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RESUMEN

La investigacion se propuso elaborar una propuesta de comunicacioén interna
para mejorar la satisfaccion del cliente del area de negocios de una entidad
financiera, Piura 2021. El estudio asumié un enfoque cuantitativo con disefio
descriptivo propositivo, utilizé6 la técnica de la encuesta con su instrumento
cuestionario. Los resultados se presentan en tablas y gréficos, ellos permitieron
identificar las falencias de la comunicacion interna para elaborar una propuesta que
considera estrategias para la comunicacion oral, escrita y de interrelacion entre los
colaboradores y directivos. Se concluyé que el nivel de comunicacion es
satisfactorio, pero necesita mejorar las formas de comunicacion entre el equipo
directivo y colaboradores. Asimismo, la satisfaccion de los clientes se encuentra en
un nivel regular, especificamente en los canales de comunicacion, tiempo para la
atencion, condiciones que ofrece el servicio, sistema de pagos, fiabilidad que

inspiran a través de la web y del trato de los colaboradores.

Palabras clave: comunicacion interna, desempefio laboral, organizacion, equipo

directivo, supervision.
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ABSTRACT

The research set out to develop an internal communication proposal to
iImprove customer satisfaction in the business area of a financial institution, Piura
2021. The study assumed a quantitative approach with a descriptive propositional
design, using the survey technique with its questionnaire instrument. The results are
presented in tables and graphs, they allowed to identify the deficiencies of the
internal communication to elaborate a proposal that considers strategies for oral,
written and interrelation communication between collaborators and managers. It
was concluded that the level of communication is satisfactory, but it needs to
improve the forms of communication between the management team and
collaborators. Likewise, customer satisfaction is at a regular level, specifically in
communication channels, time for attention, conditions offered by the service,
payment system, reliability that they inspire through the web and the treatment of

collaborators.

Keywords: internal communication, job performance, organization, management

team, supervision
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas deben responder a las tendencias de cambios
y competitividad que el entorno exige con estrategias que motiven a la
interrelacion y comunicacion eficiente y fluida entre sus colaboradores. Para
Garcia (2016) esto produce con el tiempo sentimiento de pertenencia, unidad,
participacion e identidad del colaborador.

Se entiende que la satisfaccion del cliente es el nivel de agrado de un cliente
al ver satisfechas sus demandas a través del trato de un colaborador
comprometido con su organizacion (Parra et al. 2018). En cuanto a la
comunicacién interna es uno de los pilares esenciales para acercar los vinculos
entre los diferentes componentes de una organizacion (Chiang, 2012); y para la
consecucion eficaz de los objetivos en el medio y largo tiempo, en razén a ello las
empresas deben trabajar estrategias de comunicacién permanente lo que
conlleva a un beneficio para la organizacion.

Sin embargo, la realidad nos muestra que los clientes no se encuentran a
gusto con el servicio que reciben de una entidad financiera, se percibe la practica
de una comunicacion ineficaz entre los colaboradores y en los equipos de
trabajo dentro de las organizaciones.

Inicialmente, en Estados Unidos y Europa, entre los afios setenta, se
toma interés en la temética de la comunicacién interna como una estrategia de
recursos humanos. A final de los noventa, se le vincula con la comunicacion
corporativa (Garcia, 2016).

En Vietnam, Viet (2020) menciona que los recursos, capacidad de servicio,
capacidad de gestion, reputacion de marca y precio son factores vinculados con la
satisfaccion del cliente.

En Espafia un estudio reporta que la comunicacion integrada de marketing
estd asociada con la satisfaccion del cliente (Ahmed, 2020). En cuanto
a la comunicacion interna, se asume ser una tendencia reaccionaria y un
elemento basico para la gestion de conflictos (Vasquez-Sande et al. 2019). Por su
parte Trani (2015) menciona que con la aparicion de las nuevas
tecnologias y de las herramientas tecnificadas se han modificado los
paradigmas de la comunicacion interna, permitiendo que a nivel interno los
mensajen fluyan a velocidad y en todas las direcciones facilitando que los

trabajadores se sientan parte de la organizacion.



En Colombia, se revela que en una organizacion la comunicacién interna afecté
la inclusién laboral de los colaboradores con discapacidad (Meléndez-Labrador,
2016).

En Ecuador, se reporta que el nivel de comunicacion interna es un factor que
condiciona el compromiso y colaboracién de los trabajadores con la organizacion,
destaca como estrategias de comunicacion interna el manejo adecuado de la
informacion y los medios formales que utiliza la organizacion (Wills-Espinoza et al.
2017). Asimismo, Concha (2016) sefiala que la comunicacion interna esta asociada
a la satisfaccion laboral de los empleados, siendo una tendencia estable.

En Venezuela, Garcia (2016) enfatiza el rol de los lideres y sus habilidades
sociales y comunicacionales para dinamizar las formas de relacion a través de
canales alternativos. En el mismo contexto, Vivas y Saavedra (2018) destacaron
que la comunicacion interna esta vinculada con los niveles de productividad, siendo
necesario un ambiente de participacion democrética entre los colaboradores.

A nivel nacional, Charry (2017) menciona la predominancia de una
comunicaciéon interna ineficaz en las organizaciones, lo que se refleja en la
disconformidad de la mayoria de los trabajadores.

Por su parte, Roncal (2016) refiere que la comunicacion interna es percibida en
un nivel bajo y que esta asociada con la gestion educativa.

En Truijillo, se reporto la carencia de herramientas comunicacionales efectivas,
situacion que genera la sensacion de no pertenencia entre los colaboradores
(Cardozo & Vasquez, 2014).

Asimismo, se destaca la asociacion de la comunicacién interna con la cultura
organizacional (Vidalén,2019) y el clima organizacional (Aguilar,2018, Cabrera,
2017)

A nivel local, se observa que en una entidad financiera, los colaboradores del
area de negocios presentan dificultades en su desempefio laboral , esta situacion
tiene entre sus causas la aplicacion de un sistema de bonificacién deficiente, el
exceso de tareas y obligaciones, la imposicion de metas inalcanzables, una jornada
laboral extensa sumado a la desmotivacion y falta de compromiso e identificacion
de los colaboradores. Es necesario investigar ésta situacion por cuanto esta
generando la desercién, incumplimiento de metas, rotacién de trabajo y un clima

laboral desfavorable.



Ante lo expuesto, se formula como problema general ¢De qué manera una
propuesta de comunicacion interna mejorara la satisfaccion del cliente del area de

negocios de una entidad financiera, Piura 20217

En cuanto a la justificacion, el estudio tiene implicancia practica porque
pretende contribuir al desarrollo de la institucion mediante una propuesta de
estrategias para mejorar la comunicacion interna, segun Harrison(2002), una
buena comunicacion interna representa el logro de las metas de toda organizacion
porque mejora el rendimiento productivo de los colaboradores, la participacion
comprometiday el trabajo cooperativo. También presenta relevancia social , porque
demostrara en el proceso investigativo la importancia de cuidar al capital humano
de la organizacion (Mufiz, 2010). La investigacion tiene utilidad metodoldgica
porque la propuesta considerara estrategias en las dimensiones de la variable

comunicacion interna dirigidas a generar cambios positivos en la empresa.

El objetivo general de la investigacion es elaborar una propuesta de
comunicacioén interna para mejorar la satisfaccién del cliente del area de negocios
de una entidad financiera, Piura 2021. En consecuencia se proponen como
objetivos especificos: evaluar la comunicacion interna en el area de negocios de
una entidad financiera, Piura 2021; identificar los insumos requeridos para disefiar
la propuesta de comunicacién interna para el area de negocios de una entidad
financiera, Piura 2021, y, determinar el nivel de satisfaccion del cliente del area de

negocios de una entidad financiera, Piura 2021.

La hipdtesis que se propone afirma que la elaboracion de una propuesta de
comunicacion interna permitira mejorar la satisfaccion del cliente del area de

negocios de una entidad financiera, Piura 2021



ll. MARCO TEORICO

En el &mbito internacional, se reporta un articulo realizado en Espafia por
Ahmed (2020) titulado “Analisis de la relacion entre la comunicacion integrada de
marketing y la satisfaccion del cliente. El caso McDonald’s” publicado en la Revista
de Estudios Empresariales. Segunda época. El estudio se propuso identificar si la
CIM esta asociada al nivel de satisfaccion del cliente, asume una orientacion
cuantitativa aplicé un instrumento online a una muestra aleatoria de 252 usuarios
de la marca McDonald’s. Los resultados indican una asociacion significativa entre

las variables de estudio.

En Vietham, Viet (2020) realizé un articulo “Los factores afectan la
satisfaccion del cliente: el caso de servicios de entrega de carga” publicado en la
Revista independiente de gestiébn y produccion. El estudio asumio un enfoque
cualitativo, trabajaron con grupos focales y encuestas a 1729 usuarios. Como
resultado se evidencio que los factores recursos, capacidad de servicio, capacidad
de gestion, reputacion de marca y precio tienen un efecto significativo en la

satisfaccion del cliente.

En México, un articulo publicado por Silva-Trevifio et al. (2020) titutado La
relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente:
un estudio de caso de una empresa comercial en México publicado en la revista
Ciencia UAT.Se trata de un estudio correlacional. Los resultados mencionan una

alta y positiva relacion entre la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente.

En Colombia, Henao (2020) presenta su articulo Calidad de servicio y valor
percibido como antecedentes de la satisfaccion de los clientes de las empresas de
telecomunicaciones en Colombia publicado en la revista Contaduria vy
Administracion. La investigacion cuantitativa de disefio transversal simple se realiz6
con 324 personas elegidas a conveniencia a quienes se le aplicé un formato de
cuestionario virtual. Los resultados prueban la relacion significativa entre la calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente.



En Chile, Vivas y Saavedra (2018) publican un articulo titulado
“Comunicacién interna en la calidad de la gestion administrativa Liceo Técnico
Amelia Courbis, Talca 2018” publicado en la Revista Scientific. Es un estudio de
tipo no experimental, trabajaron con una muestra de 75 docentes. El disefio es
descriptivo transversal, utilizaron dos cuestionarios. Los resultados se procesaron
con estadistico R de Ch2. El resultado muestra la relacién de la calidad de la gestion

administrativa con la comunicacion.

En Ecuador, se encuentra el articulo de Wills — Espinosa et al. (2017) titulado
“La relacion entre la satisfaccion con la comunicacion interna y el compromiso
organizacional: El Caso de una Universidad Ecuatoriana”, publicado en la Revista
Austral Comunicacion. La investigacion presenta un enfoque cuantitativo con
disefio mixto secuencial. Aplicaron cuestionarios a 156 empleados. EIl estudio

destaca la vinculacion del sentido de pertenencia y la comunicacion.

En Colombia se localiza el articulo de Meléndez-Labrador (2016) titulado
“Comunicacién interna incluyente: dos estudios de caso de inclusién Laboral de
personas con discapacidad auditiva en Bogota” publicado en la Revista
Investigacion & Desarrollo. La investigacion es de naturaleza cualitativa con disefio
descriptivo interpretativo, utilizé las técnicas de la observacion y de la entrevista
semiestructuradas. Se concluye que la comunicacion interna es un factor para la

comunicacién organizacional.

A nivel nacional, en Arequipa, Arias & Valdivia (2021) publican un articulo
“Satisfaccion de los clientes con los canales de atencion en una entidad financiera
de Arequipa. Estudio en tiempos de la covid 19” publicado en la Revista Orinoco
Pensamiento y Praxis/ Multidisciplinarias. Su objetivo fue identificar el grado de
satisfaccion de los clientes a traves de las modalidades de atencion.Se trata de un
estudio cuantitativo, correlacional,aplicé 515 encuestras a la muestra. Demostraron
gue un 88% de los clientes tienen una alto nivel de satisfaccion con la modalidad

digital.



En Huaraz se publica el articulo de Ramirez-Asis et al. (2020) “Actitud,
satisfaccion y lealtad de los clientes en las Cajas Municipales del Pert” publicado
en la Revista Ciencias de la Administracion y Economia. El estudio se propone
difundir el modelo SERVQUAL junto a la actitud del cliente, presenta un enfoque
cuantitativo, aplicaron 391 cuestionarios en una muestra probabilistico.Los
resultados indican que el modelo SERVQUAL tiene un efecto significativo en la

satisfaccion y lealtad de los clientes.

En Lima, Delgado (2020) expone su estudio para obtener el grado de mater
titulado “El disefio de un plan de comunicacion interna para la construccion de la
identidad corporativa después de un proceso de adquisicion: la compra de Fenix
por parte de Colbun en el Peru” presentado en la Universidad de Piura. Se propuso
plantear un plan de comunicacion interna que aporte a la identidad corporativa de
la organizacion. Utilizé un enfoque mixto y como instrumentos la observacion y la
encuesta aplicada en treinta colaboradores.El estudio concluye que Ila
comunicacién es unidireccional,puesto que la organizacién no toma en cuenta las

expectativas de sus trabajadores.

También, Mendoza (2020) en su investigacion para optar el grado de
maestro denominado “Disefio de un plan de comunicacién interna para una
empresa privada que asume trabajadores del Estado después de una concesion
publica-privada: el caso de Concar en la operacion de la Linea 1 del Metro de Lima”
en la Universidad de Piura, su objetivo es analizar la comunicacion interna durante
la nueva administracion que gestiona trabajadores del sector publico.Asume una
metodologia cualitativa,aplicaron las técnicas de la entrevista y la encuesta,la
muestra fueron 182 trabajadores. Los resultados demuestran una mala

comunicacioén interna durante la gestion previa al proceso de transferencia.

En el Cusco, se encuentra la tesis doctoral de Nina (2019) titulada
“Implementacién de un nuevo modelo de servicio computacional para mejorar la
comunicacion interna universitaria nacional de San Antonio Abad del Cusco”, para
optar el grado de doctor en la Universidad Nacional Federico Villareal. El objetivo

fue considerar la propuesta de un modelo de servicio computacional para la mejora



de la comunicacion interna. El estudio utilizé un disefio con pre y post-Test con
muestra intencional de 14000 colaboradores. Los resultados demuestran que el

modelo mejora sustantivamente la comunicacion interna.

A nivel local, se ubica el estudio de Sanchez (2021) nominado “La calidad
de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de una Caja de Ahorro y
Crédito, Sullana, 2020” para optar el grado de maestro en la Universidad César
Vallejo, su objetivo fue establecer la incidencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente. Asume un enfoque cuantitativo, disefio correlacional, aplicé
67 encuestas. El estudio conluye afirmando que la calidad tiene influencia

significativa en la satisfaccion del cliente.

En Morropon, Rangel (2018) expone su estudio “Estrategia de evaluacion de
la calidad del servicio para la satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion -
Morropdn, 2018” para obtener el grado de maestria en la Universidad César Vallejo.
Su objetivo fue disefiar una estrategia sobre el servicio del agente multired para
mejorar la satisfaccion de los clientes. Adopta el enfoque cuantitativo, fue de tipo
propositiva, con una muestra de 60 clientes y la aplicacion del cuestionario como
instrumento.Se concluye que la calidad de servicio es calificada como regular (52%)

y la satisfaccion del cliente es de nivel medio(58%).

En La Unién, Espinoza & Espinoza (2018) exponen su tesis de maestria
“Comunicacién interna y gestiébn pedagdgica en las instituciones educativas
secundarias del distrito de La Union — 2018” en la Universidad César Vallejo. Se
propusieron demostrar la asociacion entre la comunicacion interna y la gestiéon
pedagdgica. Es una investigacion no experimental y ccorrelacional.Se aplicaron
dos cuestionarios en una muestra de 40 docentes.Los autores concluyen afirmando

gue existe asociacion significativa moderada entre las variables de trabajo.

En Talara, Ruiz (2017) presenta su investigacion para optar el grado de
maestro titulado “Incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente
en el Banco de Crédito del Perl - Talara periodo 2017” sustentada en la Universidad

César Vallejo.Su finalidad es identificar la implicancia de la calidad del servicio en



la satisfaccion del cliente.El informe es correlacional, aplico el cuestionario en 171
clientes. Entre los resultados, se enfatiza que existe relacion significativa entre las

variables de estudio.

En el Pert desde 1982 a la fecha existen once cajas municipales de ahorro
y crédito (CMAC) que constituyen una base importante en el avance econémico a
nivel nacional (Ramirez-Asis et al. 2020). Estas entidades son monitoreadas por la
superintendencia de banca y seguro y administradora de fondo de pensiones
(SBS), y segun Escobedo et al.(2019) poseen aproximadamente el 40.2% del total
del mercado en el ambito microfinanciero. Brindan captaciones y facilidades a
ciudadanos que tienen dificultades para acceder al sistema finaciero (Gerardo et al.
2020), siendo una de los retos la conservaciéon de sus clientes a través de
estrategias de mejora de la calidad de sus servicios (Escobedo et al., 2019). Al
respecto, Berdugo-Corea et al. (2016) y Kotler et al. (2017) mencionan que un
servicio de calidad esta asociado al grado de satisfaccion y de lealtad de un cliente,
Alnaser et al. (2018), agrega que también son importantes las ventajas financieras

gue ofrecen.

En cuanto a la variable satisfaccion del cliente, Ahmed (2020) la considera
un componente fundamental de las organizaciones. Parra, et al. (2018) menciona
que es el nivel de agrado de un cliente al ver satisfechas sus demandas a través
del trato de un colaborador comprometido con su organizacion, en consecuencia la
satisfaccion del cliente estd relacionado con la satisfaccion del colaborador
(Paramo, 2016). Para Gugelev, et al. (2020) la satisfacccion es un referente de la
percepcion del consumidor respecto al servicio y su expectativa. Rather y Sharma
(2018) coinciden en que es un determinante del retorno de un cliente como efecto
de la satisfaccion. Umar & Bahrun (2017), definen la satisfaccion como la
evaluacion posterior a la comparacion entre las expectativas y la experiencia de
compra por parte del cliente, por su parte Kotler et al. (2017) explica que la
satisfaccion del cliente es producto de la valoracidén de sus expectativas previas con

las condiciones reales de lo que ofrecen.



Berdugo-Correa, et al. (2016) agregan que un buen nivel de satisfaccion en
un cliente expresa a la vez calidad en el servicio otorgado. Parra, et al. (2018)
mencionan otros factores como la innovacion en la oferta,manejo de tecnologias
actualizadas y garantia del producto que se ofrece, Pertuz (2015) refiere tambien a

la cultura y el clima laboral,

Para Gonzales (2014) las organizaciones se encuentran inmersas en un
entorno sumamente competitivo, donde el capital humano se ha convertido en una
fuente esencial de la competitividad de las mismas. Segun Kotler et al. (2017), la
satisfaccion del cliente depedendera de la atencidn a sus necesidades reales y en
consecuencia su lealtad hacia la organizacion. Se entiende que la satisfaccion de
un usuario es un elemento muy importante cuando se mide la competitividad entre
las organizaciones (Moros & Pimiento, 2014). Ahrholdt et al. (2017) afirma que
cuando un cliente percibe con agrado un servicio o su intencion se compra, refuerza
su lealtad hacia la organizacion, en razon a ello se demuestra que existe una
asociacion dependiente entre lealtad y satisfaccion.En esa perspectiva, Nyadzayo
& Knajehzadeh (2016) mencionan que la lealtad es un factor importante para
evaluar los beneficios y la rentabilidad en la organizacion (Drivastana & Rai, 2018
y Sandada & Matibiri, 2016). Se puede afirmar que la satisfaccion del cliente esta
asociado a su lealtad, calidad del servicio y el nivel de utilidades, se infiere que al
elevar el nivel de la calidad en empresa aumentara el nivel de satisfaccion (Kasiri
etal. 2017, EI-Adly, 2019). Segun Murali et al.( 2016) y Malhotra et al. (2018) resulta
importante conocer con anticipacion los deseos de los clientes para cumplir con las

expectativas del servicio.

Nina (2019) menciona que la satisfaccion del cliente siempre ha tenido un
alto interés para directivos e investigadores por los resultados positivos que existen
entre satisfaccion y retencion. Por ello y teniendo en cuenta que la satisfaccion es
una prediccion de las intenciones futuras de volver a adquirir un servicio o producto,
es de vital importancia determinar cuales son los atributos que anteceden a este.
Gugelev et al. (2020) sostiene que la importancia de evaluar la satisfaccién de los
consumidores de las organizaciones financieras se debe al hecho de que cualquier

estado de hoy se basa en los principios de una economia de mercado, cuya base



es la satisfaccion del cliente, en particular, las organizaciones financieras, el

sistema circulatorio econdmico del pais.

Se han experimentado métodos adecuados para medir la satisfaccion del
cliente, asi pues, para Ahmed (2020)la variable es posible valorarla cuando se
conoce el nivel de las expectativas frente al servicio, Rather et al. (2019) considera
importante el grado de relacién de la organizacién con sus clientes, Intan et al.

(2015), refiere el impacto sobre la lealtad.

Giacomel, et al.(2019) propone un modelo de seis dimensiones : aspectos
visuales e informativos , conveniencia , precios y condiciones de pago, servicios
postventa , fiabilidad y seguridad y servicio.

La dimension aspectos visuales e informativos se refiere a la apariencia del sitio
web y los elementos relacionados con su usabilidad y navegabilidad que
contribuyen a que el usuario tenga una experiencia agradable y no se desanime a
comprar. La dimensién conveniencia se expresa en la diversidad de productos que
se ofrece, incluyendo las novedades; la dimension seguridad y servicio se refiere al
nivel de seguridad que transmiten los empleados a través del servicio ofrecido por
la organizacion; la dimension precios y condiciones de pago se refiere a la politica
de precios, los métodos de pago y las ofertas ofrecidas; la dimension servicios
postventa se refiere a los aspectos relacionados con los servicios a los que tiene
acceso el cliente luego de realizar la compra; la dimension fiabilidad se refiere el
nivel de confianza que trasmite la organizacion , sin éste elemento no se realiza

ninguna transaccion

Al referirse a la variable comunicacioén interna, Cardozo y Vasquez (2014)
destacan que los colaboradores, como recurso de una institucién sean publicas o
privadas (Palacios, 2015) deben ser dotados de las fortalezas necesarias de
acuerdo a sus roles para actuar y servir eficientemente a la organizacién, pero
segun De Castro(2014) existen equivocadas politicas institucionales que prohiben
compartir la informacion entre los trabajadores por considerarla de sumo valor lo
gue evidencia falta de confianza entre los trabajadores. Es importante entender que

un colaborador informado evidencia mas compromiso (Fuentes,2011 citado por
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Cardozo & Vasquez, 2014). Al respecto, Serrano (2012) valora la importancia de
crear la credibilidad entre los colaboradores y la organizacion, ya que al compartir
informacion sea positiva 0 no,el colaborador se siente involcrado con la realidad de

la organizacion.

Las acciones que realizan las organizaciones dirigidas a los trabajadores o
tambien llamado publico interno son los medios, canales y estrategias que aspiran
a lograr la interrelacion entre todos y su propdsito es dirigirlos hacia los objetivos

institucionales (Graveran, 2017).

Katz & Kahn (2014) mencionan que todo proceso comunicativo debe
conllevar al logro de las metas institucionales a través de canales informativos que
permiten fluir los mensajes apropiadamente creando vinculos sociales. En la misma
perspectiva, Paladines, et al. (2013) enfatizan a la comunicacion interna como un
componente demandante para obtener los beneficios deseados. Fernandez (2015)
agrega que a través de la comunicacion interna es posible promover el trabajo en
equipo, la cultura organizacional y la dependencia. Lo contrario generaria
descoordinacion en el ambiente empresarial. Wills-Espinosa, et al. (2017)
consideran que la comunicacion interna es un campo formado por teorias y
metodologias de otras disciplinas que con el tiempo se presenta como una
perspectiva diferente que se acerca cada vez a ser una disciplina.Por su lado,
Ferndndez (2014) indica que es el pilar fundamental donde reposa toda institucion,
ya que crea las condiciones para que en la cotidianidad se pueda lograr informarse

a través de la convivencia.

Para medir la variable comunicacion interna, Wills-Espinosa, et al.(2017)
proponen en su modelo seis dimensiones: la dimensiéon comunicacién interna sobre
el desempefio laboral del empleado toma en consideracion el desempefio, la
retroalimentacion, criterios de evaluacion de desempefio, objetivos institucionales,
reconocimiento al esfuerzo, comunicacion sobre las funciones relacionadas con la
labor; la dimension comunicacion interna sobre la informacion de la organizacion,
especifica la informacion institucional y noticia de los colaboradores; la dimensién

comunicacién con el equipo directivo, se refiere a la comunicacién bidireccional
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con el equipo directivo y comunicacion bidireccional con el otros niveles jerarquicos;
la dimension comunicacion con el supervisor directo considera frecuencia,
actividades y formas de comunicacion; la dimension comunicacion entre
colaboradores refiere el efecto de las comunicaciones con el desempefio del
empleado, la calidad y cantidad de las comunicaciones y la calidad de
comunicacion de los altos directivos hacia los empleados; la dimension
comunicaciéon con el equipo de trabajo por parte del supervisor directo explica la
comunicacién de directivas, las estrategias de retroalimentacion y equipo de

trabajo.

Al referirse al funcionamiento de la comunicacion interna, Villafafie (2016)
sostiene que es importante conocer el flujo de los mensajes, los soportes, las
formas de comunicacién. En cuanto al flujo de la mensajeria, éstas pueden ser
descendente como el que desarrollan los niveles altos de la jerarquia hacia los
colaboradores cuando difunden informacion corporativa. Otra direccion es
ascendente, siendo la direccion inversa, es decir, de los subordinados hacia las
autoridades, en éste tipo de comunicacion los trabajadores comparten informacion
hacia los jefes. La difusién de los mensajes a través de los canales apropiados es

una razon valida para reforzar el compromiso del trabajador (Sanchez, 2015).

Sobre los soportes, actualmente los digitales como los portales web,
podcasting entre otros, tienen como fin ampliar la comunicaciéon a una forma
bidireccional (Carrillo, 2014). También Barquero (2015) menciona que las
videoconferencias representan un medio que a través del audio y el video amplian

los canales en la organizacion.

En cuanto a las redes informales de comunicacién, surgen esporadicamente
de las conexiones sociales y por afinidad entre los trabajadores. Su finalidad es
satisfacer necesidades sociales entre los agentes de una institucion.En su interior
yace valiosa informacion vinculada con el trabajo asi como incomodidad e
insatisfaccion cuando se perciben malos entendidos lo que genera lentitud y
descoordinacion haciendo lento el desarrollo de las actividades diarias. Uno de los

obstaculos que la organizacién debe afrontar es lograr la armonia en estas redes,
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su incidencia en la comunicacion interna afectaria la veracidad, la coherencia y la
rapidez de los mensajes asi como en la imagen sélida que debe tener la empresa
(Crespo et al. 2015).

Respecto a las herramientas de la comunicacion interna, Fernandez (2014)
menciona la revista institucional,la memoria de la empresa, las circulares, manual
para el empleado, manual para cada puesto, las cartas de indole personal,los
tablones de anuncios, el buzon para sugerencias, las presentaciones e informes
gue se preparan para las reuniones, los eventos anuales que convocan a todos los
colaboradores y las de caracter privado, la web y las visitas guiadas que promueven

jornadas para un publico especifico.

Grillo (2007) afirma que cuando existe una relacioén entre la comunicacion
interna y la estrategia comunicativa de la organizacion, se aprecian las siguientes
caracteristicas: a)lntegracion de los colaboradores a las metas, normatividad,
directivas sumando el sentido de pertenencia; b) Articulacion de su participacion y
compromiso con las diversas acciones orientadas hacia los objetivos y c)
Condiciones para una imagen positiva tanto en el publico interno y externo que

permita resultados éptimos para la organizacion.
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II. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Segun la finalidad, es de tipo bésica porque su propdésito es extender el
conocimiento de las variables investigadas para ampliar sus principios (Landeau,
2007).

Disefio de investigacion

El disefio que orient0 el estudio es no experimental, descriptivo y propositivo.
Para Hernandez, et al. (2014), este disefio revisa la caracterizacion de las
variables en una poblacion de estudio, también se present6 una propuesta para
mejorar la comunicacion interna a partir de las bases teéricas, puesto que de
llevarse a cabo mejoraré la satisfaccion del cliente del area de negocios de una
entidad financiera, Piura

Se diagrama de la siguiente forma:

T

X «—O—>»P

Fig. 1. Disefio de investigacion

Donde:
X: Realidad de la satisfaccion del cliente
O: Observacion
T: Modelo tedrico

P: Propuesta de comunicacion interna

3.2 Variable, operacionalizacién
Variable Independiente: Comunicacién interna
Conceptualmente Katz & Kahn (2014) mencionan que es todo proceso

comunicativo que conlleva al logro de las metas institucionales a través de
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canales informativos que permiten fluir los mensajes apropiadamente creando
vinculos sociales

Operacionalmente se define como la evaluacion de la comunicacion interna
entre los colaboradores del area de negocios a través de un cuestionario.

La variable presenta seis dimensiones. La dimensién comunicacién interna
sobre el desempefio laboral del empleado presenta como indicadores:
desemperio, retroalimentacioén, criterios de evaluacion de desempefio, objetivos
institucionales, reconocimiento al esfuerzo y comunicacion sobre las funciones
relacionadas con la labor.

La dimensién comunicacién interna sobre la informacion de la organizacién
tiene como indicadores: informacion institucional y noticia de los colaboradores.

La dimensién comunicacion con el equipo directivo menciona como
indicadores: comunicacién bidireccional con el equipo directivo y comunicacién
bidireccional con otros niveles jerarquicos.

La dimensibn comunicacién con el supervisor directo expone como
indicadores: frecuencia, actividades y formas de comunicacion.

La dimension comunicacion entre colaboradores tiene como indicadores:
efecto de las comunicaciones con el desempefio del empleado, calidad y
cantidad de las comunicaciones y calidad de comunicacién de los altos directivos
hacia los empleados.

Finalmente, la dimensién comunicacion con el equipo de trabajo por parte
del supervisor directo con sus indicadores: comunicacion de directivas,
estrategias de retroalimentacion y equipo de trabajo. La variable se midié con

escala ordinal.

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Parra et al. (2018) lo define conceptualmente como el nivel de agrado de un
cliente al ver satisfechas sus demandas a través del trato de un colaborador
comprometido con su organizacion

Operacionalmente, es el nivel de satisfaccion de los clientes del area de

negocios se evaluara a través de un cuestionario.
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La variable presenta seis dimensiones. La dimension aspectos visuales e
informativos, expone como indicadores: mecanismos de presentacion,
especificacion del servicio, ofertas y promociones y difusion.

Los indicadores de la dimensién conveniencia son diversidad de productos
y disponibilidad.

La dimension precios y condiciones de pago presenta como indicadores:
meétodo de pagos y descuentos.

Los indicadores de la dimensidn servicios postventa son rapidez y plazo de
entrega.

La dimension fiabilidad expone los indicadores: tiempos cumplidos,

reclamaciones y confianza.

Por dltimo, la dimension seguridad y servicio menciona como indicadores:

comportamiento, cordialidad y agilidad. Las dimensiones de la variable se

mediran con escala ordinal.

3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacion

La poblacion de estudio estuvo conformada por 2688 clientes del Area de
Negocios de la Caja Municipal. Para Abanto (2015) la poblacién esta constituida
por todas aquellas unidades de analisis que comparten atributos comunes en un
mismo lugar o contexto.

Tabla 1. Poblacién

Tipo N°
Clientes area de negocios 2688
Trabajadores area de negocios 22

Nota, informacién de la oficina de recursos humanos

»  Criterios de inclusion: Se considerd en el estudio a los clientes activos.
» Criterios de exclusién: son el grupo de clientes que no han renovado sus
créditos desde el afno 2020
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Muestra

La muestra en la investigacién quedd conformada por 66 clientes del Area
de Negocios y 22 trabajadores del area de negocios. Segun Arias (2012) la
muestra es un sub conjunto de elementos que corresponden a las cualidades de

la poblacion.

Muestreo

El estudio se orienté por un muestreo probabilistico aleatorio simple. Para
Arias (2012), la seleccion de las unidades que conforman la muestra depende
de la posibilidad de ser considerados. Especificamente se utilizd el muestreo
aleatorio simple en el cual cada unidad de analisis tuvo la posibilidad de ser

elegida para la muestra.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Encuesta: En la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta. Es una técnica
usual en las ciencias sociales y mas aun en el enfoque cuantitativo que recoge
informacion de manera sistematica sobre las dimensiones de las variables en
cuestion (Bernal, 2010).

Andlisis documental: El analisis documental se refiere a una serie de
procedimientos sistematizados que permiten evaluar y recuperar documentacion
(Hernandez et al. 2014). En el estudio, el analisis y recuperacion de la

informacion permitio la elaboracion de la propuesta

Instrumentos

El cuestionario

El instrumento es el cuestionario, se trata de un conjunto de interrogantes
organizados en torno a los hechos en estudio (Abanto, 2015). Los cuestionarios
gue miden la variable satisfaccion del cliente y comunicacién interna tienen

opcion multiple.
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Ficha de anélisis documental
Permite seleccionar y recopilar la informacion para la elaboracion de la propuesta
a través de la indagacion bibliografica de las fuentes consultadas lo que permitio

considerar los aspectos necesarios para mejorar la comunicacion interna.

3.5 Procedimientos
Los procedimientos que se desarrollaron para la recopilacion de los datos son:
» Contacto via telefénica con los clientes considerando la informacion personal
que aparece en la guia del Area de Negocios explicando los propésitos de la
investigacién y solicitando su participacion voluntaria.
* Aplicacibn de un cuestionario virtual con las personas que aceptaron

participar garantizandoles la confidencialidad y la reserva de la informacion.

3.6 Método de analisis de datos
Los datos recolectados de los instrumentos siguieron el procedimiento siguiente:
e Através de tablas de frecuencias se presento la informacién desagregada
segun sus dimensiones.
e Con graficos lineales se visualizo de forma simple y rapida la tendencia
de las variables.

e Los estadisticos que se utilizaron fueron descriptivos.

3.7 Aspectos éticos
En el proceso investigativo se considero:
« La utilizacién de las normas APA como respeto a la propiedad intelectual.
* Las personas fueron informadas de los propoésitos del estudio.
* Serespeto la libertad de decidir su participacion
+ Se mantuvo el anonimato de los participantes en la investigacion (Salazar,
et al. 2018).
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IV. RESULTADOS
Objetivo especifico 1

Evaluar la comunicacién interna en el area de negocios de una entidad financiera.
Piura 2021

Tabla 2

Nivel de comunicacion interna

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Insatisfecho 3 13,6 13,6 13,6
Satisfecho 19 86,4 86,4 100,0
Total 22 100,0 100,0

Nota, la tabla muestra el nivel de satisfaccion de los colaboradores sobre la comunicacion interna
Figura 2

Comunicacion interna
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Comunicacion interna

Nota, la figura 2 muestra el nivel de satisfaccion de los colaboradores sobre la comunicacion

interna

La Tabla 2 muestra que el 86.4% de los colaboradores se sienten satisfechos
con la forma en que se desarrolla la comunicacion interna, a diferencia de un 13,6%

que perciben lo contrario.
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Tabla 3

Dimension 1: Comunicacion interna sobre el desemperio laboral del

empleado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 5 22,7 22,7 22,7
Satisfecho 16 72,7 72,7 95,5
Totalmente
: . 1 4,5 4,5 100,0
insatisfecho
Total 22 100,0 100,0

Nota, se muestra el mayor nivel de satisfaccion de la comunicacion interna sobre el desempefio

laboral

Figura 3

Comunicacion interna sobre el desempefio laboral del empleado
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Comunicacion interna sobre el desempefio laboral del empleado

Nota, la figura 3 muestra el mayor nivel de satisfaccion de la comunicacion interna sobre el

desempefio laboral

La Tabla 3 expone que un 72,7% de trabajadores se sienten satisfechos con
la comunicacion interna respecto al desempefio laboral, y un 22,7% se encuentra

insatisfecho.
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Tabla 4

Dimension 2: Comunicacion interna sobre la informacién de la organizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Insatisfecho 6 27,3 27,3 27,3
Satisfecho 16 72,7 72,7 100,0
Total 22 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de satisfaccidon de la comunicacién interna sobre la informacion de la

organizacion

Figura 4

Comunicacién interna sobre la informacion de la organizacion
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Comunicacion interna sobre la informacion de la organizacion

Nota, la figura 4 muestra el nivel de satisfaccion de la comunicacion interna sobre la informacién de

la organizacion

La Tabla 4 presenta un 72,7% de colaboradores que sienten agrado por la
comunicacion interna sobre la informacion de la organizacion y un 27,3% denotan

niveles de insatisfaccion.
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Tabla 5

Dimension 3: Comunicacién con el equipo directivo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
, , 1 4,5 4,5 4,5
insatisfecho
Insatisfecho 8 36,4 36,4 40,9
Satisfecho 13 59,1 59,1 100,0
Total 22 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de satisfaccion de la comunicacion con el equipo directivo

Figura 5

Comunicacién con el equipo directivo
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Comunicacion con el equipo directivo

Nota, la figura 5 muestra el nivel de satisfaccion de la comunicacion con el equipo directivo

La Tabla 5 describe un 59.1%

de niveles de satisfaccion de

los

colaboradores con respecto a la comunicacion con el equipo directivo, mientras que

un 40,9% presentan insatisfaccion y /o total insatisfaccion.
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Tabla 6

Dimension 4: Comunicaciéon con el supervisor directo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 6 27,3 27,3 27,3
Satisfecho 16 72,7 72,7 100,0
Total 22 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de satisfaccion de la comunicacion con el supervisor directo

Figura 6

Comunicacién con el supervisor directo
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Comunicacion con el supervisor directo

Nota, la figura 6 muestra el nivel de satisfaccion de la comunicacién con el supervisor directo

La Tabla 6 reporta que un 72,7% de trabajadores muestran

satisfaccion en cuanto a la comunicacién con el supervisor directo, en tanto

un 27,3 manifiestan insatisfaccion.
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Tabla 7

Dimensién 5;: Comunicacién entre colaboradores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 7 31,8 31,8 31,8
Satisfecho 15 68,2 68,2 100,0
Total 22 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de satisfacciéon de la comunicacién entre colaboradores

Figura7
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Comunicacion entre colaboradores

Nota, la figura 7 muestra el nivel de satisfaccion de la comunicacion entre colaboradores

La Tabla 7 expone que un 68,2% de los colaboradores presentan

satisfaccion en la comunicacion entre colaboradores, por otro lado, un 31,8%

expresan niveles de insatisfaccion.
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Tabla 8

Dimension 6: Comunicacion con el equipo de trabajo por parte del supervisor

directo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Insatisfecho 8 36,4 36,4 36,4
Satisfecho 14 63,6 63,6 100,0

Total 22 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de satisfaccion de la comunicacion con el equipo de trabajo por parte del

supervisor directo

Figura 8

Comunicacion con el equipo de trabajo por parte del supervisor directo
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Comunicacion con el equipo de trabajo por parte del supervisor directo

Nota, la figura 8 muestra el nivel de satisfaccién de la comunicacién con el equipo de trabajo por

parte del supervisor directo

La Tabla 8 presenta que un 63,6% de trabajadores expresan satisfaccion por
la comunicacion con el equipo de trabajo por parte del supervisor directo, por otro

lado, un 36,4% denotan insatisfaccion.
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Objetivo especifico 2

Identificar los insumos requeridos para disefiar la propuesta de comunicacion

interna para el area de negocios de una entidad financiera, Piura 2021

Tabla 9

Deficiencias en la comunicacién interna

Dimensiones Indicadores Deficiencias
Desempeiio Deficiente retroalimentacion sobre el
Retroalimentacién desempefio

Comunicacién
interna sobre el
desempefio laboral
del empleado

Criterios de evaluacion de
desempefio

Obijetivos institucionales
Reconocimiento al esfuerzo

Comunicacion sobre las
funciones relacionadas con
la labor

Los criterios de evaluacién no son justos

Comunicacion
interna sobre la
informacion de la
organizacion.

Informacién institucional

Noticia de los colaboradores

Desacuerdo con los nuevos cambios.

Bajas remuneraciones.

Desconocimiento de la situacién financiera
Desconocimiento de los logros y novedades
sobre los objetivos institucionales.

Situacion incierta de otros colaboradores

Comunicacion con
el equipo directivo

Comunicacién bidireccional
con el equipo directivo

Comunicacion bidireccional
con otros niveles jerarquicos

No existe adecuada comunicacion con el
gerente de tienda y niveles superiores.
Falta de apertura para la solucion de
inquietudes de los colaboradores

Ausencia de espacios para una
comunicacion social entre los empleados.

Comunicacién con
el supervisor directo

Frecuencia
Actividades

Formas de
comunicacion

Sobrecarga de funciones diarias y su
relacion con los objetivos de la entidad.
Inconformidad con las actividades que se
encomiendan a diario.

Comunicacion entre
colaboradores

Efecto de las
comunicaciones con el
desempefio del empleado

Calidad y cantidad de las
comunicaciones

Calidad de comunicacion de
los altos directivos hacia los
empleados

Las estrategias de motivacién no cumplen
su funcion.

Los soportes para la comunicaciéon son
insuficientes.

Ausencia de comunicacion oportuna de la
informacion.

Los niveles de comunicacién son muy
limitados.

Comunicacion con
el equipo de trabajo
por parte del
supervisor directo

Comunicacion de directivas

Estrategias de
retroalimentacion

Equipo de trabajo

Falta de compromiso en el trabajo de
equipo.
Difusion deficiente de directivas

Nota, se muestran los aspectos que dificultan la comunicacidn interna

La tabla 9 muestra las debilidades relevantes que presenta la comunicacion

interna entre los colaboradores de una entidad financiera.
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Objetivo especifico 3

Determinar el nivel de satisfaccion del cliente del area de negocios de una entidad

financiera, Piura 2021

Tabla 10

Nivel de satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vélido Siempre 8 12,1 12,1 12,1
A veces 56 84,8 84,8 97,0
Nunca 2 3,0 3,0 100,0
Total 66 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de regular satisfaccién del cliente del area de negocios

Figura 9
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Nota, La figura 9 muestra el nivel de regular satisfaccion del cliente del area de negocios

La Tabla 10 presenta que un 84.8% de clientes a veces se siente satisfecho

con el servicio recibido, un 12.1 menciona siempre y un 3% nunca
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Tabla 11

Dimensién 1: Aspectos visuales e informativos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Véalido Siempre 12 18,2 18,2 18,2
A veces 46 69,7 69,7 87,9
Nunca 8 12,1 12,1 100,0
Total 66 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de regular satisfaccion de los aspectos visuales e informativos

Figura 10

Aspectos visuales e informativos
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Dimension 1: Aspectos visuales e informativos

Nota, la figura 10 muestra el nivel de regular satisfaccion de los aspectos visuales e informativos

La Tabla 11 reporta que un 69.7% de clientes a veces se siente satisfecho
con la percepcion de los aspectos visuales e informativos, un 18.2% menciona

siempre y un 12.1% nunca.
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Tabla 12

Dimensiéon 2: Conveniencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Siempre 32 48,5 48,5 48,5
A veces 32 48,5 48,5 97,0
Nunca 2 3,0 3,0 100,0
Total 66 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de regular satisfaccion de la dimension conveniencia

Figura 11
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Dimension 2: Conveniencia

Nota, la figura 11 muestra el nivel de regular satisfaccion de la dimension conveniencia

La Tabla 12 explica que un 48.5% de clientes a veces se siente satisfecho
con las formas que son de su conveniencia, un 48.5% menciona a veces y un 3%

nunca.
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Tabla 13

Dimension 3: Precios y condiciones de pago

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 21 31,8 31,8 31,8
A veces 38 57,6 57,6 89,4
Nunca 7 10,6 10,6 100,0

Total 66 100,0 100,0
Nota, se muestra el nivel de regular satisfaccion de la dimension precios y condiciones de pago

Figura 12
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Dimension 3: Precios y condiciones de pago

Nota, la figura 12 muestra el nivel de regular satisfaccion de la dimension precios y condiciones de

pago

La Tabla 13 menciona que un 57,6% de clientes a veces se siente
satisfecho con los precios y condiciones de pago ofrecidos, un 31,8% menciona

siempre y un 10,6% nunca
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Tabla 14

Dimension 4: Servicios postventa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Siempre 42 63,6 63,6 63,6
A veces 22 33,3 33,3 97,0
Nunca 2 3,0 3,0 100,0
Total 66 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de satisfaccion de la dimension servicios postventa

Figura 13
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Dimension 4: Servicios postventa

Nota, la figura 13 muestra el nivel de satisfaccién de la dimension servicios postventa

La Tabla 14 describe que un 63,6% de clientes se siente satisfecho con el

servicio de postventa, un 33,3% menciona a veces y un 3% nunca.
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Tabla 15
Dimensiéon 5: Fiabilidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Siempre 25 37,9 37,9 37,9
A veces 37 56,1 56,1 93,9
Nunca 4 6,1 6,1 100,0
Total 66 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de regular satisfaccion de la dimension fiabilidad

Figura 14
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Dimension 5: Fiabhilidad

Nota, la figura 14 muestra el nivel de regular satisfaccion de la dimension fiabilidad

La Tabla 15 presenta que un 56,1% de clientes a veces se siente

satisfecho con las estrategias de fiabilidad de la institucién, un 37,9% menciona

siempre y un 6,1% nunca.
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Tabla 16

Dimension 6: Seguridad y servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Siempre 48 72,7 72,7 72,7
A veces 18 27,3 27,3 100,0
Total 66 100,0 100,0

Nota, se muestra el nivel de satisfaccién de la dimensién seguridad y servicio

Figura 15
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Dimension 6: Seguridad y servicio

Nota, la figura 15 muestra el nivel de satisfaccién de la dimension seguridad y servicio

La Tabla 16 presenta que un 72,7% de clientes se siente satisfecho con las

politicas de seguridad y servicio y un 27,3% menciona a veces.
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Objetivo general

Elaborar una propuesta de comunicacion interna para mejorar la satisfaccion
del cliente del area de negocios de una entidad financiera, Piura 2021.
Propuesta de estrategias para mejorar la comunicacién interna
1.Presentacion
Los empleados son piezas clave en la conformacién de la cultura corporativa
de toda empresa y por ello, la comunicacion interna es una de las principales
preocupaciones de sus directivos para gestionar la comunicacién interna y
externamente, la propuesta tiene como finalidad fomentar la comunicacion
interna y externa, lo que beneficiard la imagen de la entidad y reforzar la

respuesta de los clientes que comparten sus servicios

2.Actividades de la empresa

La empresa se dedica a la prestacion de servicios financieros

3.Justificacion

La comunicacion interna es una estrategia que se desarrolla de forma
espontanea en una empresa y que buscar la coherencia con los objetivos de la
organizacién, en razén a ello la comunicacion debe fluir en ambientes armonicos
con relaciones satisfactorias entre los colaboradores.Siendo un pilar
fundamental para vincular a los diferentes actores de la organizacion, se debe
atender de forma permanente lo que permitird el beneficio de todos los
involucrados(Chiang, 2012).

4.Alcance
La propuesta esté dirigida a los colaboradores y directivos de una entidad

financiera.
5.Fines

Promover una adecuada comunicacion interna entre directivos,

colaboradores y clientes
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8.0bjetivo

Fortalecer la comunicacion interna entre los componentes de la

organizacion.

9.Estrategias

Atender el disefio de las oficinas de atencion, escaparates, la iluminacion y
la imagen de sus colaboradores, siendo igual para todos los puntos de
atencion, de esta manera se fortalecera la marca al trasladar un estilo tnico
y diferenciador, que permite a los consumidores identificarles en cualquier
lugar.

Promover el trabajo en equipo en toda actividad y la comunicacién abierta
en un alto nivel de auto exigencia, que tomen conciencia que son
responsables con ellos mismos y también con los clientes y la comunidad.
Proponer un protocolo de conducta y practicas responsables que establezca
los criterios a considerar en las actuaciones de la entidad, de esta manera
se estableceran los principios y valores que deben regir las interrelaciones
con los empleados, clientes y accionistas.

Dinamizar los flujos de comunicacién para facilitar el dialogo con los
empleados hacia la direccién. Los directivos y supervisores deben
comprender cémo funciona la organizacion desde la vision de los
empleados, conocer sus puntos de vista, las necesidades de las areas y
mantener una comunicacion continua para identificar las inquietudes de
forma pertinente y oportuna.

Promover el didlogo y respetar los derechos laborales para la consecucion
de ambientes apropiados para el trabajo, solucionar conflictos laborales,
generar espacios para el dialogo entre los empleados y los clientes.
Planificar y desarrollar actividades sociales y de sensibilizacion para los
empleados, asi como acciones comunales y apoyar aquellas acciones de
interés social que pueden surgir por iniciativas de los mismos colaboradores.
Institucionalizar las aulas de formacién para fortalecer las habilidades y
destrezas profesionales de los empleados en temas de responsabilidad

social corporativa, medioambiente y politicas de prevenciéon. Ademas,
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planes de formacion adaptados a las necesidades de actualizacion de los
empleados fomentando las relaciones sociolaborales.

Considerar la oficina de gestion de comunicacion de crisis para atender
testimonios o acusaciones, criticas o quejas y la aportacion de soluciones.
Mejorar el estilo de comunicacién con los clientes a través un servicio
accesible, facil de entender utilizando un lenguaje conciso, comprensible y
claro.

Mejorar los procesos administrativos, simplificando las gestiones vy
eliminando pasos innecesarios.

Tratar a los clientes de forma individual y personalizada, ofreciendo
alternativas en cuanto a productos y servicios, para que decidan los que
mejor se adaptan a sus necesidades, donde cada uno de los clientes se
sienta unico y valorado.

Tratar a los clientes de forma justa y equitativa, siendo transparentes y
resolviendo con la maxima rapidez y diligencia sus reclamaciones.

Cumplir las promesas y responsabilidades sobre los compromisos asumidos
con los clientes y brindarle constante orientacion al cliente y a los resultados
Implementar herramientas de retroalimentacion (encuestas, buzones de
sugerencias, etc.).

Reforzar la comunicacién través de correo electronico, teléfono y reuniones
con superiores y los empleados para conocer cualquier incidencia,
problemas, inquietudes y posibles dificultades del personal y contribuir a
aportar soluciones rapidamente.

Utilizar y promover herramientas digitales para la comunicacion interna como
las plataformas, blogs corporativos, y redes sociales, en la que se conectan
todos los empleados y a través de la cual hacen llegar a toda la organizacion,
informacion y las grandes tendencias del dia, noticias diarias e informacion
corporativa como el informe anual o los resultados

Informar de forma transparente y oportuna a los empleados de cada uno de
los productos, caracteristicas, objetivos, ventajas, etc.

Organizar los elementos fisicos y publicitarios dentro de la oficina para captar

la atencion de clientes.
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e Transmitir los valores y la cultura de la empresa a través de los
colaboradores, por ello es tan importante su compromiso con la entidad. Ya
que ellos son el elemento comunicativo esencial con el que se encuentra el
cliente.

e Disefiar y difundir diarios y revistas, notas y dosieres de prensa para el
acceso a todo tipo de publico, para difundir detalles de los diversos productos
y campafas que se ofrecen.

e Potenciar el sistema de reconocimiento para los miembros mas activos

promoviendo un sistema accesible a todos los empleados

10. Financiamiento
La empresa asumira la logistica para el desarrollo de las estrategias.

11. Presupuesto

Descripcion C.U(S/) Cantidad Total
Materiales 100.00 60 6000.00
Capacitadores 600.00 10 6000.00
Ambientes y 0 0 0.00
equipos

Total 12,000.00

12. Cronograma

Actividades
Disefio
Implementacion
Ejecucién
Evaluacion

AWIN|EF

13.Evaluacion

Aplicacion de encuestas y formularios que permitan medir la satisfaccion de
los colaboradores y de los clientes, de ésta manera se pueden conocer sus
pecepciones asi como el grado de importancia de la comunicacién interna

como estrategia comunicativa basica en toda organizacion
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V. DISCUSION

Sobre el objetivo especifico 1 que afirma evaluar la comunicacion
interna en elarea de negocios de una entidad financiera, la Tabla 2 muestra que el
nivel de satisfaccion de la comunicacion interna es de 86.4%, se
comprende que el colaborador se siente identificado con la organizacion, lo que
con el tiempo produce sentimiento de pertenencia (Garcia,2016). En este
sentido, la situacion de la comunicacion interna va a incidir en los
beneficios  de productividad de la organizaciéon (Vivas y
Saavedra,2018). Los resultados coinciden con la investigacion de
Delgado (2020) que destaca una tendencia positiva en la comunicacion
(73%), en la misma perspectiva se ubica el estudio de Espinoza & Espinoza
(2018) que la evaluan como eficaz. Por otro lado, es opuesto al estudio de
Vivas y Saavedra (2018) y Charry (2017) quienes reportaron una comunicacion
ineficaz (59%), igualmente Mendoza (2020) en su informe declara una mala
gestion de la comunicacion en la organizacion, asi también Roncal (2016) la
valora en el nivel bajo.El cuanto al nivel de insatisfaccion reportado
(13.6%), es posible que la disconformidad de los trabajadores se
asocie a una deficiente gestion administrativa, y en consecuencia
afecte a la cultura y clima organizacional (Vidalon,2019; Aguilar,2018 y
Cabrera 2017).

En cuanto a la  dimensién comunicacion interna sobre el desempefio
laboral del empleado, Flores (2015) sostiene que el reconocimiento
al desempefio constituye una experiencia positiva en el colaborador. Los
resultados de la Tabla 3 exponen que hay un 72,7% de nivel de
satisfaccion en la comunicacion interna sobre el desempefio laboral del
empleado, se entiende que los colaboradores estan sensibilizados con el logro
de objetivos en el corto y largo plazo, segun Chiang (2012), las
organizaciones deben manejar permanentemente estrategias
comunicativas para el beneficio de toda la empresa. Los resultados
coinciden con el estudio de Wills-Espinosa et al. (2017) que reportd
que los colaboradores evidenciaron un 72,93% de satisfaccion con su
trabajo. Al respecto, Mufiiz (2010) destaca la trascendencia de cuidar al
capital humano de Ila entidad, los colaboradores al sentir agrado por su
trabajo mejoran su rendimiento productivo y se comprometen activamente
con el logro de las metas institucionales (Harrison, 2002). Los aspectas
de insatisfaccion  (27.2%) precisados en el estudio son la

retroalimentacion y criterios de evaluacion, coincidiendo con la investigacion de



Wills-Espinosa et al. (2017) que también precisa mayor insatisfaccion es estos
aspectos.

Respecto a la dimension comunicacion interna sobre la informacion de la
organizacion, la Tabla 4 presenta un 72,7% de satisfaccion, destacando las
estrategias de difusién de las politicas y los planes y objetivos , ésta realidad
coincide con los hallazgos (72.11%) de Wills-Espinosa et al. (2017) que en su
investigacion encontrd niveles positivos de satisfaccion (72,11%), en otro sentido,
el nivel de insatisfaccion(27.3%) se ubica en la informacion relacionada a los
nuevos cambios, bajas remuneraciones, situacion financiera y novedades de la
entidad; en éste sentido Flores(2015) menciona que las politicas de una
organizacién representan experiencias negativas en el colaborador. Asimismo,
Cardozo y Vasquez (2014) indican que la ausencia de herramientas efectivas para
la comunicacion origina sentimientos de poca identificacion con la organizacion, asi
como escaso compromiso y colaboracion (Wills-Espinosa et al. 2017). Flores (2015)
agrega que el salario es un factor de inconformidad en el trabajador.

Asi también, en la dimension comunicacién con el equipo directivo, la Tabla
5 describe un 59.1% de satisfaccion, este escenario es semejante con lo que
postula Garcia (2016) al destacar la importancia de los lideres y sus habilidades
para comunicarse y estimular los canales para la comunicacion. Los resultados
resultan contradictorios con los descubrimientos mayoritarios de insatisfaccion de
Wills-Espinosa et al. (2017) y de Mendoza (2020) que deducen un desinterés por
parte de los directos con el personal de la organizacion. En tanto que los
indicadores de insatisfaccion (40.9%) fueron la ausencia de comunicaciones
abiertas con los otros niveles de gerencia y de espacios para la interaccién social
entre los trabajadores.

Sobre la dimensién comunicacion con el supervisor directo, la Tabla 6
reporta un 72,7% de satisfaccion. El resultado es semejante con la investigacion de
Wills- Espinosa et al. (2017) que destaca valores importantes de satisfaccion
(88.35%). Por el contrario, este suceso difiere con los hallazgos de Nina (2019) que
refiere una comunicacion poco frecuente (80%) con los niveles de autoridad y que
evidencia una debilidad en la empresa. Segun Flores(2015) las acciones de
supervision representan experiencias negativas en el colaborador.En cuanto a los

aspectos de insatisfaccion(27,3%) se encuentran la comunicacion relacionada con
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la sobrecarga diaria de funciones, el intercambios de ideas y una ausencia de
comunicaciones oportunas y suficientes.

En cuanto a la dimensidon comunicacion entre colaboradores, la Tabla 7
expone un 68,2% de satisfaccion, al respecto Vivas y Saavedra (2018) destacan la
aceptacion y tolerancia entre los colaboradores para un ambiente adecuado de
comunicacion, asi como el trabajo cooperativo (Harrison,2002), lo que le otorga una
estabilidad a la atmésfera laboral (Concha ,2016) y un recurso para manejar los
conflictos (Vasquez-Sande et al 2019). Los resultados coinciden con el estudio de
Wills-Espinosa et al. (2017) que menciona una tendencia satisfactoria (84,08%),
especialmente en los soportes de comunicacion. Por el contrario, Nina (2019) en
su investigacion concluye afirmando que el trato entre los trabajadores era minimo.
Al respecto,Flores(2015) menciona que las relaciones entre los trabajadores
representa un factor de insatisfaccion. Asi también, los aspectos de insatisfaccion
en la comunicacién (31.8%) estan referidos al grado de confianza que inspiran, el
consenso Yy la oportuna informacion, respecto a ello Charry (2017) indica que
cuando la comunicacion es ineficaz se refleja en la disconformidad de cierto sector
de los trabajadores.

Respecto a la dimensién comunicacion con el equipo de trabajo por parte del
supervisor directo, se visualiza en la Tabla 8 que un 63,6% de los colaboradores
muestran satisfaccibn en este componente. Para Trani (2015) los recursos
tecnologicos para la comunicaciéon han permitido la fluidez de los mensajes
acercando a todos los agentes de la organizacion. El resultado presenta similar
tendencia en las investigaciones de Wills — Espinosa et al. (2017) (95%) y Delgado
(2020) (73%), en todos los casos se percibe una predisposicion entre los niveles de
mando Yy los trabajadores. Por otro lado, los aspectos insatisfactorios encontrados
(36.4%) son la difusion de directivas y el trabajo en equipo.

Sobre el objetivo especifico 2: Identificar los insumos requeridos para disefiar
la propuesta de comunicacién interna para el area de negocios de una entidad
financiera, Piura 2021, se parte de la premisa de que la comunicacién interna es un
pilar fundamental, razén por la cual resulta importante recoger las opinones e
impresiones de los colaboradores para la identificacion de un diagnéstico (Delgado,
2020). Cardozo & Vasquez, (2014) precisan gue la ausencia de recursos para la

comunicacién se evidencia en el sentido de no pertencia entre los colaboradores,
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por ello resulta necesario conocer los aspectos que generan inconformidad.El
estudio muestra que la comunicacion interna presenta falencias en las seis
dimensiones. En la dimension comunicacion interna se describe una insatisfaccion
en el desempefo laboral del empleado, la retroalimentacion y los criterios de
evaluacion. En cuanto a la dimension comunicacion interna sobre la informacion
de la organizacion, se encuentra inconformidad en las remuneraciones,
comunicacioén de la situacion financiera , logros, novedades y situacion de los
colaboradores.Respecto a la dimensiébn comunicacion con el equipo directivo, se
identifica debilidades en la comunicacién con el gerente de tienda y niveles
superiores, solucién de inquietudes de los colaboradores, espacios para una
comunicaciéon social entre los empleados.En la dimension comunicacion con el
supervisor directo, la inconformidad esta en las funciones diarias con los objetivos
de la entidad. En cuanto a la dimension comunicacion entre colaboradores, las
falencias se ubican en las estrategias de motivacion, soportes , comunicacién
oportuna de la informacion y los niveles de comunicacién.Respecto a la dimension
comunicaciéon con el equipo de trabajo por parte del supervisor directo, la
insatisfaccion se ubica en el compromiso con el equipo y la difusién de la
normatividad.En las organizaciones, la comunicacion representa un recurso
inherente al ser humano y en ocasiones discurre de manera inadecuada al utilizarla
s6lo de manera intuitiva (Delgado, 2020).

En cuanto al objetivo especifico 3: Determinar el nivel de satisfaccion del
cliente del area de negocios de una entidad financiera, Piura 2021, Parra (2018)
menciona que actualmente el reto de las empresas es buscar clientes y a la vez
retenerlos a través de una adecuada atencién,ya que su razén de ser es cumplir
con las exigencias del cliente a la vez que reciben una retroalimentacion a través
de la aceptacion del servicio (Caballero, Cruz, & Arias, 2020). Con respecto a la
Tabla 10, se observa que un 84.8% de clientes a veces se siente satisfecho con los
servicios recibidos, en este escenario resulta importante reflexionar sobres las
experiencias positivas que el cliente desarrolla en funcion a las expectativas
satisfechas lo que redunda en su nivel de agrado (Umar & Bahrun,2017). Esta
realidad es contraria a lo que expresa Parra et al. (2018) al referirse al nivel de
conformidad por parte del cliente, se deduce que los clientes no ven cubiertas sus

demandas por parte de la empresa, suceso que segun Ramirez-Asis et al. (2020)
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estaria afectando la calidad del servicio. Al respecto, Berdugo-Corea et al. (2016) y
Kotler et al. (2017) indican que el nivel de satisfaccion esta vinculado con la lealtad
del cliente a la entidad, es por ello importante tenerlo en cuenta ya que segun
Ahmed (2020) la satisfaccion del cliente es un elemento fundamental en toda
organizacion. El resultado es similar a los hallazgos de Rangel (2018) y Ruiz (2017)
que concluyeron respectivamente con niveles de mediana satisfaccion. Por otro
lado, es opuesto al estudio de Sanchez (2021) que reportdé un 85.29% de
inconformidad con los servicios ofrecidos. La regular satisfaccion se ubica en
aspectos como la conveniencia, precios, condiciones de pago y fiabilidad.

Sobre la dimension aspectos visuales e informativos, Rodriguez (2014)
enfatiza que una buena imagen se traduce en calidad del servicio lo que a su vez
proporciona ventaja frente a la competencia. La Tabla 11 reporta que un 69.7% de
clientes a veces se siente satisfecho, el resultado coincide con el estudio de Rangel
(2018) que menciona un 67% de mediana satisfaccion, se deduce que gran parte
de los clientes no se muestran conforme con las caracteristicas visuales de los
lugares de atencién. Contrariamente Sanchez (2021) y Ruiz (2017) describen
respectivamente en sus investigaciones una tendencia negativa de satisfaccion.
Los aspectos de la regular satisfaccion se ubican en los beneficios, condiciones del
servicio y los productos que ofrecen. .

Respecto a la dimensidn conveniencia, la Tabla 12 explica que un 48.5% de
clientes perciben una mediana satisfaccién, este escenario es similar a lo
encontrado por Sanchez (2021), Ruiz(2017) y Rangel(2018), se puede inferir que
los clientes no peciben condiciones que lo favorezcan en su totalidad, segun
Alnaser et al. (2018), para los usuarios resulta importante conocer los beneficios
financieros que se les ofrece. Para Murali et al.( 2016) y Malhotra et al. (2018)
merece atencion la informacién anticipada de las expectativas de los clientes para
reorientar las estrategias del servicio. Los indicadores de regular satisfaccion se
observan en los canales que ofertan las promociones acordes a las necesidades
del cliente.

En cuanto a la dimension precios y condiciones de pago, la Tabla 13
menciona que un 57,6% de clientes a veces se sienten satisfechos, los resultados
estan en similar perspectiva con el informe de Sanchez (2021). Segun Viet (2020)

las condiciones de los precios son un factor vinculado a la satisfaccion del cliente.
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Los aspectos donde se evidencia la mediana satisfaccion son los métodos de pago
establecidos por la entidad.

Asimismo, en la dimension servicios postventa, la Tabla 14 describe que un
63,6% de clientes se siente satisfecho. Los aspectos donde se presenta la regular
satisfaccion (33.3%) esta en el tiempo que se invierte para la atencion del servicio,
para Viet (2020) la capacidad de los servicios representa una causa de
incomodidad en los clientes. En el mismo sentido Parra, et al.(2018) agrega que
otro facor a considerar es la garantia que ofrece el producto.

De igual forma en la dimension fiabilidad, la Tabla 15 presenta que un 56,1%
de clientes a veces se siente satisfecho, el resultado esté en similar perspectiva al
estudio de Rangel (2018) , se contradice con los estudios de Sanchez (2021) y
Ruiz(2017). Se puede entender que la entidad no esta cumpliendo adecuadamente
con lo ofrecido lo que podria causar incertidumbre para continuar con los servicios
ofrecidos. Los aspectos donde se registran la mediana satisfaccion consideran el
grado de confianza que se inspira a través del sitio web.

Respecto a la dimension seguridad y servicio, la Tabla 16 presenta que un
72,7% de clientes se siente satisfecho, se puede inferir que los clientes estan
conforme con el grado de credibilidad que inspira la entidad ademas de los canales
de atencion. Por otro lado, los resultados son contrarios al estudio de Rangel (2018)
gue menciona un 58% de mediana satisfaccion y de Ruiz (2017) que concluye con
un nivel deficiente (70.7%). Destaca como aspectos de insatisfaccion la limitada
confianza y de atencién de los trabajadores. Esta situacion es distinta a lo que
afirma Parra et al. (2018) y donde un colaborador comprometido con la organizacion
lo evidencia en el trato que brinda a los clientes, en la misma perspectiva, Nufiez
(2017) menciona que el buen trato que brinda el colaborador esta vinculado con la
difusién que el cliente haga a terceros sobre el servicio recibido.

En cuanto al objetivo general: Elaborar una propuesta de comunicacion
interna para mejorar la satisfaccion del cliente del area de negocios de una entidad
financiera, Piura 2021, el estudio disefia y propone estrategias para optimizar los
canales de comunicacion interna como una via natural de la que disponen las
organizaciones, entendiendo que una estrategia representa un punto de actuacion
eficiente (Pefia, Sdnchez, & Fernandez, 2015). Harrison(2020) sostiene que una

adecuada comunicacion interna refleja el cumplimiento de metas y mejoras en el
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rendimiento laboral. Las estrategias estan integrando las seis dimensiones de la
comunicacion interna atendiendo a la comunicacion interpersonal, intrapersonal e
institucional con el propdsito de mejorar de manera integral la comunicacion interna
cuando se aplica permanentemente. Toda propuesta adopta significados en la
medida que los involucrados participen de ella. El planteamiento considera la
comunicaciéon formal que existe en toda institucion y que siempre esté dirigida a
todos sus integrantes. Segun Gonzales (2014) las organizaciones deben saber
conservar su capital humano desarrollando estrategias que permitan afrontar el
entorno tan competitivo. Asi mismo la comunicacion oral que debe estar presente
en la direccién de trabajos de equipo y juntas.También la comunicacion entre las
personas en el ambiente laboral y sus mensajes a través de los dialogos incluyendo
la que proviene de los directivos y que cobran importancia en la satisfaccion de los
colaboradores.La comunicacion interna fluye en todas direcciones y estructuras de
jerarquia, es de vital importancia que se tome conciencia de ello para disminuir las
brechas que se pueden originar en las instancias intermedias (Pefia, Sanchez, &
Fernandez, 2015).
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VI. CONCLUSIONES
1. Lacomunicacion interna en el area de negocios de una entidad financiera es
satisfactoria, los resultados insatisfactorios se ubican en el nivel de
comunicaciéon que se desarrolla con el equipo directivo,el supervisory entre
los colaboradores; las formas de interrelacion que se originan en el entorno
laboral son factores que obstaculizan las vias de comunicacion y afectan el

desemperio laboral y el nivel de productividad de una organizacion.

2. Los insumos que se consideran como punto de partida para el disefio de la
propuesta se localizaron en las formas de retroalimentacion, criterios de
evaluacion, cambios en la organizacién, remuneracion, situacion financiera,
novedades de la entidad, espacios para la interaccion, la sobrecarga de
funciones, intercambios oportuno y suficiente de ideas, confianza,

consenso,difusion de directivas y el trabajo en equipo.

3. La satisfaccion de los clientes es regular en su mayoria, las debilidades se
ubican en el sistema de precios, condiciones de pago, fiabilidad, condiciones
del servicio, productos que ofrecen, canales que ofertan las promociones
acordes a las necesidades del cliente, tiempo que se invierte para la atencién
del servicio, grado de confianza que se inspira a través del sitio web y de

atencioén de los trabajadores.

4. La propuesta de estrategias de comunicacion interna permitira mejorar la
satisfaccion del cliente de una entidad financiera, la aplicacion de la
propuesta atendera las carencias detectadas en la investigacion, viabilizara
los canales y soportes de la comunicacion interna operativizando de manera
activa y responsable las funciones y expectativas de los colaboradores y
directivos de la organizacién fortaleciendo el cumplimiento de los objetivos

institucionales y la experiencia del cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Los directivos de la entidad deben medir permanentemente la gestion de la
comunicacién interna a través de encuestas y formularios utilizando
herramientas digitales para cuantificar la percepcion de todos los
colaboradores que interactian con la entidad, su cumplimiento evidencia la
relevancia e importancia que se le otorga a la comunicacion interna como

una estrategia comunicativa basica y eficaz.

2. Los supervisores de la entidad deben instaurar una comunicacion
bidireccional, compartida y abierta que permita crear vinculos a través de
una diversidad de canales accesibles para consolidar una soélida
comunicacién interna, puesto que el logro de las metas estd asociado al
rendimiento productivo de sus colaboradores, su participacién activa y el

trabajo en equipo.

3. La entidad debe implementar un médulo exclusivo de atencion y proteccion
al cliente para solucionar inquietudes, aclarar dudas lo que permitira reforzar
la relacion con los clientes, mejorar sus expectativas sobre la calidad del
servicio, mantener su retencion y lealtad hacia la entidad, sus intenciones
futuras de volver adquirir el servicio o recomendarlo a terceras personas, es
por ello que la atencién a sus reales necesidades permitira elevar el nivel de

la calidad de la organizacion.

4. Aplicar la propuesta de comunicacion interna que integra los canales de la
comunicacioén oral, escrita, de dialogo bidireccional entre los colaboradores,
supervisores, equipo directivo, lo que permitira sentimiento de identidad, y
pertenencia del colaborador; la propuesta enfatiza la importancia del capital

humano en un entorno competitivo.
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Anexo 5: Matriz de operacionalizacién

través de canales

informativos que
permiten fluir los
mensajes
apropiadamente
creando vinculos
sociales.

Comunicacion
interna sobre la
informacion de la
organizacion.

Informacion institucional

Noticia de los colaboradores

Comunicacion con
el equipo directivo

Comunicacion bidireccional
con el equipo directivo

Comunicacion bidireccional
con el otros niveles
jerarquicos

Comunicacion con
el supervisor directo

Frecuencia

Actividades

Formas de
comunicacion

. Definicion Definiciéon . . : Escala de
Variable : Dimensiones Indicadores e
conceptual operacional medicion
Comunicacion | Katz & Kahn (2014) | La comunicacion Desempefio Escala
. . interna se medird en ' i6 ordinal:
interna mencionan que es . R_etroahmentacu_)p
los colaboradores del L, Criterios de evaluacion de | Totalmente
todo proceso | area de negocios a _Comunlcatl)monl desempefio insatisfecho
comunicativo  que traves  de un dégteenrqnpae;g I;T)Sral Objetivos institucionales Insatisfecho,
! Ol g cuestionario del empleado Reconocimiento al esfuerzo Satllsfecho y
coniieva al logro de Comunicacion sobre las totta} rfne?]te
las metas funciones relacionadas con | S&!Stecho
. la labor
institucionales a




Comunicacioén entre
colaboradores

Efecto de las
comunicaciones con el
desempeiio del empleado

Calidad y cantidad de las
comunicaciones

Calidad de comunicacion de
los altos directivos hacia los
empleados

Comunicacion con
el equipo de trabajo
por parte del
supervisor directo

Comunicacion de directivas

Estrategias de
retroalimentacion

Equipo de trabajo

L, L Escala
. Definicién Definiciéon . . .
Variable ) Dimensiones Indicadores de
conceptual operacional L
medicion
Satisfaccion | Es el nivel de agrado | El nivel de satisfaccion Mecanismos de presentacion Escala
del cliente de un cliente al ver de los clientes del | Aspectos visuales e | Especificacién del servicio ordinal:
area de negocios se informativos Ofertas y promociones Siempre
satisfechas sus | evaluara a través de Difusion A veces
un cuestionario. Nunca

demandas a través
del trato de un
colaborador

comprometido con su

Conveniencia

Diversidad de productos

Disponibilidad
Precios y Método de pagos
condiciones de Descuentos
pago
- Rapidez
Servicios postventa Plazo de entrega
Fiabilidad Tiempos cumplidos




organizacion (Parra
et al, 2018)

Reclamaciones

Seguridad y servicio

Comportamiento

Cordialidad

Agilidad




Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene como finalidad evaluar la

Anexo 6: Cuestionario

comunicacion interna en el Area de Negocios.

Instrucciones: Le agradeceremos leer detenidamente cada item y marcar la
opcién que crea conveniente: (1) Totalmente insatisfecho (2) Insatisfecho, (3)

Satisfecho y (4) Totalmente satisfecho

Dimensién 1: Comunicacion interna sobre el
desempeiio laboral del empleado

1 | ¢Esta contento con el progreso de tu desempefio?

5 ¢Esta conforme con la retroalimentacion que recibes de
la entidad sobre tu desempefio?

3 ¢Esta satisfecho con los criterios de evaluaciéon de
desempeiio aplicados por la entidad?

4 ¢Esta contento con el cumplimiento de los objetivos
institucionales?

5 ¢ Esta satisfecho con el reconocimiento institucional que
la entidad realiza?

6 ¢ Esta conforme con la comunicacion sobre las funciones
relacionadas con la labor?

Dimensién 2: Comunicacion interna sobre la
informacion de la organizacion

- ¢ Esté satisfecho con la informacion compartida relevante
a las politicas de la entidad?

8 ¢ Esta conforme con los cambios y nuevas iniciativas de
la entidad?

9 ¢ Esta contento con los beneficios y remuneraciones de la
entidad?

10 | ¢ Esta conforme con la situacion financiera de la entidad?

11 | ¢ Esta satisfecho con los planes y objetivos de la entidad?

12 ¢Esta conforme con los logros y las noticias sobre los
planes y objetivos de la institucién?

13 | ¢ Esta contento con la situacion de otros colaboradores?
Dimensién 3: Comunicacion con el equipo directivo
¢Esta satisfecho con la comunicacion y el nivel de

14 | conversacion con el Gerente de Tienda y niveles
superiores?
¢Estd conforme con las conversaciones personales,

15 | abiertas y motivadoras con el Gerente de Tienda y niveles
superiores?
¢Esta satisfecho con la comunicacion y el nivel de

16 | conversacion entre los empleados de todos los niveles
jerarquicos?
¢Esta contento con las conversaciones de tipo social-

17 | emocional entre los empleados de todos los niveles
jerarquicos?

Dimension 4: Comunicacion con el supervisor directo

18 ¢ Esta satisfecho con la frecuencia de la comunicacién con

el funcionario de negocios?




¢ Esta contento con las funciones diarias encomendadas

19 y su relacion con los objetivos de la entidad?

20 Esta  conforme  con _ Iag activida_des diarias
encomendadas por el funcionario de negocios?

21 (;Est_é sqtisfecho con el intercambio de ideas con el
funcionario de negocios?
¢Esta conforme con el nivel de comunicacion abierta,

22 | oportuna, exacta, suficiente y completa con el funcionario
de negocios?
Dimension 5: Comunicacion entre colaboradores

23 ¢Esté'sa.tisfecho con las estrategias d.e motivacjén para el
cumplimiento de las metas que la entidad le exige?
¢Estd conforme con el soporte de las comunicaciones

24 | recibidas para el cumplimiento de los objetivos
institucionales?

o5 ¢Esta contento con la capacidad de los empleados para
comunicarse con los demas?

26 ¢Esta _satisfeqho con adaptarse a nuevas formas de
comunicacion interna?

57 g,_Esté c_onform_e con la organizacién de reuniones con los
niveles jerarquicos?

o8 _g,Esté s_atisfecho con la oportuna comunicaciéon de
informacion?

29 | ¢ Esta satisfecho con la informacion confiable recibida?

30 ¢Esta contento con la confianza recibida por parte de la
gerencia?
Dimension 6: Comunicacién con el equipo de trabajo
por parte del supervisor directo

31 g,_Estél_ conforme con las formas como difunden las
directivas y comunicados en la entidad?

37 ¢Esta _satisfecho con Iqs estrategia_s de retroalimentacion
gue brinda el funcionario de negocios?

33 | ¢ Esta contento con el equipo de trabajo?

34 ¢ Esta satisfecho con expresar tus ideas de forma abierta

con el equipo de trabajo?




Cuestionario que mide la satisfaccién del cliente
Estimado usuario, el presente cuestionario tiene como finalidad evaluar la
satisfaccion del cliente en el Area de Negocios.
Instrucciones: Le agradeceremos leer detenidamente cada item y marcar la opcién
gue crea conveniente: (3) Siempre (2) A veces, (1) Nunca.

Dimension 1: Aspectos visuales e informativos 11213
La entidad posee una presentacion visual rapidamente
1 . . .
identificable desde el sitio web
5 Es facil comparar los productos que ofrece la entidad financiera:
beneficios, caracteristicas, condiciones, etc.
3 Es sencillo ubicar detalles de informacion, imagenes, videos y

especificaciones de los productos financieros.

4 | Los productos financieros por campaiia le son atractivas.

Conoce usted que la entidad financiera tiene una aplicacion mévil
para smartphones y tabletas al servicio de sus clientes.

La entidad financiera promueve sus productos de ahorro y crédito
6 | a través de su aplicacion mévil, pancartas publicitarias, correo
electronico, etc.

Dimensién 2: Conveniencia 112 |3

La entidad muestra a sus clientes la diversidad de productos

7 | & . . o
financieros que tiene y los beneficios de cada uno.
La entidad oferta sus productos crediticios acorde a las
8 ) ) :
tendencias actuales del mercado y necesidades del cliente.
9 La entidad cumple con los plazos de entrega ofrecido durante la
promocion.
Dimensién 3: Precios y condiciones de pago 112 |3
10 La entidad ofrece oportunos métodos de pago ofertados a través

de su aplicacion moévil, pancartas, correo electrénico.

11 | La entidad cuenta con programas de fidelizacion al cliente.

Dimensién 4: Servicios postventa 112 |3

12 La entidad desarrolla con rapidez el procesamiento de los
préstamos y productos por campanas.

13 | La entidad cumple con la entrega con los términos del préstamo.

Dimensién 5: Fiabilidad 112 |3

La entidad cumple con la entrega de los premios ofrecidos en los

14 ., :
sorteos segun lo prometido.
15 Desembolsa su préstamo en el plazo pactado por la entidad
financiera.
16 La entidad transmite confianza a través del sitio web para
solucionar cualquier problema y reclamo.
Dimensién 6: Seguridad y servicio 12 |3
17 Los asesores de crédito inspiran confianza, ofrecen detalles,
respuestas rapidas y efectivas de acuerdo a su solicitud.
Los asesores de crédito brindan a los clientes un servicio con
18 . .
cordialidad y amabilidad.
19 Los asesores de crédito absuelven dudas, reclamos e

inquietudes.




Anexo 7: Matriz de validacién

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la comunicacién intema

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

OBJETIVO: Evaluar el Nivel de la Comunicacidn Interna de los Colaboradores de una Entidad Financiera, Piura, 2021

DIRIGIDO A: Colaboradores de una Enfidad Financiera, Piura, 2021

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Ramos Flores Francisco Alexandro

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Administracian

VALORACION

Totalmente inadecuado

Inadec

uado Regular

Adecuado

Totalmente adecuado

X

TG LA OGRS

Firma del evaluador

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Propuesta de comunicacion interna para mejorar la satisfaccion del cliente del area de negocios de una entidad financieral

Piura 2021
Items o
FEER _—
Variable Dimensicnes Indicadores i E £ 3| veiser | g, | eS| TEUSAD | Observaciones
B E A F e | SRR | VIR |
gog <Estd  contentc con el BRI
28T Desempefio progreso de tu desempefio? X X X X
o ac
&5 5 @
§'g i JEsta  conforme con la
23 " .| retroalimentacion que recibes X X X X
22 Retroallmentacion | 4o 3 entigad  sobre tu
T 2 desempefio?
S5 E ] ¢Esta satisfecho con los
8% 2] C i i C”‘e”‘?‘:‘ de criterios de evaluacién de X X X X
cwE omunicacion evaluacion de d = licad \
£ !gi? intema sobre desempefio esempeno aplicados por la
¥ » 23| el desempefio entidad?
] § laboral del Objetives 4Estd  contento con el
B 255  empleado institucionales | cUmPplimiento de los abjetivos X X X X
% 3§ = institucionales?
E®WED - ¢Esta satisfecho con el
§ @ g = Recogsél;néTto 3 | reconocimiento  institucional X X X X
w359 que la entidad realiza?
] §E § Comunicacion | ¢Estd conforme  con  la
S485 sobre las comunicacion  sobre  las X X X X
Egze funciones funciones relacionadas con la
5o § 5 relacionadas con | labor?
S% ok 1a labor
2080y . ¢Estd satisfecho con la
E Sa E ?&Q‘;g'gf;?; _Infonnacién informacion compartida X X X X
3 g & & 12 informacion institucional relevante a las poliicas de la
s entidad?
dela (Estd conforme con los
organizacion. cambios y nuevas iniciativas X X X X
de la entidad?
¢.Estd contento con los
beneficios y remuneracicnes X X x X
de la entidad?
LEstd conforme con la
situacion  financiera de la X X X X
entidad?
(Estd satisfecho con los
planes y objetivos de Ia X X X X
entidad?
¢ Esta conforme con los logros
v las nolicias sobre los planes X X x X
v ohjetives de la institucion?
. .Estd contento con la
&?;E?r;;o‘riss situacion de otros X X X X
colaboradores?
;,Esta satisfecho con la
Comunicacion | comunicacion y el nivel de X X X X
bidireccional con el | conversacion con el Gerents
equipo directive | de Tienda Yy niveles
superigres?
oEsta conforme con las
Comunicacion conversaciones personales, X X X X
con el equipo abiertas y motivadoras con el
directivo Gerente de Tienda y niveles
superiores?
.Estd satisfecho con la
comunicacion y el nivel de X X X X
Comunicacidn | conversacion  entre  los
bidireccional con | empleados de todos los
otros niveles niveles jerarquicos?
jerarquicos .Estd contento con las
conversaciones de fipo social- X X X X
emocional entre los




comunicacion de

los altes directivos
hacia los
empleados

empleados de fodos los
niveles jerdrquicos?
;Estd  satisfecho con  la
frecuencia de la comunicacion X X X X
Frecuencia con el funcionario  de
negocios?
;Estd  contento con  las
funciones diarias X X X X
encomendadas y su relacion
con los objefivos de la
. Actividades entidad?
Congﬂ;c;mon (,E_slg'l conforme  con  las
actividades diarias X X X X
supervisor
directo encomendadas por el
funcienaric de negocios?
;Esta satisfecho con el
intercambio de ideas con el X X X X
funcienario de negocios?
Formas de ¢Esta conforme con el nivel
comunicacion de comunicacion abierta, X X X X
oportuna, exacta, suficiente v
completa con el funcionario
de negocios?
;Esta satisfecho con las
estrategias de  motivacion X X X X
para el cumplimiento de las
. C)Er;‘f;ﬁ:g;;is m;tams que \aientidad le exige7|
= | ¢Es conforme con e
Comunicacion ccg ?I des?mgeno soporte de las X X X X
entre &l empleado comunicaciones recibidas
colaboradores para el cumplimiento de los
objelivos institucionales?
R . ;Esta contento con la
C““dageylgz"“““ capacidad de los emp\eadlos x| |x x| |x
- o2 para comunicarse con los
comunicaciones | 4ot o
¢Esta satisfecho con
adaptarse a nuevas formas de
comunicacion intema?
;Estd  conforme con la
organizacion de reuniones
con los niveles jerarquicos?
iEsta satisfecho con la
oportuna  comunicacion  de
Calidad de informacion?

;Estd satisfecho con  la
informacion confiable
recibida?

¢Esta contento con la

confianza recibida por parte
de la gerencia?

Comunicacion
con el equipo
de trabajo por
parie del
supenvisor
directo

Comunicacidn de
directivas

¢Estd conforme con las
formas come difunden Ias
directivas y comunicados en
la enfidad?

Estrategias de
retroalimentacion

¢Estd satisfecho con las
estrategias de
retroalimentacion gue brinda
el funcionario de negocios?

Equipo de trabajo

:Esta contento con el equipo
de trabajo?

¢ Esta satisfecho con expresar
tus ideas de forma abierta con
el equipo de frabajo?

Firma del evaluador

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente

OBJETIVO: Evaluar el nivel de |a satisfaccidn del cliente del drea de negocios de una entidad financiera, Piura, 2021

DIRIGIDO A: Clientes del area de negocios de una entidad financiera

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Ramos Flores Francisco Alexandro

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Administracién

VALORACION:

Totalmente inadecuado

Inadecuado

Regular

Adecuado

X

)\ o s

Firma del evaluador

Totalmente adecuado




MATRIZ DE VALIDACION

TITULD DE LA TESIS: Propuesta de comunicacion interna para mejorar la satisfaccion del cliente del area de negocios de una entidad financiera,
Piura 2021

Items
g o " | meicisn | mesion [ oo
Variable Di i Indicad B3 vmtattey | ety | e | iaenee | Observaciones
| = DRI [y ee i eyl e ereec
La entidad posee una EREE MIEREEE
presentacion visual
rapidamente identificable X X X X

desde el sitio web

Es facl comparar los
productos que ofrece la X X x X
entidad financiera: beneficios,
caracteristicas, condiciones,

Mecanismos de
presentacion

efc.
\'325;?22 Es sencillo ubicar detalles de
informativos Especificacion del | informacion, imagenes, X X X X
senicio videos y especificaciones de

los productos financieros
Los producfos financieros por

campafia le son afractivas. p.s X X X
Conoce usted que la entidad
Ofertas y financiera tiene una aplicacion X X X X

promociones mévil para smartphones vy

tabletas al servicio de sus
clientes.

Satisfaccion del cliente: Es el nivel de agrado de
un cliente al ver satisfechas sus demandas a
traves del trato de un colaborador comprometido

con su organizacion (Parra, Arce, & Guerrero,

La entidad financiera
promueve sus productos de X X X X
ahorro y crédito a fravés de su
aplicacién  mévil, pancartas
publicitarias, correo
electrénico, etc.

Difusion

La enfidad muesira a sus
clientes la diversidad de X X X X
productos  financieros  que
tiene y los beneficios de cada
Diversidad de uno.

productos La entidad oferta sus
Conveniencia productos crediticios acorde a X X X X
las tendencias actuales del
mercado y necesidades del
cliente

La entidad cumple con los
Disponibilidad | plazos de entrega ofrecido X X X X
durante la promocion

La entidad ofrece oportunos
. métodos de pago ofertados a X X X X

Precios y Méetodo de pagos través de su aplicacion mavil,
condiciones de pancartas, cormreo elecironico.

pago La enfidad cuenta con
Descuentos programas de fidelizacion al X X X X
cliente

Rapidez La enfidad desarmlla con
rapidez el procesamiento de x X X X
los préstamos y productos por

Servicios campafas

postventa Plazo de entrega | La entidad cumple con la

entrega con los términos del X X X X
préstamo

La entidad cumple con la
Tiempos enfrega de los  premios X X X X
cumplidos ofrecidos en los soreos
seqln lo prometido

Fiabilidad

Desembolsa su préstamo en
Reclamaciones | el plazo pactado por la entidad X X X
financiera.

La entidad transmite
confianza a través del sitio X X X
weh para solucionar cualguier
problema y reclamo.

Confianza

Comportamiento | Los asesores de crédito
inspiran confianza, ofrecen X X X
detalles, respuestas rapidas y
efectivas de acuerdo a su
solicitud.

Seguridad y Cordialidad Los asesores de crédito
servicio brindan a los clientes un X X X
servicio con cordialidad v
amabilidad.

Agilidad Los asesores de crédito
absuelven dudas, reclamos e X X X
inquietudes.

Firma del evaluador




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la comunicacion intema

OBJETIVO: Evaluar el nivel de la comunicacion interna de los colaboradores de una entidad financiera, Piura, 2021

DIRIGIDO A: Colaboradores de una entidad financiera, Piura, 2021
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Gutiérrez Alban, Luis

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestria en Docencia e Investigacion

VALORACION:

Totalmente inadecuado Inadecuado Regular Adecuado

Totalmente adecuado

X

Firéa del evaluador

de la entidad?

¢Estd  contento con  los
beneficios y remuneraciones 4 x X
de la entidad?

;Estd  conforme con  la

situacion financiera de la -4 x x
entidad?

;Esta safisfecho con los

planes y objetivos de la x x x
entidad?

¢ Esta conforme con los logros

v las noficias sobre los planes X x X

v objetivos de |a institucidn?

iEsta  contento con la
situacion de otros X x X
colaboradores?

Noticia de los
colaboradores

;Esta satisfecho con la
Comunicacion comunicacion y el nivel de
bidireccional con el | conversacién con el Gerente x x x
equipo directive | de Tienda v niveles
superiores?

:iEsta conforme con las
Comunicacién conversaciones persenales,
con el equipo abiertas y motivadoras con el X x X

directivo Gerente de Tienda y niveles
superiores?

;Estd  satisfecho con la
comunicacion y el nivel de
Comunicacion | conversacion  entre  los x x x
bidireccional con | empleados de todos los
otros niveles niveles jerarquicos?

jerarguicos iEsta  contento con las
conversaciones de tipo social- x x x
emocional entre los

MATRIZ DE VALIDACION
TITULO DE LA TESIS: Propuesta de comunicacién interna para mejorar la satisfaccion del cliente del area de negocios de una entidad financiera,
Piura 2021
Items
g §| e | .
Variable Dimensiones Indicadores £| 3| vy | iy | matese | yisowion | Observaciones
(| - yitan | durcpets
h I

owC ~ ;Esta  contento el s ne |z e |m [we|s [we
2 T2 § Desempefio progreso de tu desempeiio? x x
g E 55 (Esta conforme ]

@ . i retroalimentacion que recibes
.} -
g2 gE Retroalimentacién de la entidad sobre tu x X X x

] desempefio?
=o88 ;Estd satisfecho con los

25c iteri o .
£ m%; Criterios de criterios  de evaluacion de
cE R evaluacion de = x X X x
v — E 8| Comunicacion desempefio desempefio aplicados por la
o @£ | intemna sobre P entidad?

L E fi P ; a
53,6 el d?sempeno Objelivas ¢Estla  contento n el
ER R laboral del institucionales cumplimiento de los objefivos x X X x
- § T | empleado institucionales?
3 8E . ¢Estda  satisfecho el
on [ P N N
3 So o Recog;ilénrlzimo al reconocimienta  institucional x X X X
-1 que la enfidad realiza?
gseg Comunicacion | Estd  conforme la
Eg5E® sobre las comunicacion  sobre  las
£ Ew 8] funciones funciones relacionadas con la x x X x
SEB 2 relacionadas con | lahor?
g 8= E la labor
.9 I iEsta  satisfecho la
c L - . .
3 § § k-] ci:r:jlg]rlrnglcsi%?en Informacion informacion compartida . . . <
5 8 25| 12 informacion institucional relevante a las politicas de la ;
Oa=&E entidad?

dela ;Estd conforme con  los
organizacion cambios y nuevas iniciativas X x X




empleados de todos los
niveles jerarquicos?

Frecuencia

iEsta satisfecho con la
frecuencia de la comunicacion
con el funcionaro de
negocios?

Comunicacion
con el
supervisor
directo

Actividades

;Esta contento con las
funciones diarias
encomendadas y su relacion
con los objetivos de la
entidad?

;Esta conforme con las
actividades diarias
encomendadas por el
funcionaric de negocios?

Formas de
comunicacion de

¢Esta satisfecho con el
intercambio de ideas con el
funcionario de negocios?

;Esta conforme con el nivel
comunicacion  abierta,
oportuna, exacta, suficiente y
completa con el funcionario
de negocios?

Comunicacion
entre
colaboradores

Efecto de las
comunicaciones
con el desempefio
del empleado

iEsta satisfecho con las
estrategias de motivacion
para el cumplimiento de las
metas gue la entidad le exige?

iEsta  conforme con el
soporte de las
comunicaciones recibidas
para el cumplimiento de los
objetivos insfitucionales?

Calidad v cantidad
de las
comunicaciones

sEsta contento con la
capacidad de los empleados
para comunicarse con los
demds?

¢Esta satisfecho con
adaptarse a nuevas formas de
comunicacion interna?

¢(Esta conforme con la
organizacion de reuniones
con los niveles jerarquicos?

Calidad de

;Esta satisfecho con la
oportuna  comunicacion  de
informacion?

comunicacion de
los altos directivos
hacia los

;Esta satisfecho con la
informacion confiable
recibida?

empleados

;Esta  contento con la
confianza recibida por parte
de la gerencia?

Comunicacién de
directivas

;Esta conforme con las
formas como difunden las
directivas y comunicados en
la entidad?

Comunicacion

con el equipo

de trabajo por
parte del

Estrategias de
refroalimentacion

;Esta satisfecho con las
estrategias de
retroalimentacion que brinda
el funcionario de negocios?

supenvisor
directo

Equipo de frabajo

de trabajo?

¢Esta contento con el equipo

¢ Esta satisfecho con expresar
tus ideas de forma abierta con
el equipo de trabajo?

rma del evaluador

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente

OBJETIVO: Evaluar el nivel de la satisfaccion del cliente del drea de negocios de una entidad financiera, Piura, 2021

DIRIGIDO A: Clientes del drea de negocios de una entidad financiera

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Gutiémez Alban, Luis

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestria en Docencia e Investigacion

VALORACION:

Totalmente inadecuado

Inadecuado

Regular

Adecuado

Totalmente adecuado

X

" Figna de evaluador




TITULO DE LA TESIS: Propuesta de comunicacion interna para mejorar la satisfaccion del cliente del

MATRIZ DE VALIDACION

area de negocios de una entidad financiera,

Piura 2021
Items
B 3 g i | e | e | e
Variable Di Indicad 5 ‘! g| e ,I,:.:'::: .‘::.':cle'., G:.'.m Observaciones
e | o | deree
55 La entidgd posee  una s Mo |s Mo s |Me|s Mo
R . presentacion visual
G 'g =) rapidamente identificable
2w y desde el sitio web
8 i— Mecams;no_s: de B @al comparar  los
T_B presentacion productos que offece la
5% entidad financiera: beneficios, x x x x
2 3 (3 caracteristicas, condiciones,
o % etc.
§ Ty Es sencillo ubicar detalles de
BT Especificacion del | informacian, imagenes, x x x x
o L a Aspsctos servicio videos y especificaciones de
B ws visuales & los productos financieros
2L informativos Los productos financieros por % % % %
2 0 c fia le son atractivas.
£Es campafia >
v 8 Ofertasy | ene ina apicacion
N promociones P p
w g g movil para sn1q@hones ¥ X X X X
k5 tabletas al servicio de sus
5 g 2 clientes.
TT c La entidad financiera
E L] 8 promueve sus productos de
] - ahorro y crédito a través de su
5 g% Difusion aplicacion mévil, pancartas X X X ®
a8 b g publicitarias, comeo
e 2 ‘E_L electronico, etc.
s L Diversidad de La entidad muesfra a sus
w38 Conveniencia productos clientes |la  diversidad de x x x =
productos  financieros  que
tiene y los beneficios de cada
uno.
La entidad ofera sus
productos crediticios acorde a
las ftendencias actuales del X X
mercado y necesidades del
cliente.
La entidad cumple con los
Disponibilidad plazos de entrega ofrecido X X
durante la promocién
La entidad ofrece oporiunos
. métodos de pago ofertados a
Precios y Metodo de pagos través de su aplicacion mavil, x x
condiciones de pancartas, correo electrénico.
pago La entidad cuenta con
Descuentos programas de fidelizacion al X X
cliente.
Rapidez La entidad desarrolla con
rapidez el procesamienio de
_ los préstamos y productos por x x
Servicios =
2 campafias
postven Flazo de entrega | La entidad cumple con la
entrega con los términos del X X
préstamo
La entidad cumple con la
Tiempos entrega de los  premios
cumplidos ofrecidos en los sorteos x x
segun lo prometido.
Desembolsa su préstamo en
Fiabilidad Reclamaciones | el plazo pactado por la entidad x x
financiera.
La entidad fransmite
, confianza a través del sitio
Confianza web para solucionar cualquier x x
prohlema y reclamo.
Comportamiento |Los asesores de  crédito
inspiran confianza, ofrecen
detalles, respuestas rapidas y X X X X
efectivas de acuerdo a su
solicitud.
Seguridad v Cordialidad Los asesores de crédito
sernvicio brindan a los clientes un
servicio con cordialidad vy x ® x £
amabilidad.
Agilidad Los asesores de crédito
absuelven dudas, reclamos e X X X X
inquietudes.

Fimia del evaluador




MATRIZ DE VALIDACI

ON DE INSTRUMENTO

NOMERE DEL INSTRUMENTO: Cuestionaric para medir la comunicacion intema

OBJETIVO: Evaluar el nivel de la comunicacion interna de los colaboradores de una entidad financiera, Piura, 2021

DIRIGIDO A: Colaboradores de una entidad financiera, Fiura, 2021

AFELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Riofrio Juarez Anita Gloria

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestria en Negocios Intemacicnales (MBA)

VALORACION:

Totalmente inadecuado

Inadecuado Regular Adecuado

Totalmente adecuado

X

Firma del

evaluador

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Propuesta de comunicacion interna para mejorar la satisfaccion del cliente del area de negocios de una entidad financiera)

Piura 2021
Items N
. i § 5 e | e | s | e
Variable D s 5| 8| ey | oensiiny | mocssce | ywepewn | Observaciones
53| i yoitam | gerepe
e "
w - ;Estd contento con el s [wo s [wo [o [re|= No
g £2 g Desempefio progreso de tu desempefio? X X X X
" EEg ;Estd conforme con Ia X X X X
E B § Retroalimentacion retroalimentacion que recibes
=% de la entidad sobre tu
LB g% desempefio?
= 5] Y ; Esta i
_ogk Criterios de f,Isttz_i satisfecho con los X X X X
£ 2E> evaluacion de criterios de evaluacidon de
2 —E § Comunicacion desempefio desempefio aplicados por la
@ © "E =| intema sohre entidad?
NES g el desempefio Objetivas ;iEstd  contento con el X X X X
S22 § | laboraldel institucionales cumplimiento de los objetivos
- § = T empleado institucionales?
= 8 E L ;Esta satisfecho con el X X X X
o N N N N
3 E L) § Recog;ﬁlgéinto al reconocimiento  institucional
e g que la entidad realiza?
2s s Comunicacion | ;Estd  conforme  con  la X X X X
313 RE g sobre las comunicacion  sobre  las
£ Ewo@ funciones funciones relacionadas con la
SES E relacionadas con | labor?
§ 8w la labor
£ —— -
£28 g Comunicacién . F,Esta _s:atlsfecho con la X X X X
E 2 2| intema sobre Informacion informacion compartida
G 2 ‘E! = la informacion institucional relevante a las politicas de la
V&EEF entidad?

dela ;Esta conforme con los X X X X
organizacian. cambios y nuevas iniciativas
de la entidad?
;Esta contento con los x X X x
beneficios y remuneraciones
de la entidad?
iEsta conforme con la X ® X X
situacion financiera de la
entidad?
;Esta satisfecho con los X X X X
planes y objefivos de la
entidad?
¢ Esta conforme con los logros X X X X
y las noficias sobre los planes
y objetivos de la institucién?
Noficia de los f,_ESL‘fI” contento  con la X X X X
colaboradores | StUacion de otros
colaboradores?
;Esta satisfecho con Ia X X X X
Comunicacion comunicacion y el nivel de
bidireccional con el | conversacion con el Gerente
equipo directive | de Tienda y niveles
superiores?
¢Estd conforme con las X X X X
Comunicacion conversaciones personales,
con el equipo abiertas y motivadoras con el
directivo Gerente de Tienda y niveles
superiores?
;Esta satisfecho con la X I3 X X
comunicacion y el nivel de
Comunicacion | conversacion  enfre  los
bidireccional con |empleados de todos los
otfros niveles niveles jerarquicos?
Jjerarquicos ;Estd contento con las X X X X
conversaciones de tipo social-
emocional entre los




empleados de todos los
niveles jerarquicos?

(Estd satisfecho con Ja X X X X
frecusncia de la comunicacion

Frecuencia con el funcionario de
negocios?
iEsta contento con las X X X X
funciones diarias
encomendadas y su relacion
con los objetivos de la
e Acfividades entidad?
CO”LUOTTIC;CIOH f,E_st;'i conforme con !as X X X *
- actividades diarias
supervisor encomendadas  por el
directo

funcionario de negocios?

;Esta satisfecho con el X X X X
intercambio de ideas con el
funcionaric de negocios?

Formas de ;Esta conforme con el nivel X X X X
comunicacion de comunicacion  abierta,
oportuna, exacta, suficiente y
completa con el funcionario
de negocios?

;Esta satisfecho con las X X X X
estrategias de  motivacion
para el cumplimiento de las

Efecto de las metas que la entidad le exige?

comunicaciones

. |iEsta conforme con el X X X X
Comunicacion cog ?l cles?mgeno soporte de las
entre € empleado comunicaciones recibidas
colaboradores para el cumplimiento de los
objetivos insfitucionales?
;Esta contento con la X X X x

Calidad vy cantidad
de las
comunicaciones

capacidad de los empleados
para comunicarse con los
demas?

i Esta satisfecho con X X
adaptarse a nuevas formas de
comunicacion interna?

;Esta conforme con la X X
organizacion de reuniones
con los niveles jerarquicos?

;Esta satisfecho con la X X
oportuna comunicacién de
Calidad de informacion?

comunicacion de | ;Estd satisfecho con la X X
los altes directivos | informacidn confiable
hacia los recibida?

empleados ;Estd contento con la X X
confianza recihida por pare
de la gerencia?

;Esta conforme con las X X
Comunicacion de | formas como  difunden las

directivas directivas y comunicados en
la entidad?

Comunicacion

con el equipo

de trabajo por
parte del

;Estad satisfecho con las X X
Estrategias de estrategias de

refroalimentacion | retroalimentacion que brinda

el funcionario de negocios?

supenvisor

directo ;Esta contento con el equipo X X

de trabajo?

Equipo de trabajo | ¢ Esta satisfecho con expresar X X
tus ideas de forma abierta con
el equipo de trabajo?

Firma del evaluador

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la satisfaccién del cliente
OBJETIVO: Evaluar el nivel de la satisfaccion del cliente del drea de negocios de una entidad financiera, Piura, 2021
DIRIGIDO A: Clientes del area de negocios de una entidad financiera
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Riofrio Juarez Anita Gloria
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestria en Negocios Internacionales (MBA)

VALORACION:

Totalmente inadecuado Inadecuado Regular Adecuado Totalmente adecuado

X




MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Propuesta de comunicacion interna para mejorar la satisfaccion del cliente del drea de negocios de una entidad financiera,

Piura 2021
Items
é HIE R seimziin | ez
Variable Dimensiones Indicadores HE §| e anminy | it | enn | Observaciones
m| = P i T T —
55 La entidad posee una Sl |No|sl|Ne |8 |Ne|sS o |mNo
>3 presentacion visual X X
5 § rapidamente identificable
28] Mecanismos de desde el sitio web
58 g resaniacion Es facl comparar los X X X X
T_B p productos que ofrece la
ERa entidad financiera: beneficios,
g 2 (3 caracteristicas, condiciones,
-] efc.
j=}
=1 = g‘ Es sencillo ubicar detalles de X X X X
?},: z Especificacion del | informacion, imagenes,
e - sernvicio videos y especificaciones de
3 z E Qsﬁ;gtgse los productos financieros
oL informativos Los productos financieros por X X X X
28 c campaiia le son atractivas.
£Eg -
T ® E.ﬁ Ofertas y I{_lonoc_e us_ted que la E_.lntld_;}d X X X X
- promociones inanciera tiene una aplicacion
Wz [} movil para sm;_ir‘gphones ¥y
B8E5 tabletas al servicio de sus
S E 2 clientes.
T c La entidad financiera X X X X
% o 8 promueve sus productos de
@ 0 - ahorro y crédito a fravés de su
5 g% Difusion aplicacion movil, pancartas
8 5 g publicitarias, comeo
g 2 ‘E-L electronico, efc.
2s o Diversidad de La entidad muestra a sus X X X X
w38 Conveniencia productos clientes la diversidad de
productos financieros que
tiene y los beneficios de cada
uno.
La entidad oferta sus x X X X
productos crediticios acorde a
las tendencias actuales del
mercado y necesidades del
cliente.
La entidad cumple con los X X X X
Disponihilidad plazos de entrega ofrecido
durante la promocion
La entidad ofrece oportunos X X X X
. métodos de pago ofertados a
Precios y Mgtodo de pagos través de su aplicacion maovil,
condiciones de pancarias, cormreo electrnico.
pago La entidad cuenta con X X X X
Descuentos programas de fidelizacion al
cliente.
Rapidez La entidad desarrolla con X X X X
rapidez el procesamiento de
. los préstamos y productos por
Dsjsr;'g'rﬁz campaiias
Flazo de entrega | La entidad cumple con la X X X X
entrega con los términos del
préstamo
La entidad cumple con la X X X X
Tiempos entrega  de los  premios
cumplidos ofrecidos en los soreos
segun lo prometido.
Desembolsa su préstamo en X X X X
Fiabilidad Reclamaciones | el plazo pactado por la entidad
financiera.
La entidad fransmite x X X X
. confianza a través del sitio
Confianza web para solucionar cualquier
problema y reclamo.
Comportamiento | Los asesores de  crédito X X
inspiran  confianza, ofrecen
detalles, respuestas rapidas y
efectivas de acuerdo a su
solicitud.
Seguridad y Cordialidad Los asesores de crédito X X
servicio brindan a los clientes un
semvicio con cordiglidad vy
amabilidad.
Agilidad Los asesores de crédito X X
absuelven dudas, reclamos e
inquietudes.

Firma del evaluador




Anexo 8:
Tabla. Muestreo probabilistico

ZZp*q*N
n=
e*(N-1)+Z2*"p™q
FORMULA FINITA
SUPERIOR INFERIOR
271 | 05 | 05 | 2688 0.010 | 2687 | 271 | 05 | 05
2.71 0.25 2688 26.87 2.71 0.25
2.71 | 672 26.87 0.68
1821.12 27.55
66




Anexo 9: Confiabilidad
Cuestionario que mide la satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,914

19

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00001 45,7000 46,011 ,637 ,908
VAR00002 45,8000 46,178 ,627 ,908
VAR00003 45,7000 49,122 436 ,912
VAR00004 45,8000 44,622 ,804 ,903
VARO00005 45,9000 45,211 ,510 ,914
VAR00006 46,3000 42,011 ,867 ,900
VARO00007 45,7000 46,233 ,853 ,903
VARO00008 45,7000 47,567 ,657 ,908
VAR00009 45,6000 48,044 ,602 ,909
VARO00010 45,9000 44,989 ,630 ,908
VARO00011 45,8000 49,956 ,220 ,919
VAR00012 45,5000 48,056 ,647 ,908
VARO00013 45,4000 49,822 441 912
VARO00014 45,3000 49,789 ,612 911
VAR00015 45,4000 48,044 ,753 ,907
VARO00016 45,9000 46,989 ,560 ,910
VARO00017 45,5000 49,389 442 912
VARO00018 45,4000 49,822 441 912
VARO00019 45,3000 49,789 ,612 911




Cuestionario que mide la comunicacion interna

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,957

34

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 90,5000 260,944 ,004 ,960
VAR00002 90,8000 244,844 , 754 ,954
VARO00003 91,0000 237,778 776 ,954
VARO00004 90,9000 247,433 ,624 ,955
VARO00005 90,8000 248,622 ,576 ,956
VARO00006 90,3000 248,900 ,703 ,955
VARO00007 90,4000 250,933 714 ,955
VARO00008 90,7000 242,233 ,633 ,955
VARO00009 91,3000 240,011 776 ,954
VARO00010 90,9000 246,544 ,665 ,955
VAR00011 90,5000 249,389 ,510 ,956
VAR00012 91,0000 242,222 ,878 ,954
VAR00013 90,7000 256,678 317 ,957
VAR00014 90,7000 242,678 ,889 ,954
VARO00015 90,7000 239,567 ,847 ,954
VAR00016 90,8000 239,733 ,819 ,954
VAR00017 90,6000 242,933 743 ,954
VAR00018 90,5000 252,722 ,365 ,957
VARO00019 90,6000 245,822 ,787 ,954
VARO00020 90,5000 248,056 , 752 ,955
VAR00021 90,3000 252,233 514 ,956
VAR00022 90,4000 251,378 4T3 ,956
VAR00023 90,7000 257,789 ,245 ,957
VAR00024 90,7000 242,011 747 ,954
VARO00025 90,7000 240,678 ,801 ,954
VARO00026 90,6000 246,044 775 ,954
VAR00027 90,9000 238,100 , 759 ,954
VAR00028 90,6000 244,933 ,659 ,955
VAR00029 90,4000 246,933 ,689 ,955
VARO00030 90,6000 249,822 ,456 ,956
VARO00031 90,8000 247,511 ,513 ,956
VARO00032 90,4000 248,267 ,501 ,956
VARO00033 90,2000 255,733 ,281 ,957
VAR00034 90,7000 247,567 ,524 ,956




