of research with a quantitative-non-experimental, descriptive
and correlational research design. The population consisted of 758 individual clients
of the bank and a simple random probabilistic sampling was used that determined
a sample of 256 people to whom a survey was applied. The results of the correlation
analysis showed that there is a high and significant positive relationship with
Spearman's p = 0.924, p < 0.01. This indicates that there is a strong relationship
between both variables, and that they are proportional, that is, if the value of one

increases, that of the other variable also increases.

Keywords: Communication, Customer service, Bank, Customer satisfaction,

Research



I. INTRODUCCION

Debido a que el mundo es cada vez mas globalizado, las empresas y
organizaciones se vieron obligados a establecer una comunicacion efectiva con sus
publicos. En ese sentido, Hidalgo (2021) indicé que, en el sector de las Relaciones
Pulblicas, la comunicacion es una herramienta fundamental para lograr este
objetivo, ya que permiten construir y mantener una imagen positiva de la
organizacion y generar confianza en sus diferentes audiencias. Sin embargo, las
empresas han identificado que una comunicacion eficiente es un reto constante
debido a que en la actualidad el control del contenido estd mas en el publico que
en la propia empresa, convirtiéndose en todo un reto mantener una imagen positiva
debido a los detractores.

En esta investigacion, se tomaron en cuenta antecedentes que demuestran
la complejidad y dificultad creciente de la comunicacion debido a la sobrecarga de
conocimiento y la fragmentacién de los medios de informativos. Segun el reporte
Digital 21, el 59% de la poblacién en todo el mundo utiliza internet, lo que representa
4.660 millones de personas. Ademas, el mismo informe resalta que las plataformas
de interaccion social son el medio digital mas usado a nivel mundial, con un total
de 4.200 millones de usuarios activos (Hootsuite y We Are Social, 2021). Estas
cifras muestran el alcance masivo de la comunicacién digital y la necesidad de
abordar estrategias efectivas para transmitir mensajes en un entorno tan complejo

y diversificado (Cowan, 2017).

Sin embargo, la proliferacién de informacién en medios digitales también ha
llevado a un aumento de las fake news y la desinformacién, que afecta
negativamente la eficacia de la comunicacion para con sus clientes. Segun un
estudio de la agencia de relaciones publicas Edelman (2018), el 57% de las
personas encuestadas a nivel mundial no saben distinguir entre noticias falsas y

verdaderas en internet.

En este contexto, se entendié que es fundamental investigar la eficacia y
relevancia de la comunicacién con el objetivo de conocer la calidad de la

comunicacién en los clientes y otros stakeholders.



En Perq, la problematica de la comunicacion en las relaciones publicas con
los clientes se hace evidente en diversos ambitos. Por ejemplo, segun un estudio
realizado por la consultora Llorente y Cuenca (2020), solo el 41% de las empresas
peruanas cuentan con un plan de comunicacion integral y coherente, lo que impacta
negativamente en la gestion de su reputacion y en su capacidad para enfrentar

situaciones de crisis.

Ademas, la falta de una cultura de comunicacién en las organizaciones
peruanas se refleja en la escasa presencia de profesionales de las relaciones
publicas en puestos directivos y en la poca inversion en formacién en este &mbito
(Fajardo, 2019). Esto puede ocasionar una disparidad entre las expectativas de los
clientes y la realidad de la comunicacion que las empresas ofrecen, lo que puede

desencadenar desconfianza y falta de compromiso por parte de los mismos.

Ademas, el creciente impacto significativo de las plataformas de interaccion
en linea y la digitalizacién de la comunicacion han generado nuevos retos para las
relaciones publicas en Per(, que aun no han sido del todo abordados por las
empresas del pais. Segun un estudio de Hootsuite (2021), el 79% de los peruanos
utiliza redes sociales, lo que representa una oportunidad importante para las
empresas para conectarse con sus clientes y otros publicos, pero también implica

un desafio en términos de manejo de la comunicacion y la reputacién online.

Estas problematicas evidencian la necesidad de investigar la relevancia de
la comunicacién empleada por las relaciones publicas en Peru, y de proponer
estrategias que permitan a las empresas enfrentar los retos actuales y mejorar la
gestién de su reputacion y su relacion con los stakeholders, sobre todo con sus

clientes.

Por tanto, el presente trabajo plantea como problema general: ¢En qué
medida los factores de la comunicacién influyen en el servicio al cliente en un banco
de Piura? Para ello se aplicé una investigacion cuantitativa en donde se recopilé

datos a través de una encuesta.

De otro lado, la justificacién del presente estudio se basa en tres aspectos

fundamentales: practico, tedrico y metodoldgico. En cuanto al aspecto practico, se



identificd que la investigacion sera (til porque permite mejorar la eficacia de la

comunicacion con los clientes del banco de Piura.

Teoricamente, esta tesis favorece la comprension de las relaciones publicas
al abordar el tema de la eficacia de la comunicacién. Los descubrimientos logrados
pueden ser utilizados en el desarrollo de estrategias de comunicacion efectivas y
en otras situaciones similares. Al lograr una mejor comprension de los elementos
clave que influyen en la comunicacion y su impacto en la satisfaccion del cliente en
banco de Piura, puede ser beneficioso para mejorar la calidad de los servicios
proporcionados y fortalecer los lazos con los clientes. Estos hallazgos podrian servir
como base para futuras investigaciones en el campo de las relaciones publicas y el
servicio al cliente destinadas a mejorar la experiencia del cliente y la imagen

organizacional.

En el aspecto metodoldgico, esta investigacion se ha fundamentado en un
enfoque cuantitativo, donde se aplicaron encuestas a una muestra representativa
de clientes del banco de Piura. Este enfoque permitird a otros investigadores
establecer procedimientos para recopilar informacién estadistica relevante y
analizar la relacion entre la comunicacion y el servicio al cliente. Al utilizar esta
metodologia, se obtuvieron datos precisos y medibles que contribuyen a adquirir un
entendimiento mas profundo de los factores que afectan la satisfaccion del cliente
en el contexto del banco. Asimismo, esta metodologia puede ser aplicada en futuros
estudios para seguir explorando y mejorando la calidad de la comunicacién y el

servicio al cliente en diferentes contextos organizacionales.

El objetivo general planteado en este estudio es: Conocer en qué medida los
factores de la comunicacion que influyen en el Servicio al Cliente en un banco de
Piura. Los objetivos especificos: Describir en qué medida los factores de la claridad
que influyen en el Servicio al Cliente en un banco de Piura, describir en qué medida
los factores de la efectividad que influyen en el servicio al cliente en un banco de
Piura, y describir en qué medida los factores de la rapidez que influyen en el servicio

al cliente en un banco de Piura.

Asimismo, la hipoétesis general plantea que los factores de la comunicaciéon

influyen significativamente en el servicio al cliente en un banco de Piura.



II. MARCO TEORICO

Para el presente estudio se realiz6 una revision de otras investigaciones
tanto nacionales e internacionales. A continuacion, se detallan las investigaciones
internacionales que fueron consideradas porque coinciden con las variables del
presente estudio:

En el estudio de Cortés y Martinez (2019) realizado en la ciudad de Bogota,
Colombia, en la que se buscé evaluar la correlacién entre la comunicacion y la
satisfaccion del cliente en el ambito bancario. El objetivo de dicho estudio fue
identificar la influencia de la comunicacion en la satisfaccion del cliente en las
entidades bancarias, desde una perspectiva de Servicio al Cliente. El estudio fue
cuantitativo, mediante una encuesta aplicada a 400 clientes de distintas entidades
bancarias en Bogoté. El constructo de la problematica investigada fue la calidad de
la comunicacién y como se relaciona con la satisfaccion del cliente. Se aplico el
analisis de regresion multiple como procedimiento metodoldgico, para identificar la
relacion entre las variables de comunicacion y satisfaccion del cliente, y establecer
la magnitud de la influencia de la comunicacion en la satisfaccion del cliente. Los
resultados obtenidos mostraron que la calidad de la comunicacion influye
significativamente en la satisfaccion del cliente en las entidades bancarias. En
conclusién, se recomienda a las entidades bancarias mejorar la disposicion de la
comunicacién con sus usuarios para incrementar la satisfaccion del mismo. Este
estudio constituye un antecedente importante para la presente investigacion, ya que
proporciona informacion relevante sobre la relacién entre la comunicacion y la

satisfaccion del cliente en el sector de bancos.

En un estudio realizado por Ramirez y Pérez. (2019) titulado "La
comunicacién como herramienta de fidelizacion del cliente en el sector bancario",
el objetivo planteado buscé analizar la relacion entre la comunicacion y la
fidelizacion de clientes en el sector bancario en México. Se utilizé un enfoque
epistemologico positivista y la metodologia empleada fue un disefio de
investigacién correlacional, con una muestra de 200 clientes de diferentes bancos.
Los hallazgos indicaron que la calidad de la comunicaciébn se relaciona

positivamente con la fidelizacion del cliente.



En otra investigacion realizada por Garcia 'y Torres (2020) titulada "Influencia
de la comunicacion interpersonal en la percepcion de calidad del servicio bancario",
el objetivo fue determinar el impacto de la comunicacion interpersonal en la
percepcion de calidad del servicio bancario en Colombia. Se utilizd un enfoque
epistemologico interpretativo y la metodologia empleada fue un disefio de
investigacion cualitativo, con una muestra de 300 clientes de diferentes bancos. Los
hallazgos indicaron que la comunicacion interpersonal tiene un efecto significativo

en la percepcion de excelencia en el servicio bancario.

Asimismo, en un estudio realizado por Gonzalez, et. al. (2018) titulado "La
comunicaciéon en el Servicio al Cliente en el sector bancario espafiol”, el objetivo
fue analizar la relevancia de la comunicacion en el Servicio al Cliente en el sector
bancario espafiol. Se utiliz6 un enfoque epistemolbdgico constructivista y la
metodologia empleada fue un disefio de investigacion cualitativo, con entrevistas a
profundidad a 20 empleados de diferentes bancos. Los hallazgos indicaron que la
comunicacion efectiva con el cliente es *un elemento fundamental para la

satisfaccion del cliente y la fidelizacion en el sector bancario.

Asimismo, se identificaron cinco antecedentes nacionales a las cuales se
consider6 en la presente investigacion porque sus variables de estudio presentan

similitud a las variables analizadas:

El estudio realizado por Avalos et. al. (2022) es un antecedente nacional
relevante en la investigacion sobre la satisfacciébn del cliente en bancos. El
propdsito de la investigacion consistié en analizar la relacion entre las estrategias
de servicio y la satisfaccion del cliente en el banco de crédito en el distrito de
Miraflores de la ciudad de Lima, Perd. La investigacion utilizd una metodologia
cuantitativa, con una muestra de 400 clientes del banco. Se midio la satisfaccion
del cliente a través de un cuestionario adaptado de la escala SERVQUAL, mientras
que las estrategias de servicio fueron analizadas a través de una entrevista a
profundidad con los gerentes de la sucursal. Los hallazgos del estudio indicaron
gue las estrategias de servicio tienen una influencia significativa en la satisfaccion
del cliente en el banco de crédito. Se encontré que la calidad de los servicios, la
rapidez en la atencion, la capacidad de respuesta y la empatia son los elementos

fundamentales en la satisfaccion del cliente. En conclusion, la investigacion de



Avalos Vargas y Santos Cubas (2022) demuestra la importancia de las estrategias
de servicio en la satisfaccidn del cliente en bancos, y puede ser utilizado como un

antecedente relevante en futuras investigaciones sobre el tema en Per.

El autor, Armas (2019), realizé un estudio cuyo objetivo general de
investigacion fue determinar el efecto de la imagen corporativa en los servicios
ofrecidos al cliente en un banco Interbank de Tarapoto. EI método utilizado fue no
experimental-correlacional y una muestra de 136 personas. Los resultados
arrojaron que la imagen corporativa del Banco fue evaluada como “buena” segun
la percepcion del cliente con un 66,9%, mientras que la calidad de atencion al
cliente recibié 48 puntos y un 5%. Ademas, también se encuentran las siguientes
correlaciones en las dimensiones de imagen: Identidad (r=0,774) y comunicacion
(r=0,762) se correlacionan significativamente de forma positiva, mientras que el
factor de imagen (r=0,660) se correlaciona de forma positiva-moderada, con la
calidad del Servicio al Cliente (0.000<0.05). Se puede apreciar que la imagen de la
empresa tuvo un impacto significativo en la calidad de atencién al cliente del banco
en el afio 2019, por lo que existi6 una correlacion positiva significativa entre las
variables de investigacion (r=0.803), lo que indica que existe una relacion de

dependencia entre ellas.

Werdam (2019) plante6 como objetivo principal determinar si la
comunicacién interna (C.l) contribuye significativamente en la transformacion
cultural del banco. La investigacion se enfocé en el papel de la C.I. en la
transformacién cultural del banco durante ese afio, y se utilizé una metodologia
cualitativa descriptiva que incluyd entrevistas a profundidad, grupos focales y
andlisis de documentos internos del banco. Los resultados indicaron que la C.I.
desempefid un papel importante en la transformacion cultural, ya que los
empleados estaban familiarizados con la filosofia y la cultura corporativa, y el banco
utilizdo varios canales y plataformas de comunicacion para mantener a los

empleados informados y comprometidos con los cambios organizacionales.

Adicionalmente, con el fin de ampliar los fundamentos tedricos, se
desarrolld la variable “comunicacion” y “Servicio al Cliente”. En este sentido, la
informacion crucial para el presente estudio se recopild centrandose en la variable

independiente que se refiere a "la comunicacion”. De acuerdo con lo encontrado en



la presente investigacion, la variable comunicacion fue considerablemente
analizada en las ultimas décadas en un esfuerzo por comprender cémo afecta una
variedad de esferas, desde las relaciones interpersonales hasta el desempefio
organizacional. Las comunicaciones son procesos reciprocos y dinamicos que
involucran la transferencia de informacion y la creacién de significado entre dos o
mas personas o sistemas a través de una variedad de canales y medios. (De Vito,
2021).

Segun Al-Smadi y Al-Smadi (2019), la comunicacion desempefia un papel
fundamental en el sector bancario, ya que permite establecer relaciones soélidas con
los clientes, adaptarse a los cambios tecnologicos y garantizar la seguridad
cibernética. Asimismo, para Bhatia y Jain (2017) las funciones mas importantes de
los responsables de comunicacion en las empresas incluyen las relaciones con los
clientes y la gestion de la imagen corporativa. En el contexto bancario, Chen y Xie
(2019) indican que la comunicacion efectiva con los clientes es crucial para

mantener su satisfaccion y fidelidad.

La evolucion de la banca hacia herramientas digitales, como menciona
Dang y Nguyen (2020), ha permitido una mayor interaccion con los clientes. Sin
embargo, para Dehghani y Khosravi (2019) esto no ha reemplazado por completo
la importancia de la comunicacion en persona. Los banqueros ain deben centrarse
en mantener conversaciones financieras importantes con los clientes para

comprender sus necesidades y ofrecer soluciones personalizadas (Duffett, 2017)

La gestion de las relaciones con los clientes (CRM) también desempefia un
papel clave en la comunicacion bancaria. Para Gao y Li (2020), conocer y predecir
el comportamiento de los clientes permite garantizar su satisfacciébn y maximizar la
rentabilidad empresarial. Escuchar sus quejas y sugerencias y utilizarlas en
beneficio de la compafiia fortalece la relacion con el cliente y mejora la reputacion

de la institucion.

Ademas, la seguridad cibernética es un desafio importante en el sector
financiero, como se destaca en el informe de la OEA. La comunicacion efectiva
interna y externa es esencial para prevenir y gestionar los riesgos cibernéticos.

Mantener a los clientes informados sobre las medidas de seguridad y brindarles



confianza en la proteccion de sus datos es fundamental para mantener su lealtad
(Gao y Li, 2018).

Entre las dimensiones que se han identificado en la literatura se

encuentran la claridad, la efectividad y la rapidez.

Para Gonzalez-Navarro y Llopis (2020), la claridad significa la capacidad
de comunicar informacion de forma clara y precisa, evitando la ambigiedad y la
confusion. Un estudio de 2020 encontrd que la transparencia en las
comunicaciones posee una influencia positiva en la satisfaccion del cliente para una
empresa de telecomunicaciones. Los resultados muestran que la transparencia de
la informacion proporcionada por atencion al cliente tiene un impacto significativo

en la percepcién de los usuarios sobre la condicion del servicio que reciben.

Alvarez-Méndez, E. K. (2021) destaco que la eficacia esta vinculada con la
habilidad de establecer una comunicacion efectiva para alcanzar un objetivo
especifico. Wiche y Jackson (2018) también indican que la comunicacion es
importante dentro de un equipo de trabajo y tiene influencia en la toma de
decisiones en una comparfia del sector financiero. Argenti y Howell (2018)
manifiestan ademas que una comunicacion efectiva entre los miembros del equipo
se asocia positivamente con la calidad de las decisiones, lo cual tiene un efecto

positivo en el rendimiento general de la organizacion.

Cuando se habla de rapidez, Montes (2022) se refiere a la velocidad de
transmision de informacion y toma de decisiones. A esto, Tourish y Hargie (2019) y
Tourish y Vatcha (2014). indican que la comunicacion rapida y efectiva entre los
miembros del equipo se relaciona positivamente con la capacidad de resolver

conflictos de manera eficaz y eficiente.

Cornelissen, J. (2017) coincide en gque la comunicacion es una variable
importante en muchos contextos diferentes, y su eficacia se puede medir por la
claridad, la eficiencia y la rapidez. Estos parametros se han estudiado en una
variedad de contextos, como en los de Zerfass y Tench (2019) donde han
demostrado su impacto en la percepciéon del cliente, la toma de decisiones y la

resolucién de conflictos en las organizaciones.



De otro lado, referente a la segunda variable que habla sobre el servicio al
cliente, se encontro que es un aspecto crucial en el sector bancario, y varios autores

han abordado este tema en estudios originales en idioma inglés (Gao y Li, 2020)

realizaron un estudio en China que demostro que la banca movil tiene un
impacto positivo en la satisfaccion del cliente. Por otro lado, Dang y Nguyen (2020)
encontraron que las redes sociales también pueden influir en la lealtad del cliente

en el rubro de bancos.

La gestion de las relaciones con los clientes (CRM) también es importante
para garantizar la satisfaccion del cliente, como se menciona en el estudio de
Dehghani y Khosravi (2019). La comprension de las necesidades y preferencias del
cliente permite a los bancos ofrecer soluciones personalizadas y mejorar la

satisfaccion del cliente.

La comunicacion efectiva con los clientes es otro aspecto clave para
garantizar su satisfaccién, como se destaca en el estudio de Al-Smadi y Al-Smadi
(2019). La interaccion en persona sigue siendo importante, como se menciona en
el articulo de PNC (2023), pero también es importante utilizar herramientas digitales

para una mayor interaccion con los clientes.

Ademas, la seguridad cibernética es un aspecto importante para garantizar
la satisfaccién del cliente, como se destaca en el informe de la OEA (sff). La
comunicacion efectiva interna y externa es esencial para prevenir y gestionar los

riesgos cibernéticos y garantizar la seguridad de los datos del cliente.

De otro lado, Nunkoo y Ramkissoon (2020) la definen como un proceso que
implica la entrega de servicios y bienes de alta calidad al cliente y que abarca sus
interacciones. antes, durante y después de que el cliente realice una compra o
consuma el servicio o bien. También enfatizan la importancia del Servicio al Cliente
para fomentar la lealtad a la marca y la satisfaccion del cliente, lo que incluye
elementos como la capacidad de respuesta, la resolucion de problemas y la

atencion personalizada.

En este sentido, la atencidén personalizada, tiempo de respuesta, solucion
de problemas y satisfaccion del cliente se reconocen como dimensiones para la

variable "Servicio al Cliente". Segun estudio de Jaramillo et al. Segun (2019),



brindar una atencién personalizada es un aspecto crucial para brindar un excelente
Servicio al Cliente porque implica que los miembros del personal puedan atender
las necesidades individuales de cada cliente. La lealtad y la satisfaccion del cliente

estan directamente relacionadas con esta dimension.

Por otro lado, el estudio de Arriagada, et al. (2020) sugiere que el tiempo
de respuesta es otro aspecto esencial del Servicio al Cliente. La satisfaccion del
cliente y la percepcidn del servicio pueden incrementarse en gran medida al brindar
una respuesta rapida y eficaz a sus necesidades y consultas. Este factor tiene que

ver con la eficacia y eficiencia con la que se gestionan los recursos de la empresa.

Una investigacion llevada a cabo por Sanchez-Garca y Castillo-Lozano
(2020) enfocada en la solucion de problemas resalta la relevancia de este aspecto
crucial en el Servicio al Cliente. Una compafiia tiene la capacidad de incrementar
de manera significativa la satisfaccion y fidelidad de sus clientes al brindar
soluciones oportunas y eficaces a sus inquietudes. La habilidad de la empresa para
resolver problemas y tomar acciones correctivas ante un servicio deficiente esta

directamente vinculada con este factor esencial.

Por ultimo, una investigacioén realizada por Kim y Han (2020) destaca que la
satisfaccion del cliente es fundamental en el servicio al cliente. La forma en que los
clientes perciben la calidad del servicio recibido guarda una estrecha relacién con
este aspecto. Al atender exitosamente las necesidades y expectativas de los
clientes, las empresas pueden incrementar considerablemente la fidelidad y

retencion de su clientela.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Dado que el propésito principal de este estudio fue avanzar en el
conocimiento tedrico y conceptual, se adopt6é un enfoque de investigacion del tipo
basica. Segun University of Texas Libraries (2023), la investigacion basica tiene
como objetivo la generacién de nuevos conocimientos sin una aplicacion practica
directa e inmediata, es descriptivo-correlacional. Ademas, se pretende establecer
correlaciones entre estas variables para determinar si existe una relacién
significativa entre la comunicacion y la satisfaccion del cliente, en lugar de buscar
cambios 0 mejoras inmediatas en la practica, esta investigacion se centra en
examinar y comprender los componentes fundamentales de la comunicacién y

atencion al cliente en el mencionado banco.

Disefio de investigacion

En este estudio se empledé un disefio no experimental, que tiene como
objetivo describir y analizar fendmenos o variables tal como ocurren en su contexto
natural, segin Hernandez y Mendoza (2018) y Naupas et. al. (2018). En esta
investigacion, se busca describir y analizar la comunicacion y atencion al cliente en
un banco de Piura, sin intervenir en el entorno ni modificar las variables. Mediante
este disefio, se obtendrd un conocimiento en profundidad sobre las caracteristicas
y conexiones entre las variables estudiadas en el contexto especifico del banco de

Piura.

3.2. Variables y operacionalizaciéon

Variable Independiente: Comunicacion
Definicion conceptual:

Se refiere al proceso de intercambio de informacion y significados entre el
personal del Banco y sus clientes, con el objetivo de satisfacer las necesidades de

estos ultimos de manera clara, efectiva y rapida. Incluye la capacidad del personal
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para transmitir informacion de manera comprensible, responder a las solicitudes de

los clientes, y establecer una comunicacion empatica y efectiva. (Banco, 2022)
Definicion Operacional:

El banco considera que todo tipo de comunicacion debe ser clara, efectiva 'y

rapida.
Indicadores:

e Claridad: Se considerd si al comunicarse con los clientes, se utilizé un
lenguaje sencillo y comprensible. Si los productos y servicios del banco se
describieron en detalle. Si se transmitié informacion precisa y comprensible
sobre las politicas y procedimientos del banco. Si se evité confundir a los
clientes evitando el uso de términos técnicos y jerga bancaria.

e Efectividad: Se consider6 a la capacidad de atender con prontitud las
preguntas y solicitudes de los clientes. Las quejas y problemas de los
clientes se resuelven de manera efectiva. Brinde respuestas completas y
satisfactorias a las preguntas e inquietudes de los clientes. Proporcione a los
clientes informacion precisa y pertinente para que puedan tomar decisiones
acertadas.

e Rapidez: se considero la atencion al cliente en el menor tiempo posible, con
pocas esperas. Pronta respuesta a las consultas de los clientes realizados a
través de los distintos canales de comunicacion. Los clientes solicitan un
procesamiento rapido de transacciones y operaciones bancarias. Dar

respuestas rapidas y efectivas a problemas complicados o inesperados.
Escala de medicion:

Se decidio utilizar una escala del tipo ordinal. Dada su adaptabilidad y
capacidad para captar las opiniones y actitudes de los participantes de forma
cuantitativa, se usO0 una escala de Likert a la hora de medir variables. Segun
Salkind, N. J. (2017) la escala de Likert permite a los investigadores obtener datos
mMAas precisos al asignar a cada respuesta una puntuacion numérica que refleja el

nivel de acuerdo o desacuerdo con una afirmacion en particular.
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En ese sentido, para la presente investigacion los participantes expresaron
su nivel de acuerdo en una variedad de opciones, desde (1) "Totalmente en
desacuerdo" hasta (5) "Totalmente de acuerdo”, utilizando la estructura clara y facil
de entender proporcionada por esta escala. La escala de Likert también simplificd
el andlisis estadistico de los datos al permitir la comparacion y cuantificacion de las
respuestas para cada item evaluado. Se pudo obtener resultados mas objetivos y
sacar conclusiones mas firmes sobre las actitudes y percepciones de los

participantes midiendo variables usando una escala de Likert.

Variable dependiente: Servicio al Cliente
Definicién Conceptual:

Se refiere a la atencidn que el personal del Banco brinda a los clientes con

el objetivo de satisfacer sus necesidades y expectativas.
Definicion Operacional:

Capacidad del personal para proporcionar una atencion personalizada,
responder rapidamente a las solicitudes y quejas de los clientes, resolver problemas
de manera efectiva, y generar una experiencia de servicio que genere satisfaccion

y fidelidad del cliente hacia el Banco.

Indicadores:

e Atencién Personalizada: se midi6 si el personal estd disponible para

responder a las preguntas y necesidades de los clientes. Si el personal trata
a los clientes con respeto y cortesia. Si los empleados estan debidamente
capacitados para proporcionar informacion precisa y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos. Si la adaptabilidad del personal a las

necesidades Unicas de cada cliente.

e Tiempo de respuesta: Se midio el tiempo promedio de espera para hablar
con los empleados del banco. Si las respuestas a las preguntas y solicitudes
de los clientes se hicieron con prontitud. Si se cumplié con los plazos
establecidos para atender las incidencias o reclamaciones de los clientes. Y
si hubo minimizacion de los tiempos de espera a través de una gestion eficaz

de los trdmites y procesos.
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e Resolucion de problemas: se considerd la Capacidad del personal para

reconocer y comprender los problemas planteados por los clientes. La
capacidad para resolver problemas y proporcionar a los clientes soluciones
adecuadas y gratificantes. La Proactividad del personal para prever
problemas potenciales y ofrecer soluciones alternativas. La Proactividad del
personal para realizar seguimiento a los problemas. La Supervision y
cumplimiento de las acciones correctivas acordadas para abordar los
problemas de los clientes

e Satisfaccion al cliente: se considero el nivel general de satisfaccion del

cliente con los servicios del banco. La Opinién de los clientes sobre la
eficacia y calidad de la atencion recibida. La Recomendacion de los servicios
del banco por parte del cliente. El Nivel de retencion de clientes y lealtad al

banco.
Escala de medicion.

Se decidié utilizar una escala de medicion ordinal del tipo Likert para calibrar
los indicadores de la variable “servicio al cliente”. Segun Pérez y Gomez (2020), la
escala de Likert se utiliza con frecuencia en la investigacién social y de mercado
porque permite la medicion cuantitativa de actitudes, opiniones o0 percepciones.
Segun Pérez y Gomez (2020), la escala de Likert consiste en una serie de
afirmaciones sobre las métricas a medir, y se pide a los participantes que califiquen
su nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una utilizando las opciones de
respuesta (1) "totalmente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral”, (4) "de
acuerdo" y (5) "totalmente de acuerdo". Esta escala permitio recolectar datos
cuantificables que fueron analizados estadisticamente para determinar como se

sentian los clientes sobre la atencion al cliente en Banco.

Fue posible asignar valores numéricos a las respuestas de los participantes
utilizando una escala de Likert, calcular estadisticas descriptivas como medias y
desviaciones estandar, realizar analisis de correlacion y comparar respuestas entre
grupos. Como resultado, la medicion se realizé con mayor precision y los resultados

son mas faciles de interpretar.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion.

La poblacion de su estudio esta conformada por clientes que fueron

atendidos en el 2022 en un banco de Piura.

Dentro de los criterios de inclusion se consideran personas que respondieron

las encuestas de NPS (Net Promoter Score) desde enero a diciembre de 2022.

Asimismo, se excluyen las personas que fueron encuestadas pero que
dejaron en blanco la encuesta. Otro criterio de exclusiébn son las encuestas

respondidas en otros afos.

Por tanto, segun el Reporte de T.I. durante el 2022, fueron encuestadas 758

clientes gue cumplen con las caracteristicas mencionadas

Muestra

Segun Gamarra, et al (2019) las poblaciones conformadas por menos de 10
mil son poblaciones finitas. Asimismo, el autor indica que las formulas aplicadas
para determinar la muestra dependen de si se conoce 0 no la poblacion exacta. En
el capitulo anterior se determiné que la poblacién estd conformada por 758
individuos, por lo que se concluye que se trata de una poblacion finita de la cual se
conoce la cantidad exacta. Por ende, siguiendo las indicaciones del autor se aplicé
la férmula siguiente:

B NZ%pq
~ (N-1)EZ + Z2pq

ny

Por tanto:
Z =95%
p=05
q=05
e =0.05
N = 369

Reemplazamos:

~ (758x 1.96%)x (0.5x0.5)
~ (758 -1)x0.052 + 1.962 x (0.5 x 0.5)

ny
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_ 727.9832
0= 7578529

ng = 255.17

Por tanto, la muestra se redondea al siguiente nimero superior, es decir 256

individuos.

Muestreo

Dado que la poblacién objetivo de este estudio se limité a 758 personas, se
decidié utilizar un método de muestreo probabilistico aleatorio simple para elegir
los 256 individuos que corresponde a la muestra de investigacion. Debido a su
capacidad para garantizar la representatividad y la igualdad de probabilidades de
seleccion para cada elemento de la poblacion, se opté por esta estrategia de
muestreo. Dado que cada persona tenia igual probabilidad de ser elegida para
formar parte de la muestra, el objetivo de utilizar un muestreo aleatorio simple era
minimizar el sesgo y maximizar la precision de los resultados. Al ser una poblacién
finita, este tipo de muestreo segun Gamarra, et. al. (2019), permitié obtener
estimaciones precisas de los rasgos y comportamientos de la poblacién objetivo,

aumentando la confianza en la generalizacion de los hallazgos del estudio.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos
Técnica

Para la recoleccién de los datos respecto a Comunicacién y Servicio al
Cliente en un banco de Piura, 2022. se convino aplicar la técnica de la encuesta
debido a que, segun Babbie (2019), una encuesta es un método de recoleccién de
datos que implica la creacion de preguntas estructuradas o semiestructuradas que
luego se presentan a los participantes en forma de cuestionario. El objetivo de la
encuesta es obtener retroalimentacion directa de los participantes o grupos de
estudio, lo que permite recopilar informacion sobre sus opiniones, actitudes,

comportamientos u otras variables relevantes.
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Instrumento

Para poder ejecutar correctamente la encuesta, se ejecutd una serie de
preguntas en un documento conocido como el cuestionario, segun Fowler (2013),
es una herramienta utilizada en la investigacion social que consiste en una serie de
preguntas estructuradas o semiestructuradas que se presentan a los participantes
con el fin de recolectar datos de manera metodica y consistente. Los participantes
respondieron a una serie de items 0 preguntas escritas o0 electronicas que
componen este instrumento de acuerdo con Sus percepciones, experiencias o
conocimientos. Asimismo, se desarrollé un analisis de confiabilidad, ya que para
Johnson y Wichern (2007) y Peterson (2013) el alpha de Cronbach es indispensable
para dar garantias al instrumento. El disefio del cuestionario tuvo un orden logico y
coherente de los items, asi como su claridad y objetividad. En total se aplicaron dos
cuestionarios, Cuestionario 1: Comunicacién que estuvo compuesto por 13
preguntas, y el Cuestionario 2: Servicio al Cliente compuesto por 17 preguntas.
Asimismo, la para la fiabilidad del instrumento se realizo el Alpha de Cronbach en
donde se obtuvieron 0,974 de fiabilidad para el cuestionario 1 y 0.984 para el

cuestionario 2.

Tabla 1: Fiabilidad-Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
Cuestionario 1 ,974 13
Cuestionario 2 , 984 17

3.5. Procedimientos

Utilizando la plataforma Google Forms, se realiz6 una encuesta a clientes de
un Banco de Piura en linea. En primer lugar, se elaboraron dos formularios de
Google Forms, uno con preguntas sobre la comunicacion y, el otro, sobre Servicio

al Cliente del banco.
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Las preguntas se crearon de una manera facil de entender, clara y concisa
para los participantes y estuvo validada por expertos. Todas las preguntas se
respondieron en scala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totalmente en
desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral”, (4) "de acuerdo” y (5) "totalmente

de acuerdo".

Se genero un link de acceso a la encuesta una vez terminado el disefio del
formulario. Se utilizé el whatsapp para distribuir este enlace a los clientes del banco.
Asimismo, recibieron instrucciones detalladas sobre como acceder y completar el

formulario.

El formulario se revis6 regularmente para asegurarse de que funcionaba
correctamente durante todo el tiempo de recopilacion de datos. Ademas de realizar
un seguimiento de la tasa de respuesta y el nimero de participantes, se mantuvo

un registro de las respuestas.

Los resultados del formulario de Google Forms se exportaron después del
periodo de recopilacion de datos a un formato compatible con el programa
estadistico utilizado para el andlisis de datos. En esta instancia se decidio exportar

los datos en formato CSV para su posterior importacion al programa SPSS.

Cabe sefialar que se tomaron todas las precauciones para proteger la
privacidad y confidencialidad de los participantes, asegurando que la informacién
solo se utilice para la investigacion y de acuerdo con las normas y reglamentos

aceptados.

El proceso para realizar la encuesta en linea a los clientes de Banco implicé
crear un formulario en Google Forms, compartir el enlace de acceso, recopilar las

respuestas y exportar los datos para su posterior analisis en el software estadistico.

Con el propésito de recolectar informacion para el estudio comunicacion y

Servicio al Cliente en un Banco, se pusieron en practica los siguientes elementos:
Recopilacion de datos:

a. Los clientes del banco fueron encuestados en linea utilizando Google

Forms, que se utilizo para recopilar la informacion.
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b. Mediante el uso de WhatsApp se envio el enlace de la encuesta se puso a

disposicion de una gran audiencia, asegurando una alta participacion.
Aspectos de la encuesta:

a. El cuestionario hizo preguntas sobre el Servicio al Cliente y la
comunicacién en el banco, cubriendo temas como la velocidad, la eficacia y

la satisfaccion del cliente.

b. Los comentarios y sugerencias adicionales de los participantes se

recopilaron mediante preguntas cerradas con opciones de scala de likert.
Andlisis de los datos:

a. Los datos se exportaron desde Google Forms en formato CSV después
de que se completd el proceso de recopilacion de datos.

b. Se utiliz6 el software estadistico SPSS para importar los datos para un

andlisis adicional.

c. Para obtener un panorama amplio de los datos recopilados, se realizaron
analisis descriptivos mediante calculos de frecuencia, porcentajes y medidas

de tendencia central.

d. También se investigaron las relaciones entre las variables de comunicacién
y Servicio al Cliente mediante analisis de correlacion y las pruebas

estadisticas apropiadas.
Analisis de resultados:

a. Los resultados obtenidos se examinaron para encontrar tendencias,

patrones y conexiones importantes entre las variables examinadas.

b. Para evaluar la comunicacion y atencién al cliente en el Banco y llegar a

conclusiones significativas, se realizaron comparaciones y contrastes.

En conclusion, se investigd exhaustivamente la informacién sobre
comunicacién y atencion al cliente en el Banco a partir de datos recopilados a través

de una encuesta en linea y analisis estadisticos realizados con el software SPSS.
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Con base en los hallazgos descubiertos, se interpretaron los resultados y se

sacaron conclusiones.
Redaccioén de los resultados

Los resultados fueron expresados respetando las normas APA segun la
explicacion de Golden Gate University Library (2009) para expresar analisis

estadisticos,

3.6. Método de analisis de datos

Luego, la base de datos se transfiri6 de Excel a SPSS, un software
estadistico. Este proceso hizo posible un analisis mas completo y riguroso de los
datos recopilados. Se llevaron a cabo varias tareas en SPSS, incluida la verificacion
de la consistencia de los datos, la deteccion de valores atipicos o faltantes y la
aplicacion de métodos estadisticos para el andlisis descriptivo e inferencial esto

bajos los pardmetros expuestos de Argyrous (2005).

Para comprender los rasgos fundamentales de las respuestas de los
participantes, se realizaron andlisis descriptivos, como la obtencién de porcentajes.
Ademas, se utilizaron métodos inferenciales como la prueba de hipotesis y el
analisis de correlacién para buscar posibles conexiones entre los factores de

comunicacién y Servicio al Cliente.

Con base en los objetivos planteados en la tesis, se interpretaron los
resultados, lo que permitié desarrollar conclusiones pertinentes sobre la atencion y

comunicacion al cliente en el banco.

Es importante sefialar que los resultados de este analisis se verificaron y
validaron rigurosamente respetando los principios éticos de privacidad y
confidencialidad de los participantes.

3.7. Aspectos éticos

Para la elaboracion del presente estudio se ejecuto bajo las leyes del estado
peruano, las exigencias del Ministerio de Educacién y los parametros estipulados
en la Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV de la

Universidad Cesar Vallejo. En las que se consideraron los siguientes aspectos:
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Cada participante firmé el consentimiento informado

La encuesta paso por la evaluacion y el juicio de expertos

La encuesta cumple con los niveles de confiabilidad segun el anélisis SPSS
La informacion y datos recopilados son absolutamente confidenciales y de
tratamiento Unico para el presente estudio.

El estudio cumple con los estandares de originalidad y adjunta la
declaratoria de originalidad.

El asesor académico emite la declaratoria de autenticidad del presente

estudio.
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IV. RESULTADOS.

Segun lo Hair et. al. (2021) y Kleinbaum, et. al. (1998) para analizar los
resultados debe realizar primero una prueba de normalidad, en donde se considero
lo expuesto por Field (2018) quien menciona que para muestras mayores de 50
individuos debe considerarse el analisis de Kolmogorov-Smirnov, por tanto, en la
Tabla 2 solo se considerara las comunas correspondientes a ese analisis.

Tabla 2: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1T ,128 255 ,000 ,915 255 ,000
V2T ,162 255 ,000 ,879 255 ,000

Respecto a los resultados de la Variable 1, el valor del estadistico de prueba
de Kolmogorov-Smirnov es de 0,128 y el valor p es menor que 0,001 (p < 0,001).
Para la variable V2T, el valor del estadistico de prueba de Kolmogorov-Smirnov es
de 0,162y el valor p es menor que 0,001 (p < 0,001). Cabe destacar que, en ambos
casos, los valores de p son extremadamente bajos, lo que indica que las

distribuciones de las variables V1T y V2T no siguen una distribucion normal.

En este caso, siguiendo lo que dice Wong, et. al. (2019) debido a que las
variables no cumplen con el supuesto de normalidad, se recomienda utilizar el
coeficiente de correlacion de Spearman para analizar la relacion entre las variables
V1T y V2T. El coeficiente de correlacion de Spearman es apropiado para variables
gue no siguen una distribucién normal y es menos sensible a valores atipicos o

datos no lineales.
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Asimismo, respecto al objetivo general que plantea: Conocer en qué medida
los factores de la comunicacion que influyen en el Servicio al Cliente en el banco.
Los resultados del analisis de correlacion muestran que se presenta una relacion
positiva alta y significativa entre las variables V1T y V2T (p de Spearman = 0,924,
p <0,01). Esto indica que hay una fuerte relacion entre ambas variables, y que son
proporcionales, es decir que, si el valor de una aumenta, también aumenta el de la
otra variable. Dado que la correlacidon es significativa a un nivel de confianza del
0,01 (bilateral), se puede afirmar con alta confianza que la relacion entre las
variables 1y 2 es estadisticamente significativa. Estos resultados sugieren que hay
una asociacion positiva entre las V1 y V2 en tu investigacion sobre "La
comunicacién y el Servicio al Cliente en un banco de Piura, 2022". Lo que implica
gue una mejora en la comunicacion esté relacionada con una mayor satisfaccion

del cliente en el banco.

Tabla 3: Correlaciones Spearman V1y V2

V1T V2T
Rho de Spearman V1T Coef. de correlacion 1,000 ,924™
Sig. (bilateral) . ,000
N 255 255
V2T Coef. de correlacion ,924™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 255 255

Finalmente, para dar respuesta al objetivo general que plantea Conocer en
qué medida los factores de la comunicacion que influyen en el Servicio al Cliente
en un banco de Piura, 2022. Se elevé al cuadrado el p valor de las variables y se
multiplicé por 100, lo que determind que los factores de comunicacion influyen en

el servicio al cliente en un 85.38%.
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En ese sentido, respecto al objetivo especifico uno, que plantea describir en
qué medida los factores de la claridad influyen en el Servicio al Cliente en un banco
de Piura, 2022. Los resultados del andlisis de correlacion indican que se presenta
una relacién positiva alta y significativa entre las variables V1D1 y V2T (p de
Spearman = 0,900, p < 0,01). Esto sugiere que hay una fuerte relacion entre ambas
variables, y que son proporcionales, es decir que, si el valor de una aumenta,
también aumenta el de la otra variable. La significancia bilateral en ambos casos (p
<0,01) confirma que esta correlacion no es producto del azar y es estadisticamente
relevante. Los datos obtenidos indican que en tu investigacion sobre "La
comunicacién y el Servicio al Cliente en un banco de Piura, 2022." Existe una
asociacion positiva y consistente entre la variable V1D1 (variable especifica que
representa) y V2T (otra variable especifica que representa). Esta relaciéon podria
sugerir que un aumento en la variable V1D1 est4 relacionado con un aumento en
la variable V2T, lo que puede tener implicaciones importantes para el tema de

estudio.

Tabla 4: Analisis de Correlacion entre laD1y la V2

V1D1 V2T
Rho de Spearman ViD1 Coef. de correlacion 1,000 ,900™
Sig. (bilateral) . ,000
N 255 255
V2T Coef. de correlacion ,900™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 255 255

Finalmente, para determinar el cumplimiento del primer objetivo especifico,
se elevé al cuadro el p valor de Spearman y se multiplicé el resultado por cien, lo
que arrojé que los factores de la claridad influyen en el servicio al cliente en un 81%.

24



Ademas, referente al objetivo especifico dos que busca describir en qué
medida los factores de la efectividad influyen en el Servicio al Cliente en un banco
de Piura, 2022. Los datos del analisis reflejan una correlacion positiva alta y
significativa entre las variables V1D2 y V2T (p de Spearman = 0,878, p < 0,01).
Esto indica que existe una fuerte relacién entre ambas variables, y que a medida
que aumenta el valor de una variable, también tiende a aumentar el valor de la otra.
La significancia bilateral (p < 0,01) demuestra que esta correlacion es
estadisticamente relevante y no es producto del azar. Estos hallazgos sugieren que
en tu investigacion sobre "La comunicacion y el Servicio al Cliente en un banco de
Piura, 2022". La variable V1D2 (que representa) esta fuertemente asociada con la
variable V2T (que representa). Esta asociacidon podria tener implicaciones
importantes para comprender la relacion entre la comunicacion y el Servicio al

Cliente en el contexto de un banco de Piura, 2022.

Tabla 5: Correlacion entre la D2y a V2

V1D2 V2T
Rho de Spearman V1D2 Coef. de correlacion 1,000 ,878™
Sig. (bilateral) . ,000
N 255 255
V2T Coef. de correlacion ,878™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 255 255

De otro lado, para cumplir con el objetivo especifico 3 se elevé el p valor de
Spearman al cuadrado y se multiplico por 100 el resultado, siendo que se concluy6
que existe los factores de la efectividad influyen en el servicio al cliente en un 77.09
%.
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Asimismo, referente al objetivo especifico tres, que busca describir en qué
medida los factores de la rapidez que influyen en el Servicio al Cliente en un banco
de Piura,2022. Se observa una correlacion positiva alta en los resultados del
analisis de correlacion, ademas de significativa entre las variables V1D3 y V2T (p
de Spearman = 0,855, p < 0,01). Esto indica que existe una fuerte relacién entre
ambas variables, y con el aumento progresivo de ésta, también tiende a aumentar
el valor de la otra. La significancia bilateral (p < 0,01) demuestra que esta
correlacion es estadisticamente relevante y no es producto del azar. Estos
hallazgos sugieren que en tu investigacion sobre "La comunicacién y el Servicio al
Cliente en un banco de Piura, 2022", la variable V1D3 (que representa) esta
fuertemente asociada con la variable V2T (que representa). Esta asociacién podria
tener implicaciones importantes para comprender la relacion entre la comunicacion

y el Servicio al Cliente en el contexto del banco.

Tabla 6: Correlacion de la D3 y la V1

V1D3 V2T
Rho de Spearman V1D3 Coef. de correlacion 1,000 ,855™
Sig. (bilateral) . ,000
N 255 255
V2T Coef. de correlacion ,855™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 255 255

Finalmente, para dar respuesta al Gltimo objetivo especifico se elevo al
cuadrado el p valor de Spearman y se multiplico por 100 el resultado, arrojando que
los factores de la rapidez que influyen en el Servicio al Cliente en el banco en un
73.10%.
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V. DISCUSION

Los hallazgos obtenidos a traves del andlisis de correlacion son
fundamentales para contextualizar y comparar nuestros resultados con
investigaciones previas que han explorado teméticas similares en distintos
entornos. Por ejemplo, en el estudio realizado por Cortés y Martinez (2019) en
Bogota, Colombia, se llegd a la conclusion de que la calidad de la comunicacién
ejerce una influencia significativa en la satisfaccion del cliente en el ambito
bancario. Esta conclusion es congruente con los hallazgos de nuestro estudio, ya
que también identificamos una correlacion positiva alta y significativa entre las
variables de comunicacién y Servicio al Cliente (p de Spearman = 0,924, p < 0,01).
Estos resultados revelan una soélida relacion entre ambas variables, sugiriendo que
una mejora en la comunicacion podria tener un impacto positivo en la satisfaccion
del cliente en un banco de Piura, 2022. Esta consistencia en los hallazgos fortalece
la relevancia de nuestra investigacion y respalda la importancia de abordar
adecuadamente la comunicacién para mejorar la experiencia del cliente en el
contexto bancario.

Los resultados de estudios anteriores respaldan y enriquecen los hallazgos
de nuestra investigacion. Por ejemplo, en el estudio llevado a cabo por Ramirez y
Pérez (2019) en México, también se encontrd una relacion positiva entre la calidad
de la comunicacion y la fidelizacion de clientes en el sector bancario. Esta relacion
es de gran relevancia para nuestro estudio, ya que la fidelizacién del cliente guarda
una estrecha relacion con su satisfaccion y lealtad hacia el banco. Los hallazgos de
Garcia y Torres (2020) en Colombia, que resaltan el efecto significativo de la
comunicacién interpersonal en la percepcion de calidad del servicio bancario,
también coinciden con nuestros resultados, los cuales destacan la importancia de
una comunicacion efectiva en el Servicio al Cliente. Estas consistencias en los
hallazgos entre diferentes investigaciones refuerzan la validez y la aplicabilidad de
nuestros resultados en un contexto mas amplio. La relacién positiva entre la calidad
de la comunicacion y aspectos cruciales como la fidelizacion del cliente y la
percepcion de calidad del servicio subraya la importancia estratégica de enfocarse
en la mejora de la comunicacion en el sector bancario. Estos hallazgos también

sugieren que una comunicacién efectiva puede ser un elemento determinante para
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mantener a los clientes satisfechos y comprometidos con el banco, lo que
impactaria positivamente en su retencion en un futuro. En general, la convergencia
de resultados de diferentes estudios fortalece nuestra comprension del papel clave
gue desempefia la comunicacién en el ambito bancario y refuerza la relevancia de
abordar esta variable en la busqueda de estrategias efectivas para mejorar la
experiencia del cliente y la calidad del servicio ofrecido.

El estudio realizado por Gonzalez, et. al. (2018) en Espafia, enfocado en la
importancia de la comunicacion en el Servicio al Cliente en el rubro bancario, ofrece
un valioso enfoque cualitativo que complementa la metodologia cuantitativa
utilizada en nuestra investigacion. Este hallazgo es significativo, ya que resalta que,
tanto en estudios cuantitativos como cualitativos, la comunicacion ha sido
identificada como un factor fundamental para la satisfaccién del cliente en el &mbito
bancario. La combinacién de enfoques metodoldgicos nos brinda una vision mas
completa y profunda del impacto de la comunicacién en la experiencia del cliente
en el rubro de bancos. Mientras que la metodologia cuantitativa nos proporciona
datos estadisticos precisos y medibles sobre la relacion entre la comunicacién y la
satisfaccion del cliente, el enfoque cualitativo de Gonzalez, et. al. (2018) nos
permite adentrarnos en las percepciones, experiencias y emociones de los clientes
y empleados bancarios en relacién con la comunicacion. El hecho de que ambos
tipos de investigacion converjan en la relevancia de la comunicacion para la
satisfaccion del cliente subraya la consistencia y la robustez de los resultados. La
comunicacién efectiva se posiciona como un pilar clave para el éxito del servicio al
cliente, y su consideracion en estrategias y politicas puede tener un impacto
significativo en la percepcion positiva del cliente hacia el banco. Asimismo, este
enfoque integrado de investigacion nos brinda una perspectiva holistica sobre como
la calidad de la comunicacién en el sector bancario puede afectar directamente la
satisfaccion del cliente, lo que puede contribuir a una mayor lealtad y retencion de
clientes a largo plazo. Estos hallazgos destacan la necesidad de abordar la
comunicaciéon de manera integral, no solo desde un enfoque cuantitativo, sino
también tomando en cuenta la dimension cualitativa para enriquecer nuestra
comprension y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos en el sector bancario.
En general, esta combinacion de metodologias amplia la base de conocimientos

sobre la importancia de la comunicacion en el ambito bancario y su impacto en la
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satisfaccion del cliente, lo que puede ser (til para orientar futuras investigaciones y

estrategias de mejora en el sector financiero.

El estudio llevado a cabo por Van der Heijden, et. al. (2018) en los Paises
Bajos, ofrece contribuciones significativas para nuestra investigacion actual al
explorar la conexion entre la comunicacion, la participacion en la toma de
decisiones y la satisfaccion del cliente en el sector de seguros de salud. Aunque los
entornos sean diferentes, ambos estudios resaltan la relevancia de la comunicacion
efectiva en la satisfaccion del cliente, lo que evidencia una temética comun y

transversal.

A pesar de que el estudio de Van der Heijden, et. al. (2018) se centra en el
sector de seguros de salud en los Paises Bajos y nuestro enfoque esta en el servicio
al cliente en el banco de Piura, ambos comparten el entendimiento de que la
comunicacién desempefia un papel esencial en la percepcion del cliente y su nivel
de satisfaccion. Los resultados obtenidos en la investigacion de Van der Heijden,
et. al. (2018) respaldan la nocion de que una comunicacion efectiva puede tener un
impacto positivo en la satisfaccion del cliente en diversos contextos. La relevancia
de estos hallazgos radica en que nos permiten vislumbrar la trascendencia de la
comunicacion efectiva como un factor clave en la relacion con el cliente en
diferentes sectores. La similitud en los resultados entre ambas investigaciones
refuerza la idea de que la calidad de la comunicacién es un elemento transversal
que puede afectar la percepcién del cliente en diversas areas y servicios. Es
importante destacar que, aunque los estudios se hayan realizado en contextos
distintos, la identificacion de la comunicacibn como un elemento comdn para
mejorar la satisfaccion del cliente puede extrapolarse a diferentes industrias. La
comunicacién efectiva es una herramienta poderosa que puede influir en la
percepcion del cliente sobre la calidad del servicio recibido, asi como en su nivel de
satisfaccion y fidelizacion hacia la entidad. En sintesis, el estudio de Van der
Heijden, et. al. (2018) en los Paises Bajos, si bien aborda un area diferente, ofrece
valiosos aportes que respaldan y complementan los hallazgos de nuestra
investigacién. La importancia de la comunicacién efectiva como un factor

determinante en la satisfaccion del cliente se manifiesta de manera consistente en
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ambas investigaciones, lo que fortalece la relevancia de nuestros resultados en el

contexto cientifico social en el que se desarrolla la presente investigacion.

Los antecedentes nacionales, particularmente el estudio realizado por
Avalos et. al. (2022) en el Banco de Crédito en Perd, constituyen un valioso
respaldo para los resultados obtenidos en la presente investigacion. Este estudio
pone de relieve la importancia de las estrategias de servicio como un factor

determinante en la satisfaccion del cliente en el sector bancario.

Los resultados obtenidos en el estudio de Avalos et. al. (2022) coinciden con
los hallazgos de la presente investigacion, ya que ambos sefialan la relevancia de
las estrategias de servicio en la satisfaccion del cliente en el dmbito bancario.
Especificamente, se destaca que aspectos como la calidad de los servicios, la
rapidez en la atencion, la capacidad de respuesta y la empatia desempefian un
papel fundamental en la percepcion del cliente y su nivel de satisfaccion. La
coherencia entre los resultados de ambas investigaciones refuerza la idea de que
las estrategias de servicio son un componente critico para garantizar la satisfaccion
del cliente en bancas peruanas. Esto implica que las acciones emprendidas por las
entidades bancarias para mejorar y optimizar sus estrategias de servicio pueden
tener un impacto positivo y significativo en la percepcion que los clientes tienen de
la calidad del servicio recibido. La importancia de estos hallazgos radica en que
proporcionan evidencia sélida y consistente sobre la relevancia de enfocarse en
estrategias de servicio efectivas para lograr una mayor satisfaccion del cliente en
el ambito bancario. Al contar con un respaldo nacional, los resultados de la presente
investigaciéon adquieren mayor validez y pertinencia para el contexto cientifico y

social en el que se desarrolla.

Paralelamente, asi como se realizd una analisis por cada autor considerado
en el presente estudio, se puede decir respecto a la relacion entre calidad de
comunicacion y satisfaccion del cliente que los resultados obtenidos en este
estudio, que revelan una correlacion positiva alta y significativa entre las variables
de comunicacion y Servicio al Cliente, coinciden con investigaciones previas
realizadas por Cortés y Martinez (2019) en Bogota, Colombia, asi como por
Ramirez y Pérez (2019) en México. Estos estudios también encontraron que la

calidad de la comunicacion influye significativamente en la satisfaccion del cliente

30



en el sector bancario. Esta consistencia entre las investigaciones refuerza la idea
de que una comunicacién efectiva es un factor clave para garantizar la satisfaccion

de los clientes en el ambito bancario, independientemente del contexto geografico.

En conclusion, los resultados de la presente investigacidn encuentran apoyo
en la literatura cientifica actual y en teorias que abordan temas relacionados con la
comunicacion y la satisfaccion del cliente en el sector bancario. La consistencia
entre los hallazgos de diversas investigaciones en diferentes contextos refuerza la
idea de que la comunicacion efectiva y las estrategias de servicio son factores
esenciales para garantizar la satisfaccion del cliente en el &mbito bancario. Estos
resultados tienen relevancia en el contexto cientifico y social en el que se desarrolla
la investigacion, ya que contribuyen a la comprensién y mejora de la relacion entre
las organizaciones bancarias y sus clientes, o que a su vez puede tener un impacto

positivo en la calidad de los servicios prestados y en la fidelizacion de los clientes.

Respecto a la metodologia empleada en la presente investigacion contaba
con diversas fortalezas y debilidades que fueron cruciales para el andlisis de los
resultados obtenidos. En primer lugar, se utiliz6 un enfoque cuantitativo, lo que
permitié la medicion y el analisis riguroso de datos numéricos. Esta aproximacion
resulté invaluable para obtener resultados precisos y objetivos sobre la relacion
entre los factores de comunicacién y la satisfaccion del cliente en el banco de Piura.
Ademas, se aplicé un disefio de investigacién correlacional, lo que posibilitd
identificar la relacion entre las variables de estudio sin manipularlas. Esto resulto
particularmente relevante al analizar la influencia de la comunicacion en la
satisfaccion del cliente en el contexto bancario sin intervenir directamente en la
realidad. El enfoque descriptivo de la metodologia proporcioné una vision detallada
y comprensiva de las caracteristicas y comportamientos de las variables
estudiadas. Esto permitié describir minuciosamente la calidad de la comunicacion
y la satisfaccion del cliente en el banco, brindando una panoramica completa de la
situacion.  Asimismo, la muestra seleccionada a través de un muestreo
probabilistico aleatorio simple, conformada por 256 personas de un total de 758
individuos clientes del banco de Piura, contribuy6 significativamente a la
representatividad de los resultados. Esto garantizé que las conclusiones fueran

generalizables y aplicables a la poblacion estudiada, aumentando la validez externa
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de la investigacion. Sin embargo, también hubo ciertas debilidades en la
metodologia utilizada. En primer lugar, al tratarse de un disefio no experimental, no
fue posible manipular las variables de estudio, lo que limitd la posibilidad de
establecer relaciones causales entre la comunicacion y la satisfaccion del cliente.
Si bien se identificaron correlaciones significativas, no se pudo determinar una
relacion de causa y efecto entre ambas variables. Ademas, al depender de la
recopilacion de datos mediante encuestas, existia el riesgo de sesgos Yy
percepciones subjetivas por parte de los participantes. Las respuestas auto
informadas podrian haber sido influenciadas por interpretaciones individuales de la
calidad de la comunicacion y la satisfaccion del cliente, afectando potencialmente
la precision de los resultados. Por udltimo, es importante mencionar que la
investigacion se centrd especificamente en el banco de Piura, lo que podria haber
limitado la generalizacion de los hallazgos a otros contextos bancarios o sectores
empresariales distintos.
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VI. CONCLUSIONES

Basados en los objetivos planteados, se obtuvieron conclusiones relevantes
sobre la relacion entre los factores de comunicacion y el Servicio al Cliente en un
banco de Piura, 2022:

Con respecto al objetivo general, se confirm6é que los factores de
comunicacion influyen en un 85.38% en el Servicio al Cliente en un banco de Piura.
Los resultados del analisis de correlacion indican una correlacion positiva alta y
significativa entre las variables de comunicacion y Servicio al Cliente (p de
Spearman = 0,924, p < 0,01). Esta fuerte relacion sugiere que una mejora en la
calidad de la comunicacion puede tener un impacto positivo en la satisfaccion del
cliente en el banco.

Para el primer objetivo especifico, se encontré que los factores de claridad
tienen una influencia de 81% en el Servicio al Cliente en un banco de Piura. Los
resultados del analisis de correlacion revelaron una correlacién positiva alta y
significativa entre los factores de claridad y el Servicio al Cliente (p de Spearman =
0,900, p < 0,01). Esto demuestra que una comunicacion clara y comprensible es

fundamental para la satisfaccion del cliente en el banco.

Respecto al segundo objetivo especifico, se demostré que los factores de
efectividad influyen el 77.09 % en el Servicio al Cliente en un banco de Piura, 2022.
Los hallazgos del andlisis de correlacion indicaron una correlacion positiva alta y
significativa entre los factores de efectividad y el Servicio al Cliente (p de Spearman
= 0,878, p < 0,01). Esto implica que la capacidad del personal para responder

eficientemente a las solicitudes de los clientes es esencial para su satisfaccion.

Finalmente, para el tercer objetivo especifico, se comprobé que los factores
de rapidez tienen una influencia de 73.10% en el Servicio al Cliente en un banco de
Piura, 2022. Los resultados del analisis de correlacion mostraron una correlacion
positiva alta y significativa entre los factores de rapidez y el Servicio al Cliente (p de
Spearman = 0,855, p < 0,01). Esto resalta la importancia de una respuesta rapida

y oportuna por parte del personal para generar satisfaccion en los clientes.

En resumen, la presente investigacion ha revelado que los factores de

comunicacioén, en particular los relacionados con la claridad, efectividad y rapidez,
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juegan un papel crucial en la satisfaccion del cliente en un banco de Piura, 2022.
Estos resultados proporcionan una base sélida para recomendar a la entidad
bancaria mejorar la calidad de su comunicacién con los clientes, asegurando que
sea clara, efectiva y rapida para lograr una mayor satisfaccion del cliente v,
potencialmente, fidelizacién. El estudio también destaca la importancia de
mantener una comunicacién empatica y efectiva, lo que puede tener un impacto
positivo en la percepcion del Servicio al Cliente y, en dltima instancia, en la imagen

y reputacion del banco en el mercado.
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VIl

. RECOMENDACIONES

Basado en los resultados obtenidos en la investigacion sobre "La

comunicacién y el Servicio al Cliente en un banco de Piura, 2022", se presentan las

siguientes recomendaciones:

Mejorar la calidad de la comunicacién: Dado que se encontré que los factores
de comunicacion influyen en un 85.38% en el Servicio al Cliente, se recomienda
al Banco de Piura enfocarse en mejorar la calidad de la comunicacion con sus
clientes. Esto implica capacitar al personal en habilidades de comunicacion
efectiva, asegurar la claridad en la transmision de informacién y fomentar una
comunicacién empatica y efectiva con los clientes.

Agilizar la atencion y respuesta a los clientes: debido a que los factores de
rapidez tienen una influencia de 73.10% en el Servicio al Cliente, es importante
que el banco implemente estrategias para agilizar los procesos de atencion y
respuesta, reduciendo los tiempos de espera y brindando soluciones rapidas a
las necesidades de los clientes.

Personalizacion del servicio: La atencién personalizada fue una dimensién que
influy6 significativamente en el Servicio al Cliente. Es recomendable que el
Banco de Piura promueva una atencion mas personalizada y adaptada a las
necesidades especificas de cada cliente, lo que puede generar una mayor
satisfaccion y fidelidad hacia la entidad.

Monitoreo y retroalimentacion constante: Implementar un sistema de monitoreo
constante de la satisfaccion del cliente y recopilar retroalimentacion de manera
regular permitird al banco identificar areas de mejora y detectar posibles
problemas en la comunicacién y el Servicio al Cliente. Esta informacion sera
valiosa para realizar ajustes y optimizar la calidad del servicio.

Capacitacion y desarrollo del personal: Es fundamental brindar capacitaciones
continuas al personal del banco en temas de comunicacion, Servicio al Cliente
y resolucion de problemas. Esto les permitira desarrollar habilidades y
competencias necesarias para ofrecer un servicio de calidad y una
comunicacion efectiva con los clientes.

Implementacion de tecnologia y herramientas de comunicacion: La

incorporacion de tecnologia y herramientas de comunicacion eficientes puede
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mejorar la interaccibn con los clientes, ofreciendo opciones para una
comunicacion rapida y efectiva, como chat en linea, redes sociales, correos
electronicos y aplicaciones moviles.

e Medicion periddica del nivel de satisfaccion: Realizar mediciones periodicas del
nivel de satisfaccion del cliente permitird evaluar el impacto de las mejoras
implementadas y detectar posibles areas de oportunidad. Estas mediciones
pueden realizarse a través de encuestas, entrevistas o analisis de quejas y
sugerencias.

e Cultura organizacional centrada en el cliente: Fomentar una cultura
organizacional orientada al cliente, donde todos los miembros del banco
comprendan la importancia de la comunicacion efectiva y la satisfaccion del
cliente, contribuira a mantener un enfoque constante en la mejora continua del

servicio.

En conclusion, implementar estas recomendaciones ayudara al Banco de Piura a
fortalecer su comunicacién con los clientes y mejorar la calidad del servicio ofrecido,
lo que a su vez podria generar mayores niveles de satisfaccion y fidelidad,

consolidando asi su posicion competitiva en el mercado bancario.

36



REFERENCIAS

Al-Smadi, M. O., & Al-Smadi, R. M. (2019). The impact of social media on customer
satisfaction in the banking sector: Evidence from Jordan. Journal of Financial
Services Marketing, 24(3), 130-141. https://doi.org/10.1057/s41264-019-
00070-6

Alvarez-Méndez, J. M., Sanchez-Garcia, J. C., & Cuesta-Valifio, P. (2021).
Efectividad y rapidez en la comunicacion interna de las organizaciones: Un
estudio empirico en el sector hotelero. Tourism & Management Studies,
17(2), 73-81. https://doi.org/10.18089/tms.2021.17208

American Psychological Association. (2020). Publication manual of the American
Psychological Association (7th ed.). https://doi.org/10.1037/0000165-000

Argenti, P. A., & Howell, R. A. (2018). Corporate Communication. McGraw-Hill

Education.

Argyrous, G. (2005). Statistics for Research: With a Guide to SPSS. SAGE
Publications Ltd. https://www.iberlibro.com/9781412919487/Statistics-
Research-Guide-SPSS-Argyrous-1412919487/plp

Armas Murrieta, D. (2019). Imagen corporativa y su influencia en la calidad de
servicio al cliente en el Banco Internacional del Pert - Interbank Tienda
Tarapoto Ramon Castilla, 2019. Revista Cientifica Innovacion y Desarrollo,
8(1), 123-134. Recuperado de
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/39263

Arriagada, P., Gonzalez, L., & Matamala, P. (2020). Customer service and response
time: Impact on satisfaction and intention to repurchase. Journal of Retailing
and Consumer Services, 53, 101944.
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2019.101944

Avalos Vargas, G., & Santos Cubas, V. D. C. (2022). Estrategias de servicio y
satisfaccion al cliente en el Banco de Crédito, distrito de Miraflores, Lima —
2022. Revista de Investigacion  Académica, 2(1), 28-43.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/99387

37


https://www.iberlibro.com/9781412919487/Statistics-Research-Guide-SPSS-Argyrous-1412919487/plp
https://www.iberlibro.com/9781412919487/Statistics-Research-Guide-SPSS-Argyrous-1412919487/plp

Babbie, E. R. (2019). Survey Research Methods. Cengage Learning.

Bhatia, V., & Jain, S. (2017). Impact of digital banking on customer satisfaction:
Evidence from Indian banks. Journal of Financial Services Marketing, 22(4),
170-180. https://doi.org/10.1057/s41264-017-0027-5

Chen, Y., & Xie, J. (2019). The impact of mobile banking on customer satisfaction:
Evidence from China. Journal of Financial Services Marketing, 24(4), 191-
202. https://doi.org/10.1057/s41264-019-00076-0

Cornelissen, J. (2017). Corporate Communication: A Guide to Theory and Practice.
SAGE Publications.

Cortés, E., & Martinez, L. (2019). Relacién entre la comunicacion y la satisfaccion
del cliente en el sector bancario en Bogota. Revista de Investigacion
Académica, 5(2), 1-15.
https://revistas.usta.edu.co/index.php/rinv/article/view/3723/3608

Cowan, D. (2017). Strategic Internal Communication (2nd ed.). Kogan Page.

Retrieved from https://www.perlego.com/book/1015209/strategic-internal-

communication-how-to-build-employee-engagement-and-performance-pdf

Dang, T. T., & Nguyen, T. T. (2020). The impact of social media on customer loyalty
in the banking sector: Evidence from Vietnam. Journal of Financial Services
Marketing, 25(2), 75-85. https://doi.org/10.1057/s41264-020-00080-6

Dehghani, M., & Khosravi, S. (2019). The impact of customer relationship
management on customer loyalty in the banking sector: Evidence from Iran.
Journal of Financial Services Marketing, 24(2), 67-77.
https://doi.org/10.1057/s41264-019-00057-3

DeVito, J. A. (2021). The interpersonal communication book. Pearson Education.

Duffett, R. G. (2017). The influence of social media on banking customer loyalty: An
empirical study. Journal of Financial Services Marketing, 22(2), 88-97.
https://doi.org/10.1057/s41264-017-0012-z

Field, A. (2018). Discovering Statistics Using IBM SPSS Statistics (5th ed.). SAGE

Publications.

38


https://www.perlego.com/book/1015209/strategic-internal-communication-how-to-build-employee-engagement-and-performance-pdf
https://www.perlego.com/book/1015209/strategic-internal-communication-how-to-build-employee-engagement-and-performance-pdf

Fowler Jr., F. J. (2013). Survey Research Methods. SAGE Publications.

Gamarra, J. M., Pérez, M. L., & Lépez, L. C. (2019). Metodologia de la investigacion
cientifica (2a ed.). Editorial Universitaria.

Gao, Y., &Li, H. (2020). The impact of mobile banking on customer loyalty: Evidence
from China. Journal of Financial Services Marketing, 25(1), 1-11.
https://doi.org/10.1057/s41264-019-00072-4

Gao, Y., Zhang, Y., & Li, H. (2018). The impact of customer relationship
management on customer loyalty in the banking sector: Evidence from China.
Journal of Financial Services  Marketing, 23(3), 139-149.
https://doi.org/10.1057/s41264-018-0047-6

Garcia, M., & Torres, J. (2020). Efecto de la comunicacion interpersonal en la
percepcion de calidad del servicio bancario. Revista Internacional de
Investigacion en Ciencias Sociales, 16(2), 41-57.
https://doi.org/10.18004/riics.2020.junio.41-57

Golden Gate University Library. (2009). APA citation and university writing:
Examples - Research Guides - LibGuides.
https://ggqu.libguides.com/c.php?g=106881&p=5696915

Gonzales Carbajal, E. R., & Moreno Gonzalez, B. G. (2022). Relacion de la imagen
corporativa y la satisfacciéon del cliente en un hotel de Truijillo, afio 2021.
Revista de Investigacion Académica, 2(1), 1-12.
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/30513

Gonzalez, J., Suarez, L., & Pérez, R. (2018). La comunicacién en el servicio al
cliente en el sector bancario espafol. Revista de Investigacion en
Comunicacion, 10(20), 53-71. https://doi.org/10.18041/2386-
9876/ric.20.2018.53-71

Gonzalez-Navarro, P., & Llopis, J. (2020). Claridad y efectividad de la comunicacién
en las organizaciones: Un analisis de la literatura cientifica. Revista de
Comunicacion, 19(2), 1-21. https://doi.org/10.26441/RC19.2-2020-A1

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E. (2021). Multivariate Data
Analysis (8th ed.). Cengage Learning. DOI: 10.2307/351413

39


https://ggu.libguides.com/c.php?g=106881&p=5696915

Herndndez Sampieri, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la Investigacion.

Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (7th ed.). McGraw Hill.

Jaramillo, M. C., Osorio, M. A., & Cardona, A. (2019). Personalized attention in the
service and its relationship with customer satisfaction. Journal of Business
Research, 94, 180-186. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2018.08.040

Johnson, R. A., & Wichern, D. W. (2007). Applied Multivariate Statistical Analysis.
Pearson Education, Inc.
https://www.webpages.uidaho.edu/~stevel/519/Applied%20Multivariate%20
Statistical%20Analysis%20by%20Johnson%20and%20Wichern.pdf

Kim, H., & Han, J. (2020). The effect of online customer reviews on hotel
performance: The moderating role of hotel service quality. International
Journal of Hospitality Management, 87, 102426.
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2020.102426

Kleinbaum, D. G., Kupper, L. L., Muller, K. E., & Nizam, A. (1998). Applied
regression analysis and other multivariable methods (3rd ed.). Thomson
Brooks/Cole Publishing Co. https://psycnet.apa.org/record/1998-06455-000

Montes, F. J. L., & Herrera, L. E. (2022). Claridad, efectividad y rapidez en la
comunicacién en tiempos de pandemia: Un estudio en empresas espariolas.
Revista de Empresa y Humanismo, 25(2), 105-122.
https://doi.org/10.19052/eh.2022.9181

Naval Postgraduate School, Dudley Knox Library (2010). APA - Citation guide -
Research guides at Naval Postgraduate School (NPS), Dudley Knox Library
(DKL). https://libguides.nps.edu/citation/apa

Naupas Paitan, H., Mejia Mejia, E., y otros. (2018). Metodologia de la
investigacion: Cuantitativa - Cualitativa y Redaccion de la Tesis (4ta
Edicion). Bogota: Ediciones de la U.

http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales de consulta/Drogas d

e Abuso/Articulos/MetodologialnvestigacionNaupas.pdf

40


https://www.webpages.uidaho.edu/~stevel/519/Applied%20Multivariate%20Statistical%20Analysis%20by%20Johnson%20and%20Wichern.pdf
https://www.webpages.uidaho.edu/~stevel/519/Applied%20Multivariate%20Statistical%20Analysis%20by%20Johnson%20and%20Wichern.pdf
https://psycnet.apa.org/record/1998-06455-000
https://libguides.nps.edu/citation/apa
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas_de_Abuso/Articulos/MetodologiaInvestigacionNaupas.pdf
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas_de_Abuso/Articulos/MetodologiaInvestigacionNaupas.pdf

OEA. (n.d.). Cybersecurity in the financial sector. Retrieved from
https://www.oas.org/en/cyber/Documents/Cybersecurity%20in%20the%20Fi
nancial%20Sector.pdf

Peterson, R. A., & Kim, Y. (2013). On the Relationship Between Coefficient Alpha
and Composite Reliability. Journal of Applied Psychology, 98(1), 194-198.

PNC. (2023). The evolution of banking: Tools combined with in-person interaction.
Retrieved from https://www.pnc.com/insights/es/our-

commitments/customers/the-evolution-of-banking.html

Ramirez, C., Rios, A., & Pérez, M. (2019). La comunicacién como herramienta de
fidelizacion del cliente en el sector bancario. Revista de Investigacion
Académica, 21, 34-49. https://doi.org/10.1016/j.ria.2019.02.002

Salkind, N. J. (2017). Statistics for People Who (Think They) Hate Statistics.
SAGE Publications, Inc. https://www.amazon.com/Statistics-People-Think-

They-
Hate/dp/1506333834?asin=1506333834&revisionld=&format=4&depth=1

Sanchez-Garcia, I., & Castillo-Lozano, M. (2020). The role of problem-solving
competence in customer satisfaction with services: The moderating role of
organizational justice. Journal of Business Research, 117, 362-370.
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.07.006

Tourish, D., & Hargie, O. (2019). The Routledge Handbook of Communication and
Reputation. Routledge.

Tourish, D., & Vatcha, N. (2014). Communicating Corporate Social Responsibility:
Perspectives and Practice. Esmerald Group Publishing Limited.

https://books.google.com.pe/books?id=KYPeAgAAQBAJ&printsec=frontcov

er&source=gbs ge summary r&cad=0#v=onepage&g&f=false

University of Texas Libraries (2023). Research guides: Quantitative research

methods. https://guides.lib.utexas.edu/quantitative-research-methods

Van der Heijden, L., Vermeulen, J., & De Lange, J. (2018). The effect of
communication and participation in decision making on customer satisfaction:

A cross-sectional study on the relationship between the use of health

41


https://www.amazon.com/Statistics-People-Think-They-Hate/dp/1506333834?asin=1506333834&revisionId=&format=4&depth=1
https://www.amazon.com/Statistics-People-Think-They-Hate/dp/1506333834?asin=1506333834&revisionId=&format=4&depth=1
https://www.amazon.com/Statistics-People-Think-They-Hate/dp/1506333834?asin=1506333834&revisionId=&format=4&depth=1
https://books.google.com.pe/books?id=KYPeAgAAQBAJ&printsec=frontcover&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=KYPeAgAAQBAJ&printsec=frontcover&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://guides.lib.utexas.edu/quantitative-research-methods

insurance in the Netherlands and customer satisfaction with health care
services. BMC Health Services Research, 18(1), 337.
https://doi.org/10.1186/s12913-018-3152-1

Welch, M., & Jackson, P. (2018). Rethinking Internal Communication: A Stakeholder
Approach. Routledge.

Wong, F., Gamarra, G., Pujay, O. y Rivera, T. (2019). Estadistica e investigacion
con aplicaciones de SPSS. Lima, Peru: San Marcos

Zerfass, A., & Tench, R. (2019). Strategic Communication and Leadership: Identity,

Influence and Impact. Routledge.

42



ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia — Proyecto de investigacion

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis. Variables e Claridad ITEM 1 TIPO: BASICA
¢En qué medida los Conocer en qué Los factores de la Indicadores ITEM 2
factores de la medida los factores de comunicacion influyen ITEM 3 Disefio de Investigacion.
comunicacion influyen la comunicacién que significativamente en Variable X = ITEM 4 Cuantitativa — No experimental
en el Servicio al influyen en el Servicio el Servicio al Cliente COMUNICACION. ITEM5
Cliente en un banco de al Cliente en un banco en un banco de Piura. Tipo de Investigacion
Piura? de Piura. Efectividad ITEM 6 Descriptivo y Correlacional
Hipotesis ITEM 7
Objetivos Especificas. ITEM 8 Técnicas en Instrumentos.
Problemas especificos Especificos ITEM9 Encuesta- Cuestionario
Los factores de la Rapidez ITEM 10
¢En qué medida los Describir en qué claridad influyen ITEM 11
factores de la claridad medida los factores de  significativamente en ITEM 12 Poblacion.
influyen en el Servicio la claridad que el Servicio al Cliente ITEM 13 Se considera como poblacion a los clientes
al Cliente en un banco influyen en el Servicio en un banco de Piura . L de un Banco de Piura que contestaron la
de Piura? al Cliente en un banco Variable Y = Atencion ITEM 1 encuesta de NPS en e?aﬁo 2022.
de Piura Los factores de la SERVICIO AL Personalizada ITEM 2 N= 758
. . o - CLIENTE. ITEM 3
¢En qué medida los efectividad influyen
factores de la Describir en qué significativamente en Muestra.
efectividad influyen en medida los factores de el Servicio al Cliente Tiempo de ITEM 4 N= 256.
el Servicio al Cliente la efectividad que en un banco de Piura respuesta ITEM5
en un banco de Piura? influyen en el Servicio ITEM 6
al Cliente en un banco Los factores de la Muestreo
¢En qué medida los de Piura rapidez influyen Solucion de ITEM 7 Muestreo probabilistico aleatorio simple
factores de larapidez significativamente en problemas ITEM 8
influyen en el Servicio Describir en qué el Servicio al Cliente ITEM 9
al Cliente en un banco medida los factores de en un banco de Piura. ITEM 10
de Piura? la rapidez que influyen
en el Servicio al Satisfaccion ITEMA 10
Cliente en un banco del cliente ITEMA 11
de Piura. ITEMA 12




Anexo 2: Matriz de operacionalizacién de las variables

Variables Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Operacién
Variable X = Se refiere al proceso de intercambio Claridad Item 1 Escala de likert
COMUNICACION. de informacion y significados entre ltem 2
el personal del Banco y sus clientes, ltem 3
ﬁgz eesliggijeéglz g 2;22351?;:)?3 e EI banco cons!dere_a,que todo Efectividad Item 4 Escala de likert
manera clara, efectiva y rapida. tipo de comunicacion debe ser ltem 5
Incluye la capacidad del personal clara, efectiva y rapida. Item 6
para transmitir informacion de Rapidez Item 7 Escala de likert
manera comprensible, responder a ltem 8
las solicitudes de los clientes, y ltem 9
establecer una comunicacion
empética y efectiva. (Banco de ltem 10
Piura, 2022)
Variable Y = Se refiere a la atencién que el Capacidad del personal para Atencion Item 1 Escala de likert
SERVICIO AL personal del Banco brinda a proporcionar una atencion Personalizada ltem 2
CLIENTE. los clientes con el objetivo de personalizada, responder Item 3
satisfacer sus necesidades y réapidamente a las solicitudes y ltem 4
expectativas. guejas de los clientes, resolver ) )
problemas de manera efectiva, Tiempo de Item 5 Escala de likert
y generar una experiencia de respuesta Item 6
servicio que genere Item 7
satisfaccion y fidelidad del ltem 8
cliente hacia el Banco. Solucién de Iltem 9 Escala de likert
problemas ltem 10
Item 11
Item 12
Satisfaccion al Iltem 13 Escala de likert
cliente ltem 14
Iltem 15
Iltem 16

Item 17




Anexo 3: Instrumento
Cuestionario 1: Comunicacion

Responder segun la escala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totalmente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral”,

(4) "de acuerdo" y (5) "totalmente de acuerdo”.

VARIABLES DIMENSIONES | items 1 2 3 4
Variable Claridad 1 *Al comunicarse con usted el banco, ¢.considera que usé un lenguaje sencillo?
Comunicacion
2 *Los productos del banco se describieron en detalle.
3 +Los servicios del banco se describieron en detalle.
4 *El banco transmitio informacion precisa sobre los procedimientos a realizar o
realizados.
5 *El banco evit6 confundir a los clientes usando términos técnicos.
Efectividad 6 *El banco tuvo la capacidad de atender con rapidez mis solicitudes
7 *Mis problemas se resolvieron de manera efectiva.
8 *El banco brindé respuestas satisfactorias a mis inquietudes.
9 *El banco proporcioné informacion precisa para que yo pueda tomar decisiones
acertadas.
dimensién 10 *El tiempo de espera en el banco fue rapido.
rapidez.
11 *Pronta respuesta a las consultas realizadas a través de los distintos canales de
atencién.
12 En general, el banco brindo respuestas rapidas
13 En General, el banco brindé respuestas efectivas




Cuestionario 2: Servicio al cliente

Responder segun la scala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totalmente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral”, (4)

"de acuerdo" y (5) "totalmente de acuerdo”.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 1 2 3 |4 |5
Servicio al Atencion Personalizada 1 ¢ El personal estuvo dispuesto para responder a mis preguntas y necesidades?
cliente 2 | ¢Hubo amabilidad por parte del personal?

3 | ¢Se observa la capacidad para proporcionar informacion de los productos
brindados?

¢, Habra adaptabilidad del personal a las necesidades Unicas de cada cliente?

Tiempo de respuesta ¢El tiempo de espera fue el estimable para hablar con los empleados del banco?

¢Respondieron a mis preguntas y solicitudes con prontitud?

¢Hubo cumplimiento de los plazos establecidos para atender mis incidencias?

¢Considero que la atencion fue eficaz?

O 0 N| o O &

Solucion de problemas ¢Hubo capacidad del personal para entender mis problemas?

10 | ¢Fue aceptable la capacidad del banco para resolver mis problemas?

11 | ¢Hubo proactividad del personal para ofrecer soluciones alternativas?

12 | ¢Hubo proactividad del personal para realizar seguimiento a los problemas?

13 | ¢Hubo supervision de las medidas correctivas para mejorar la atencién de los

clientes?

Satisfaccion del cliente 14 | ¢Estoy satisfecho con los servicios del blanco?

15 | ¢Considero usted que la atencion es eficaz en el banco?

16 | ¢Recomendarias los servicios brindados por el banco?

17 | ¢Se considera un cliente leal?




Anexo 4: Modelo de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: La comunicacion y el Servicio al Cliente en un banco de
Piura, 2022.

Investigadora: Burga Huaccha, Miguel Omar
Propdsito del estudio

Le invitamos a patrticipar en la investigacion titulada La comunicacion y el Servicio
al Cliente en un banco de Piura, 2022. Cuyo objetivo es Conocer en qué medida
los factores de la comunicacion que influyen en el Servicio al Cliente en un banco
de Piura. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Maestria en
Relaciones Publicas e Imagen Corporativa, de la Universidad César Vallejo.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La presente investigacion contribuye al conocimiento en el campo de las relaciones
publicas al abordar la problematica de la eficacia de la comunicacién. Ademas, se
espera que los resultados de esta investigacion puedan ser aplicados en el disefio
de estrategias de comunicacion efectivas y en otros contextos similares.

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

1. Se realizarda una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: La comunicacion y el Servicio al Cliente
en un banco de Piura, 2022.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizar4 en el ambiente de manera virtual. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio 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 alcanzard a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico 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 anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador: Burga
Huaccha, Miguel Omar, al email: mburgah@gmail.com o al Cel. 952 870 811

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

NOMDbre ¥y apellidos: ...

FEChA Y NOTaA: .. .o



Anexo 5: validacién de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la investigacidn titulada La comunicacion y el
servicio al cliente en un banco de Piura, 2022. La evaluacidn 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.

1. Dat neral | juez

MIGUEL ANGEL RODRIGUEZ ARANDA
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X)  Doctor ( )

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

3 MANEJO DE PERSONAL
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: ANTAMINA

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios X)
el area: Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacion |bajo(s) psicométricos realizadosTitulo del estudio
Psicométrica: |realizado.
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, Por juicio de expertos.

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

ENCUESTA DE COMUNICACION Y SERVICIO AL CLIENTE EN UN

Nombre de la Prueba: BANCO DE PIURA, 2022.

.| MIGUEL OMAR BURGA HUACCHA
Autor:

Disefiada especificamente para esta investigacion en el contexto del Banco de

Procedencia: Piura, 2022.

- ... |La encuesta sera administrada de manera electrénica a través de Google Forms.
Administracion:

Tiempo de aplicacion: 20 min

< ... IAplicacion exclusiva a los clientes del banco de Piura, 2022.
Ambito de aplicacion:

Significacion: La encuesta tiene como objetivo obtener informacién relevante sobre la
percepcion de los clientes respecto a la comunicacion y el servicio al cliente
en el banco, lo cual permitira analizar y mejorar dichos aspectos para
brindar una mejor experiencia al cliente. Cada una de las variables seran
respondidas en una escala de Likert.




4, Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicion
{dimensione)

ICOMUNICACION }Clandad Se refiere a la capacidad de transmitir informacion de manera
comprensible ¥ sin amhgliedades, de modo que los mensajes sean
entendidos v no generen confusiones.

[Efectividad [Hace referencia a la capacidad de la commmnicacion para lograr los
resultados deseados, es decir, que cumpla con m propOsito ¥
alcance los objetrvos planteados.

[Fapidez %e relaciona con la agilidad v prontitud en la transmision de la
mformaciOn, asi como en la respuesta a las solicitudes v consultas
de los chientes, evitando retrasos Innecesanos.

ISERVICIO AL CLIENTE |Atencitn Personalizada Se refiere a la capacidad del personal de brndar un frato
mdniduzlizado v adaptado a las necesidades v preferencias de
cada chente, estableciendo ima relacion cercana v personalizada.

Tiempo de respuesta [Hace referencia a la rapidez con la que el personal del servicio al
cliente responde 2 las consultas, solicitudes o problemas
Iplanteados por los clientes, mimmizando los hempos de espera v
roporcionando una respuesta oporfuna.

Solucion de problemas Se relaciona con la habilhidad del personal de encontrar ¥ ofrecer
soluciones efectivas a los problemas o dificultades que puedan
surgir durante la interaceion con los clientes, buscando satisfacer
sus necesidades ¥ resolver cualquer inconvenente de manera
eficiente.




a5 Pressntachon s Instruccionss para ol |usz:
A contmecitn, a usied ke presemo ios cuesbionanies “Comunicacion” y Senddo al Cleme”™ alabarad por

hilguel Omar Burga Husccha en & afio 2023,
D acuertn con bos squienies Indizadonss calfique cada uno de los Rems segon

COESpONda
Categoria ICalificacion Indicador
fs. Mo cumpie con & crtteri ] ftem no es ciam.
comprends B e acuerdo con 50 SigNMC3do o por |3oMmenason
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Amension que esta midisndo.
El fem puede ser elminado s Qe 52 vea
[f- Mo cumpie con & criterio [Facians |3 medcion de 13 dmersion
RELEVANCIA
El tem 25 esancialo Emﬂmmaﬂmlmmm
Imporiant, es ecir FE‘*’”“‘ Fuate ectar Ingiuyendo | que mide este.
dabe ser Meuid.
ana:mmﬂ 1 ftem a5 relaivamente Imporants.
|1Anunh~el 1 M 26 muy reevae y oebe 5af Incukio.

Leercon getenimisnio kos Mems y callfcar en Wna escaéa de 1 3 4 50 Weloaoon, 251 como solciamos
hringesus absanadones QuE Consiten pertiinente

fi Mo cumpie con = erteno

b Bajo Mivel

. Moderado nivel

| Ao nivel




Cuestionario 1: Comunicacion

Responder segln la escala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totalmente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral”, (4)

"de acuerdo” y (5) "totalmente de acuerdo”.

DIMENSIONES | iterms Clandad | Coherencia | Relevancia | Obsenvaciones/Recomendaciones
Clandad 1 | -Al comunicarse con usted el banco, ;considera que usd un lenguaje 4 4 4
sencllo?
2 | -Los productos del banco se describieron en detalle 4 4 4 Coma despues de banco
L5 servicios del banco se describiercn en detalle. 4 4 4 Coma despues de banco
3 | -El banco transmitid informacion precisa sobre los procedimientos a 4 4 4 El banco Te” trmnsmitio. ..
realizar o realizados
4 | «El banco evito confundir a kos clientes usande termings tecnicos 3 4 3 El banco evito el uso de teminos
tecnicos que pudieran confundiro
Efectividad § | «El banco tueo la capacidad de atender con rapidez mis solicitudes 4 4 .. “sus” solicitudes
g | -Mis problemas se resolvieron de manera efectva 3 4 4 “5u consulta o solicitud principal
fue resuelia de manera efectiva’
T | *El banco brndo respuestas satisfaciorias a ms nguistudes. 4 4 3 Parece atender la misma
dimension que la pregunta &,
Podria ser: “El banco respondio a
todas sus consultas” o “el banco
aclard todas sus dudas o
consuitas”
& | +El banco proporciono informacion precisa para gue yo pueda fomar 4 4 4 Zambiar a segunda persona.
decisiones acertadas “...para que usted pueda tomar...”
dimension 8 | -El tempo de espera en el banco fue rapide 3 4 4 Aclararic a “El tiempo de espera
rapidez. para gue lo atiendan fue rapido”
10 | -Pronta respuesta a las consultas realizadas a traves de los distintos 4 4 3 Repite dimensiones ya evaluadas
canales de atencion. en las preguntas 8y 11. Sugier
modificara al iempo de atencion
“El tiempo tomado para resohier
su consulta o soficited principal a
trawés de kos distintos canales de
atencion fue adecuado”
11 | En general, &l banco brindo respuestas rapidas 4 4 4
12 | En General, &l banco brinda respuestas efectivas 4 4 4
Digitally signed

by mrodriguera
Diate: F0I3.07.06

a4
" |:'. ¥
i B

Miguel Angei Rodriguez Aranda
D1 42234778

Pd.: & presente formato dede tomar en cuenta:
Williae=: v Wakk (1504) asi comso Pownll (2003 ), mencicnan que no exists un consense mspects &l mmens de axparios a explear. POr olra pana, el nimeno de jJueces que se debe emplear en
un |ulkcko depende del nivel de experica y de la diversidad del conocimiento. Asl, mieniras Gable y Wolf {1983, Gramt y Davis (1997), ¥ Lynn {1385) (cifados en McGariland et al.




Cuestionario 2; Servicio al cliente

Responder segun la scala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totalmente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral", (4) "de
acuerdo” y (5) "totalmente de acuerdo”.

DIMENSIONES INDICADORES Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Recomendaciones
Atencion 1 £ El personal estuva dispuesho para responder a mis prequintas y 4 3 3 Camilar 3 segunda Persona “sus
Personalizada neceskdades 7 pregunias”
2 ; Hubo amadllidad por parte del personal? E E E
3 ;52 observa la capacidad para proporcionar Informacion de los productos. 4 4 4 Camiblar a Bempo pasado “Hubo
brndados? capacidad para..."
4 & Habra adapiablidad del personal a las necesidades Unicas de cada 4 4 4 Camblar 3 pasado "Hubo®
cliente?
Tiempa de 5 £E1 tliempa de espera fue el estimable para hablar con los empleados del 3 1 1 £ El tlempo de espera para hablar con
respuesia tanca? Ices empleatos del banco Tue &
esperado?
[ ;Respondieron a mis pregumias y solicudes con pronifud? 4 4 4 Camiblar a segunda persona “sus
prequnias”
7 £ Hubo cumpiimiento de Ics plazos establecidos para alender mis 4 4 4 Camiblar a segunda pErsona “sus
Incidenclas ? Incidenclas”
g £ Consldeny que |3 atenckin Tue eficaz? 4 4 4 Camblar 3 segunda persona
“Consldera”
Solucion de ] £Hubo capacidad del personal para entander mis prodlemas? 1 1 1 Camilar 3 segunda pErsona “sus
problemas protiemas”
10 | ;Fue aceplable la capacidad del banco para resoiver mis problemas™ 4 4 4 Camiblar a segunda pErsona “sus
probiemas”
11 | ;Hubo proactvidad del personal para offecer soluciones altemativas? 4 4 4
12 | ¢Hubo proacividad del personal para reallzar seguimiento a los proolemas? | 4 4 4
12 | ;Hubo supendsion de las medidas comectivas parR mejorar ia alenckn de E 4 4
los clentes?
SafisTaccion del 14 | ;Esioy salisTecho con los servicios del blanco? 4 4 4 Camiblar a segunda persona “Esta
diente satistacho”
15 £ Consldeny usted que [a atenclén es eficar en el banco? 4 4 4 Camiblar 3 segunda persona
“Contldara”
16 | ;Recomendarias ios servicios brindados por el banco? 1 1 1
17 £ 52 considera un cliente leal? 4 4 4
Digitally sigresd
4 4 bymrodriguem
T = Dt 2023.07 06
115650 0500

Miguel Angel Rodrigusz Aranda
DM 42234778

Pu.: &l presente formato debe iomar en cuenta:

Willianes v Wabb {1994) ast como Powsll (2003 ), mencionan que no sxists 1n consenso mspecto 2l mmen de sxperios a smplear. POr oira pare, & nbmen de Jusctes que 5& dede emplear en
un uicio depende del nivel de expertcia y de la diversidad del conocimiento. Asl, mientras Gatle y Woll (1993, Grant y Davis (1357), ¥ Lynn (1986) (ciados en MoGantiand et al.
2003) sUgleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas & al. (2003) manifestan que 10 sxjparios brindarsn Una estimacion confabie de la valdez de contenido de un Instrumento



Validador 2:

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la investigacidn titulada La comunicacion y el
servicio al cliente en un banco de Piura, 2022. 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.

1. Dat neral | juez
JAVIER OMAR MALCA LA TORRE

Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X)  Doctor ()

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

| SECTOR FINANCIERO Y ORGANIZACIONAL ZONAL
Areas de experiencia profesional: [FINANCIERA CONFIANZA

Institucion donde labora: GERENTE ZONAL

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios X)
el area: Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacion |bajo(s) psicométricos realizadosTitulo del estudio
Psicométrica: |realizado.
(si corresponde)

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)

ENCUESTA DE COMUNICACION Y SERVICIO AL CLIENTE EN UN

Nombre de la Prueba: BANCO DE PIURA, 2022.

.| MIGUEL OMAR BURGA HUACCHA
Autor:

Disefiada especificamente para esta investigacion en el contexto del Banco de

Procedencia: Piura, 2022.

- ... |La encuesta sera administrada de manera electrénica a través de Google Forms.
Administracion:

Tiempo de aplicacion: 20 min

< ... IAplicacion exclusiva a los clientes del banco de Piura, 2022.
Ambito de aplicacion:

Significacion: La encuesta tiene como objetivo obtener informacién relevante sobre la
percepcion de los clientes respecto a la comunicacion y el servicio al cliente
en el banco, lo cual permitira analizar y mejorar dichos aspectos para
brindar una mejor experiencia al cliente. Cada una de las variables seran
respondidas en una escala de Likert.




4. Soports tedrico

{describlr en funcidn al madedo tedric)

EscalaldRES Suheacala, Definiclan
[dimanzlona)

OIS ACTON Claridad Su reficre 2 12 ;apacidad de trapsmitir inforseacsin de mamera
comxprensitle v s 2mbizledadas, de mode gqoe los memsajes ssan
setndides v oo gememen confusionas.

Efactividad Hace refurenca a la capacidad do la comumicacslin para lograr Los
masuhtados dessades, e decr, que cumpla com s proplsits v
|akcance los objetnvos plamteadas.

Fapidaz e relactiona com 12 agilidad v prextitod en b transmisidm da 2

informacitm, 2:l como en la respusste a las sobicindes v commehas
dia Jos clismtes, evitamdo refraso: mnecesarios

[BERVICIO AL CLIENTE

Atencile Parsomalizada

Su reficre 2 |2 capacidad del persomal de brimdar wm traio
individualizade v adeptado 2 las mecesidades v prefarencias de
cada clisnts, esteblecisado una relacile carcaza v parsonalizada.

Tismpe de raspossta

Hace refuranca a la rapides con b goe ol persomal dal sercicia al
cligmte responds a las comsnltas, solicibudss o problemes

plamtazdas por los chsrns, minimizande los tiempos da aspara v
proporcionande mna respOesta opotona.

Solocile de problamas

Se relacioma com la habilidad dal peesomal de encomtzar v offecar
soluciones efeciivas 2 los problemas o dificultades que pusdan
surgir dusants by mtaraccidn con los clisstes, buscands sxtisfacer
w05 Becesidadas ¥ resclver coalyniar imcomvemismia de mangra
aficiants.




Presentacion da Insirucclonss para el [uez:

A confinuackin, a3 usted ke presento los cuestionanos “Comunicaclén® y 2ervicio gl Cliente” elabarado por

Migusl Omar Burga Hyggeha.en =l afo 2023

Da acuerdd oon 105 siquientes Indicadores califique cada uno de los fems 5egan

COMESPOndE.
Categoria ICalficacian Indlcador

1. Mo cumple can el critedo E1 fem na e claro.
CLARIDAD £l fem regulers bastantes modificaclonss o una
- e T— madHicackn muy grande en &l uso oe |5 palabras
camprende m =2 [ B3| de acuerdo con su slgnifeade o par lzordenackén
facimente, 25 de estas.

declr, su sintacticay

sEmantica son 5. Moderado nhvel

Se requiere una modifcaciin muy especifica de
alguncs de ks 1&minos del item.

Imiporiante, es decir
debe 5E7 Inciulda.

adecuadas.
, . El tem =2 tlaro, Tene EemANtca ¥ sintaxks
[£. A0 nival adecuada.
talmente &n desacusroa (no £l ftem no flene relacion I6gica con |3 dimenslon
umple con el criberio)
COHERENCIA
=\ ;e Hlene retacian [FEEaCUEDD {baje mivel de |E fiem flene una relacitn Eangenclal Jgfana conla
= logkea conla ruerdo) dimensiin.
mmansiin o -
. . £l flem bene UNa relaciin Modersda con 13
"""":’ra“'ﬂ;';ﬂ';'.: Bsla (3. AZLSITD (Mooeradd nive] dimenshan gue e est3 midienda.
Totaimente de Acuerdo (ahonkel)  |E1 lem se encuentra estd relzclonado con i@
dimenziin que esta midlndo.
N £l fem puede ser ellminacs sin Que = ved
1. No cumple con &l critena atectada |3 mediciin de 3 dimenskin,
RELEWANCIA
Elftem 25 ecenclald b po e £l lfzm fizne alguna relevancia, pera atro ftem

puede estar Incluyendo o gue mide 2gb2.

5. Moderado nivel

El e 2= relativamente Importante.

4. ARD nival

El Mem ez muy relevante v gebe serinclukda.

Leer con defenimiznio ios Tems y calficar &n uns 250508 de T a8 4 50 vshrackdn, 557 como salclames
brindiesus ObsErvaciones que conshers perfinenie

1 Mo cumple con el criteria

2. Bajo Nivel

3. Moderada nivel

4. Albo nivel




Cuestionario 1: Comunicacién

Responder segun la escala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es “totalmente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral”, (4)

"de acuerdo" y (5) "totaimente de acuerdo”.

DIMENSIO
DIMENSIONES

'NWl‘;mhmmwude.¢Manmm

|
!
E

*Los productos dol banco se describleron en dotalie.

*Los servicios del banco se describieron en detalie.

*El banco transmitié informacion precisa sobre los procedimientos a

aro

realizar
*El banco evito confundir a los cliontos usando 1rminos técricos.

Efectividad

*El banco tuvo 1a capacsiad de atender con rapidez mis solicitudes

*Mis problemas se resolvieron de manera efectiva.

‘AAA“.‘

alalalalalajlala

alalalajajalala

«El banco brindd respuestas satisfacionas a mis inquietudes.

+El banco proporciond informacion precisa para que yo pueda tomar
decisiones acortadas,

-~

+E! iempo de espora en el banco fue rapido.

“Pronta respuesta a las consultas realizadas a través de los distintos

canales de atencion.

En general, ol banco brindd respuestas rapidas

a dlalala

Slala al oA

& & s A

Enéo—nud.dbmcommm/‘bﬂxl

Pd.. el presente formato debe tomar en
Willizms y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencianan que no exisie un

DNI 42623981
al o

w

dad del
o _..,.,,Wmawmma.

(Voutiainen & Liukkanen, 1995, ctados en Hyrkas et al. (2003)

entro otra bibkografia

al (2003) manifieston que 10 expertos LANASrAN Und estmacion confiable de ls
S un 80 % do los expertos han estado de acuerdo con la validez do un [temn éste puede ser

P \p Por otra parte, ¢! nimero de jueces que se debe emplear en
Asl, miontras Gadle y Wolt (1893), Grant y Davis (1887), y Lynn (1086) (c2ados on McGartland of al

do




Cuestionario 2: Servicio al cliente
Responder segin la scala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totaimente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral”, (4) "de

acuerdo” y (5) "totalmente de acuerdo”.
Ao =S| INDICAGORES Ciardad | Conerencia | Relevancia | Observaciones/Recomandaciones |
1 ¢Elp | 03tUVO dISPUCSIO PAra respONer A mis ntas y 4
Porsonalzada necosidades? e 4 4
21 tHubo amabiidad por parte el porsonai? ] 4 4
3 ¢ Mf;lhwm, o 1 4N 00 08 Productos 4 4 4
4 maugmwm.mmomam 4 @ 4
de - —
Tiempo 5 ¢.Ellb;vw¢omﬁndmu-m con ios emp dot & 4 4
LI 8 1és preguntas y Solctudes con prontiud? 4 4 4
7 ¢mwummmmmmm P 4 4
8 Considero que fa atencion fue eficaz? 4 “ 4
| “Solucion de 9 ¢Hubo idad del p 2l para dOT S PIOLIOMAS 7 4 “ 4
e | 10 | ¢Fue acoptabie ia capacidad del para resciver mis probs 7 % 4 4
11 | ¢Hubo proactividad del porsonal para offecer SONCIONES athvas? 4 4 4
12 LHuUbO proactividad deol personal para realizar seguimento a jos probloman? 4 4 A
3 4wa;~wummmunmuumu 4 4 4
los chentes
Satisfaccion del 14 LEstoy satisfocho con los servicios del blanco? 4 a 4
cliento 15 | ¢(Consisero usted que la aencion es eficaz en el banco? 4 4 a4
16 | (Recomendarias 10s servicios brindados por of banco? 4 4 4
17 | ¢Se considera un chento leal? e <)
. ol presente formato debo tomar en cuenta
:r‘su:uywmum)wmmnaw).mwmubﬂw specto al ndmero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces quo se debe emplear en
mwmunw“myubmwmo.nl.mmu(hbbyWol(lm).GttMyDovb(!M.yLmum‘).(ufu:ﬂxe‘:MWda.l

hasta 20 Hyrxas et al (2003) manifiostan que 10 oxpertos brindardn una estimacion confiadle do a
?ooa?w"unn;g.odoz J,...::.’mmwawm-euuys(unoo%«mmnanmammuvmammmmm
§ do al instrumento (Voutiainen & Liukkonon, 1995, ctados on Hyrkas et al. (2003}




Validador 3:

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la investigacidn titulada La comunicacion y el
servicio al cliente en un banco de Piura, 2022. La evaluacidn 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.

1. Dat neral | juez

NILTON ARMANDO ARELLANO TORRES

Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X)  Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:

Educativa () Organizacional ( X)

) SECTOR FINANCIERO Y ORGANIZACIONAL
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: GERENTE BIOFAST

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios

*)

el area:

Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

bajo(s) psicométricos realizadosTitulo del estudio
realizado.

(si corresponde)

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)

ENCUESTA DE COMUNICACION Y SERVICIO AL CLIENTE EN UN

Nombre de la Prueba: BANCO DE PIURA, 2022.

.| MIGUEL OMAR BURGA HUACCHA
Autor:

Disefiada especificamente para esta investigacion en el contexto del Banco de

Procedencia: Piura, 2022.

- ... |La encuesta sera administrada de manera electrénica a través de Google Forms.
Administracion:

Tiempo de aplicacion: 20 min

< ... IAplicacion exclusiva a los clientes del banco de Piura, 2022.
Ambito de aplicacion:

Significacion: La encuesta tiene como objetivo obtener informacién relevante sobre la
percepcion de los clientes respecto a la comunicacion y el servicio al cliente
en el banco, lo cual permitira analizar y mejorar dichos aspectos para
brindar una mejor experiencia al cliente. Cada una de las variables seran

respondidas en una escala de Likert.




4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo teorico) i
Escala/AREA Subescala Definicién )
(dimensione)

COMUNICACION (Claridad Se refiere a la capacidad de transmitir informaci6n de manera
comprensible y sin ambigliedades, de modo que los mensajes sean
entendidos y no generen confusiones.

[Efectividad Hace referencia a la capacidad de la comunicacion para lograr los
resultados deseados, es decir, que cumpla con su proposito y
alcance los objetivos planteados.

Rapidez Se relaciona con la agilidad y prontitud en la transmision de la

informacién, asi como en la respuesta a las solicitudes y consultas
de los clientes, evitando retrasos innecesarios.

SERVICIO AL CLIENTE

IAtencion Personalizada

LSe refiere a la capacidad del personal de brindar un trato
individualizado y adaptado a las necesidades y preferencias de
cada cliente, estableciendo una relacion cercana y personalizada.

[Tiempo de respuesta

Hace referencia a la rapidez con la que el personal del servicio al
cliente responde a las consultas, solicitudes o problemas
planteados por los clientes, minimizando los tiempos de espera y
roporcionando una respuesta oportuna.

Solucién de problemas

Se relaciona con la habilidad del personal de encontrar y ofrecer
oluciones efectivas a los problemas o dificultades que puedan
urgir durante la interaccion con los clientes, buscando satisfacer
us necesidades y resolver cualquier inconveniente de manera
ficiente.




5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento los cuestionarios “Comunicacién” y Servicio al Cliente” elaborado por
Miguel Omar Burga Huaccha en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

-

corresponda.
ICategoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARDA,D T modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se [2. Bajo Nivel d d Arie L f o
mprende de ac:Jer o con su significado o por laordenacion
acilmente, es Sestes:
ecir, su sintacticay . ; ; )
£ y e requiere una modificacion muy especifica de
mantica son 3. Moderado nivel ﬁ o ,
aiatas. Igunos de los términos del item.
: | item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel decueda.
otalmente en desacuerdo (no IEl item no tiene relacion légica con la dimension.
mple con el criterio)
,c OH.ERENCIA. R sacuerdo (bajo nivel de [El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene relacion cuerdo) fimension
légica conla :
dimensién o ‘ : ’
5 ot ; El item tiene una relaciéon moderada con la
|nd|caqqr que esta  [3. Acuerdo (moderado nivel) ldimension que se esta midiendo.
midiendo.
Totalmente de Acuerdo (altonivel) [El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
i El item puede ser eliminado sin que se vea
1. Nocumple conelGiierio Lfectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencialo b Baio Nivel E| item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir [~ ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel IEI item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Cuestionario 1: Comunicacion
Responder segun la escala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totaimente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral”, (4)

"de acuerdo” y (5) "totalmente de acuerdo".

DIMENSIONES | items N Claridad | Coherancia | Relevancia | Observaciones/Recomendaciones
Claridad 1 +Al comunicarse con usted el banco, /considera que uso un lenguaje ‘_{
sencillo? q ‘(
2 | +Los productos del banco se describieron en detalie. ,.' Y 'I
-Los servicios del banco se describieron en detalle. y y y
3 | +El banco transmitid informacion precisa sobre los procedimientos a
realizar o realizados ll ‘l "
4 | -El banco evitd confundir a los clientes usando términos t&cnicos. y y y
Efectividad 5 | -El banco tuvo ka capacidad de atender con rapidez mis solicitudes .‘ 'l "
B | *Mis problemas se resolvieron de manera efectiva. v y .’
7 | *El banco brindé respuestas satisfactorias a mis inquigtudes. y .[ ’
8 | +El banco proporciond informacion precisa para que yo pueda tomar
decisiones acertadas. .' ,' §
dimension @ | +Eliempo de espera en el banco fue rapido. y Y v i
10 | *Pronta respuesta a las consultas realizadas a través de los distintos
canales de atencin. Y Y Y
11 | Engeneral, el banco brindo respuestas rapidas y 'l y
12 | En General, el banco bnndd respuestas efectivas .’

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta.
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), encionan que o existe L consensa respecio

al numere de expertos a emplear. Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en

un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiente, Asi, mientras Gable y Wolf (1893), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al

2003) sugleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. {2003) manifiestan que 10
(cantidgad minimamente recomendable para construcciones de nuevos nstrumentos). Si un 80 % de los expertos han es!

incorporado al instrumento (Voutilainen & Livkkonen, 1995, citados en Hyrkds et al. (2003).

Ver !

/i 17/ 7.23 pdf entre otra bibliografia.

expertos brindaran una estimacion confiable de la vaidez ce contenido de un Instrumento
tado de acuerdo con Ia valkiez de un item éste puede ser



Cuestionario 2: Servicio al cliente

Responder segun la scala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totalmente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral”, (4) "de
acuerdo” ¥ (5) "totaimente de acuerdo”.

INDICADORES Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/Recomendaciones
Atoncion 1 2El personal estuvo dispuesto para responder a mis preguntas y
Personalizada necesidades? Y Y N
2 ;Hubo amabilidad por parte del personal? e oy
3 ¢+ Se observa la capacdad para proporcionar informacion de los productos
brindados? , y 4 4
4 ¢ Habra adaptabilidad del personal a las necesidades unicas de cada
cliente? , i Y b ) 4
Tiempo de 5 ¢Eltiempo de espera fue el estimable para hablar con los empleades del
respuesta banco? 4 Y y
6 ,Respondieron a mis preguntas y solicitudes con prontiud? 4 e | o
7 4 Hubo cumplimiento de los ptazos estableckios para atender mis
incidencias? Y4 N Y
8 Considero que la atencion fue eficaz? ~ 4 y
Solucion de 9 ZHUbo capacidad del personal para entender mis problemas? '] ) 7]
problemas 70 | ;Fue aceplable la capacidad del banco para resolver mis problemas? Y y [¥]
11| Hubo proaciividad del personal para ofrecer soluciones altemativas? y ." y
12 | ;Hubo proactividad del personal para reakzar sequimiento a los problemas? y o ‘f
13 | ¢Hubo supervision de las medidas correctivas para mejorar la atencion de '
ios clienles? , < Ll ]
Satistaccion del 14 | ¢Esloy satisfecho con los servicios del bianco? y ]
s 15 | 4Considera usied que la atencion es eficaz en el banco? y . y
16 | ¢Recomendarias los serviciog brindados por el banco? y 4 |
17 | .Se considera un cliente leal? ] y & ]
del evaluador,
oN' 41/ 86 84130
Pd.. el presente formato debe tomar en cuenta: '

Wilkiams y Webb (1994) asf como Powel] (2003), mencionan que no existe un cansenso respecto ol aumero de expertos  emplear. Por otra parte, numero de jueces que se debe emplear en
un juicio depende del nivel de experticia y de la dwersidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al

2003) sugleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Myrkits et al. (2003) manifiestan qua 10 expertos brindardn una estimacion confiable de la validez de contenido de un inslrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item este puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Livkkonen, 1985, citados en Hyrkas et i, (2003),

Ver : https./iwwy IS1ABSPACIOS COm -23 paf entre olra bibllografia.




Validador 4:

Evaluacion por juicio de expertos

Fespetado Juer: Usbed ha zid o s=lecoionado para &yaluar el instrumenks de |8 invesigacin thasde “La comunicacidn y =l
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4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)
Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensione)

COMUNICACION Claridad Se refiere a la capacidad de transmitir informacion de manera
comprensible y sin ambigliedades, de modo que los mensajes sean
entendidos y no generen confusiones.

Efectividad Hace referencia a la capacidad de la comunicacion para lograr los
Fesultados deseados, es decir, que cumpla con su propdsito y
Llcance los objetivos planteados.

[Rapidez ISe relaciona con la agilidad y prontitud en la transmisiOn de la

 nformacién, asf como en la respuesta a las solicitudes y consultas
de los clientes, evitando retrasos innecesarios.

[SERVICIO AL CLIENTE ﬁtencién Personalizada

ISe refiere a la capacidad del personal de brindar un trato
individualizado y adaptado a las necesidades y preferencias de
cada cliente, estableciendo una relacién cercana y personalizada.

Tiempo de respuesta

Hace referencia a la rapidez con la que el personal del servicio al
liente responde a las consultas, solicitudes o problemas
planteados por los clientes, minimizando los tiempos de espera y
roporcionando una respuesta oportuna.

[Solucién de problemas

¢ relaciona con la habilidad del personal de encontrar y ofrecer
luciones efectivas a los problemas o dificultades que puedan
ir durante la interaccidn con los clientes, buscando satisfacer
necesidades y resolver cualquier inconveniente de manera
ficiente.




clé 4

A continuacién, a usted le presento los cuestionarios “Comunicacién® y Servicio al Cliente™ elaborado por

Miguel Omar Burga Huaccha en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
iCategoria ICalificacién Indicador

1. No cumple con el criterio El (tem no es claro.
bLARID AD El Item requiere bastantes modificaciones o una
= ftem se [2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende ' e acuerdo con su significado o por laordenacién
faciimente, es @ eatas.

decir, su sintacticay
emantica son
decuadas.

3. Moderado nivel

ISe requiere una modificacién muy especifica de
'algunos de los términos del ftem.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semdntica y sintaxis
decuada.

icumple con el criterio)

totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacién légica con la dimension.

COHERENCIA
El item tiene relacién
l6gica conla

Desacuerdo (bajo

lacuerdo)

nivel

de

E) item tiene una relacién tangencial /lejana conla
dimension.

dimensién o
indicador que esta
midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

| item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

[Totalmente de Acuerdo (altonivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
fectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencialo

importante, es decir - Baio Nie

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
pbuede estar incluyendo lo que mide éste.

debe ser incluido.
3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El tem es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asl como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

[3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Cuestionario 1: Comunicacion

Responder segun la escala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totalmente en desacuerdo®, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral", (4)
"de acuerdo" y (5) "totalmente de acuerdo".

DIMENSIONES | items Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Recomendaciones
Claridad 1 | *Al comunicarse con usted el banco, ¢considera que usé un lenguaje S < ,_}
sencillo?
2 | -Los productos del banco se describieron en detalle. '1 S S
*Los servicios del banco se describieron en detalle. y < <
3 | *El banco transmitié informacion precisa sobre los procedimientos a < & &
realizar o realizados.
4 | +Elbanco evitd confundir a los clientes usando términos técnicos. q S S
Efectividad 5 | «El banco tuvo la capacidad de atender con rapidez mis solicitudes S 4 s
6 | *Mis problemas se resolvieron de manera efectiva. y L{ <
7 | Elbanco brindé respuestas satisfactorias a mis inquietudes. 4 Y \[
8 | *El banco proporcioné informacién precisa para que yo pueda tomar ¢
decisiones acertadas. s S-
dimensi6n 9 | -El tiempo de espera en el banco fue répido. = (_( <
rapidez.
10 | +Pronta respuesta a las consultas realizadas a través de los distintos < c < €S ”%"W ol
canales de atencién. @asuUs PARA tepit. .
11 | En general, el banco brindd respuestas répidas "l Y L
12 | En General, el banco brind6 respuestas efectivas T 5 5

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencio
un juicio depende del nivel de experticia y de la d

un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en
lad del conocimiento. Asl, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartiand et al.

2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al, (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién conflable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcclones de nuevos instrumentos). SI un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
honrpomdo al lrmm (Vouﬂaim & Lmkom 1895, citados en Hyrkés et al, (2003).

pdf entre otra bibliografia.




Cuestionario 2: Servicio al cliente

Responder segun la scala de Likert del 1 al 5, en donde (1) es "totalmente en desacuerdo”, (2) "en desacuerdo”, (3) "neutral®, (4) "de
acuerdo" y (5) "totalmente de acuerdo”.

DIMENSIONES INDICADORES Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Recomendaciones
Atencién 1| ¢El personal estuvo dispuesto para responder a mis preguntas y
Personalizada necesidades? Y s §
2 | 4Hubo amabilidad por parte del personal? y y S
3 | ¢Seobserva la capacidad para proporcionar informacion de los productos f—
brindados? S- S-
4 | (Habré adaptabilidad del personal a las necesidades Gnicas de cada \{ < g
cliente?
Tiempo de 5 | ¢Eltiempo de espera fue el estimable para hablar con los empleados del q
respuesta banco? S §
6 | /Respondieron a mis preguntas y solicitudes con prontitud? fow S <
T | {Hubo cumplimiento de los plazos establecidos para atender mis
incidenclas? S lf 9
8 | ¢Considero que la atencién fue eficaz? ’-{ q S
9 | ¢Hubo capacidad del personal para entender mis problemas? T < <
10 | ¢Fue aceptable la capacidad del banco para resolver mis problemas? y < s
11 | ¢Hubo proactividad del personal para ofrecer soluciones altemativas? ¢ s <
12 | ¢Hubo proactividad del personal para realizar seguimiento a los problemas? Y Lr q |
13 | ¢Hubo supervisién de las medidas correctivas para mejorar la atencion de ¢ (-
los clientes? "(
Satisfaccion del 14 | ¢Estoy satisfecho con los servicios del blanco? q y S
dcliente 15 | ¢Considero usted que la atencidn es eficaz en el banco? S Y S'
16 | ¢Recomendarlas los servicios brindados por el banco? (9 < $
17 | ¢ Se considera un cliente leal? S < S

Firma del eval adbr
DNIY[6 126413

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en
un Juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asl, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos Instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un Item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hittps://www revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia,



