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Resumen 

La presente investigación tiene como título Gestión de procesos y atención al cliente 

en un banco estatal, Piura. Se desarrolló en un contexto de emergencia sanitaria 

mundial la cual repercuto en las diferentes entidades financieras. Su objetivo general 

fue Determinar en nivel de relación de la gestión de procesos y atención al cliente en 

un Banco Estatal, Piura. El trabajo es aplicado, se optó por un diseño no experimental. 

Se seleccionaron a 50 clientes de un Banco de la localidad de Piura, aplicando el 

cuestionario como instrumento de investigación. Los resultados indicaron que Si existe 

un alto nivel de significancia entre gestión de proceso con atención al cliente. 

Concluyendo que, las variables de estudio arrojan un nivel de relación de un Rho de 

Spearman =,0983 y un nivel de Sig. Bilateral= 0,00 < al 0.05.  

Palabras clave: Gestión de procesos, atención al cliente, procesos de comunicación, 

resolución de quejas y reclamos, canales de atención y satisfacción. 
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Abstract 

This research is entitled Process management and customer service in a state-owned 

bank, Piura. It was developed in the context of a world health emergency which had 

repercussions in the different financial entities. Its general objective was to determine 

the level of relationship between process management and customer service in a state 

bank, Piura. The work is applied, a non-experimental design was chosen. Fifty clients 

of a bank in Piura were selected, applying the questionnaire as a research instrument. 

The results indicated that there is a high level of significance between process 

management and customer service. In conclusion, the study variables show a 

relationship level of Spearman's Rho =.0985 and a Bilateral Sig. level = 0.00 < 0.05.  

Keywords: Process management, customer service, communication processes, 

complaints and claims resolution, customer service channels and satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional aplicar la digitalización en la estructura de las empresas de

servicios se ha vuelto vital, sobre todo para mantener una organización vigente, en ese 

contexto nace la gestión de procesos que permite a los bancos mantenerse al día con 

las expectativas cambiantes de los clientes y la competencia del mercado.  

Es necesario mencionar que, la gestión de procesos ha atraído el interés de la 

industria bancaria y financiera durante la última década, de modo que se puede 

observar una demanda cada vez mayor de servicios bancarios móviles y en línea, ya 

que el banquero se vuelve experto en tecnología minuto a minuto, con ello se espera 

conveniencia, velocidad y precisión en cada transacción bancaria. 

Según Flores (2021) expresa que la gestión de procesos es la implementación 

del  modelo  de  la  administración  por procesos  en  las  entidades  públicas  peruanas 

y está  normada,  sin  embargo,  los  beneficios que aporta en la administración no son 

valorados, gracias a los   conocimientos   y   escasa   vivencia   de   los servidores 

públicos   para   producir   aportes   que logren impactar en la gestión institucional, ya 

sean a grado de competitividad, simplificación, satisfacción   del   cliente,  calidad, 

entre   otros puntos. 

Según Rojas et al. (2021) manifiestan que la atención al cliente es la gama de 

servicios que ofrece una empresa para ayudar a sus usuarios aprovechar al máximo 

su producto y resolver sus problemas, en ese sentido busca un proceso de 

incorporación de clientes fluido, rápido, ganando su confianza y lealtad. 

En Perú, el estado de emergencia obligó a las entidades a adaptarse a una 

situación de incertidumbre, debiendo comprometerse con afianzar la constancia de los 

servicios financieros que ofrece a sus clientes, siendo ellos los que ahora más 

requieren de estabilidad sobre los productos y servicios que permanecen adquiriendo 

y, más que nada, ser atendidos de manera personalizada según sus necesidades, de 

modo que refuerce esa confianza de elegir la entidad financiera.  
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El Gobierno Peruano publicó la Ley N.º 29571, Código de protección y defensa 

del consumidor, la cual en su Art. 66° Inc. 66.4 indica que todos los usuarios de los 

servicios, están en su derecho de recibir un servicio público de acuerdo a los 

reglamentos y condiciones de calidad implementada según la norma adecuada a su 

sector, así mismo hace mención en el Inc.66.5° que la continuidad de un servicio en el 

sector público es un derecho del usuario y comprometiéndose a cumplir con el 

reglamento pertinente de la entidad. 

Cabe señalar que, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Reglamento del Libro 

de Reclamaciones, enmarca los reclamos sobre los procedimientos administrativos 

realizados en las Instituciones Públicas, siendo su fin instaurar un mecanismo de 

participación ciudadana en la búsqueda que las entidades del Estado sean eficientes 

en sus trámites, servicios brindados y salvaguardar sus derechos. 

En la localidad de Piura, se pudo observar durante la máxima expresión de la 

pandemia, que decenas de individuos formaban largas colas fuera del Banco del 

Estado y ello ocurrió en diversas provincias del territorio Piurano.  

Helguero (2020) manifiesta que los habitantes piuranos, pernoctaban en el Banco 

Estatal, Piura para formar su fila, asimismo, varias personas guardaban su turno y se 

iban a su casa para retornar al día siguiente y ubicarse en la parte delantera de la fila; 

no obstante, el desorden y caos fue un problema constante, además los vendedores 

de turnos se aprovecharon de la urgencia de la población para ser atendidos en la 

entidad financiera y poder realizar sus gestiones.  

En consecuencia, como problema general se plantea: ¿De qué manera la 

gestión de procesos influye en la atención al cliente en un Banco Estatal,  Piura?; y 

como problemas específicos: ¿Cuál el nivel de relación de la gestión de procesos con 

los procesos de comunicación en un Banco Estatal, Piura?; ¿Cuál el nivel de relación 

de la gestión de procesos con la resolución de quejas y reclamos en un Banco Estatal, 

Piura?; ¿Cuál es el nivel de relación de la gestión de procesos con los canales de 

atención en un Banco Estatal, Piura? y ¿Cuál es el nivel de relación de la gestión de 

procesos con la satisfacción al cliente en un Banco Estatal, Piura?. 
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La presente investigación tuvo como justificación teórica permitir el análisis y la 

evaluación del servicio, generar una óptima toma de decisiones, que aprueba validar 

la presente investigación, así mismo, a través de recolección de información permitirá 

desarrollar estrategias para plantear, también se utilizarán fuentes de investigación 

que ayudarán a dar veracidad al desarrollo del proyecto, puesto que estos materiales 

teóricos contienen a nivel nacional fiabilidad y validez. En el aspecto metodológico, 

aporta instrumentos de recolección de base datos a eficacia y confiabilidad del servicio 

que ofrece la entidad, ya que se aplicará un instrumento específico sobre la gestión de 

procesos, sirviendo como guía para brindar información y sugerencia a la problemática 

planteada de atención. 

Asimismo, a nivel práctico se justifica, porque buscó obtener información sobre 

la gestión de procesos, y poder desarrollar estrategias de solución para la mejor 

atención al cliente. En cuanto al aspecto social, tiene como objetivo de estudio 

favorecer a los clientes para fidelizarlos y brindarles un servicio eficaz en el banco 

estatal, enfocado en el buen desempeño de los gestores de servicios, por lo cual sería 

evitar aglomeraciones y priorizar la atención que se ofrece en la entidad financiera lo 

cual mejoraría sus funciones.  

Asimismo, se planteó como Objetivo General: Determinar el nivel de relación de 

la gestión de procesos y atención al cliente en un Banco Estatal, Piura. Para ello, se 

plantearon los siguientes objetivos específicos: Identificar el nivel de relación de la 

gestión de procesos con los procesos de comunicación en un banco estatal, Piura; 

Conocer el nivel de relación de la gestión de procesos con la resolución de quejas y 

reclamos en un banco estatal, Piura; Calificar el nivel de relación de la gestión de 

procesos con los canales de atención en un banco estatal, Piura; e Identificar el nivel 

de  relación de la gestión de procesos con la satisfacción en un banco estatal, Piura.  

Se determinó la siguiente hipótesis alterna: Una óptima gestión de procesos 

mejorará significativamente la atención al cliente en un banco estatal, Piura, y la 

hipótesis nula: Una óptima gestión de procesos no mejorará significativamente la 

atención al cliente en un banco estatal, Piura. 
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II. MARCO TEÓRICO

Revisando antecedentes internacionales sobre las variables de estudio tenemos a 

Morales et al. (2019) en su artículo científico titulado: Modelo multicanal de atención al 

cliente en una IPSS: Estudio de caso con simulación discreta, evalúa la capacidad real 

del sistema de atención al cliente en una Organización Prestadora de Servicios de 

Cuidado de la Salud (IPSS), hacen mención de los servicios requeridos por los 

usuarios por medio de diferentes canales de atención, debido a que el sistema actual 

obliga al usuario a realizar numerosas filas para terminar los servicios requeridos. El 

propósito de este artículo es incrementar una metodología para conceptualizar tácticas 

de mejora del servicio. Se muestra un simulador que establece tiempos de los 

procesos y predecir la demanda. La época efectiva del servicio es de 4 horas por 

cliente; minimizando un 50% el margen de espera en el servicio.  

De la misma manera, Medina et al. (2019) expone su artículo científico 

Procedimiento para la gestión de procesos, recomienda un método para la gestión de 

procesos cuyo objetivo es conseguir el enfoque al cliente, el alineamiento estratégico 

y la optimización constante en los procesos; muestra los métodos producidos para 

examinar los procesos hacia una optimización, para eso se necesita actuar primero 

sobre esos procesos que inciden de forma decisiva en el cumplimiento y plantean un 

más grande efecto al cliente, una secuencia de herramientas que aportan valor en la 

atención y una mejor colaboración activa en los procesos e indicadores.  

Por otro lado, Hyken (2021) en su artículo: Cómo hacer que el sistema y las 

personas trabajen juntos para brindar un excelente servicio al cliente: Empleados del 

proceso/sistema. Explora cómo hacer que el sistema de oficina y los individuos 

trabajen ligados para brindar un admirable servicio al cliente. Los temas integran al 

líder que tiene altas expectativas que todavía puede demostrar aprecio beneficiando a 

los empleados; y mala administración por parte del personal de recepción que está 

debidamente incorporado y preparado para sus funciones. 
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Por otro lado, revisando antecedentes nacionales sobre las variables de estudio 

tenemos a, Delgado (2019), en la revista titulada “Modelo de gestión por procesos  para 

mejorar el desempeño del área Agri- food”, tuvo como fin implantar una interacción 

entre la administración por procesos y la atención al cliente, señala como conclusiones 

que existe una interacción positiva en medio de las 2 cambiantes ya que es 

fundamental conocer las ocupaciones, ponerlas en práctica con el objetivo de que se 

cumpla con las metas de la organización, además se menciona que se necesita medir 

los procesos para establecer si permanecen o no alcanzando los fines. Al final se 

consigue minimizar la proporción de quejas de los consumidores de 43% a 10% 

pudiendo mejorar la percepción del cliente.  

Por otra parte, Baca (2020), en la investigación llamada: Gestión por Procesos 

para mejorar el Servicio al Cliente en una empresa de Soluciones Modulares, nos 

brinda su alcance frente al entorno de intensa globalización y digitalización. Las 

organizaciones empresariales están enfrentadas cada vez más a diversos desafíos, 

como el incremento de los costos, competencia, rápida evolución tecnológica, 

consumidores cada vez más exigentes y caprichosos, es decir, cambios sociales. 

  Asimismo, Borda et al. (2018) en su investigación titulada: Implementación de 

gestión por procesos para mejorar la atención del cliente en el servicio de emergencia 

de la clínica San Pablo S.A.C. Huaraz”, la investigación se enfoca en el valor agregado 

que tienen las empresas al capacitar a sus empleados con el fin de brindar un mejor 

servicio. Los temas discutidos integran el papel de los propietarios y ejecutivos en 

brindar capacitación, en especial a los empleados de primera línea, teniendo como 

táctica producir ganancias y un recurso del servicio al cliente excepcional que se tiene 

que enseñar. 

La presente investigación se sustenta en los enfoques conceptuales para la 

variable independiente Gestión de procesos y se fundamenta en Carballo  et al. 

(2018) indica que la gestión de procesos como principio de mejorar un caso aplicado 

a una comercializadora, se muestra el diseño de un sistema empresarial que promueve 

la administración del proceso primordial de una compañía al entablar ocupaciones de 
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planificación, monitoreo y control, de modo tal que, para orientar a esta organización a 

un sistema de optimización continua, como consecuencia, la utilización del sistema de 

administración de procesos postulado para la organización, promueve el 

aprovechamiento de las tecnologías para el beneficio de los procesos.  

Contreras (2020) en su estudio sobre “Gestión de procesos y calidad de atención 

en la tramitación de valoraciones EMAPE, Ate Vitarte,2020”. Su objetivo es identificar 

la relación de las variables de estudio. Se censaron a 80 colaboradores; usando 2 

formularios uno sobre cada variable planteada, ambas cumplieron con validez y 

fiabilidad. El procedimiento que se usó ha sido de hipotético deductivo, aplicando la 

estadística detallada y aplico el Rho de Spearman. Se resolvió que el estudio antes 

mencionado si se relacionan, siendo correlación positiva notable (Rho 0,504 y p-valor 

0,000). La aplicación de la encuesta ayudara a profundizar en la relación existente 

entre sus variables. 

Según Maldonado (2020), indica que tanto la administración de procesos 

empresariales, BPM, como la administración ajustada, LM, son célebres por mejorar 

el rendimiento de la organización por medio de la optimización continua, sus similitudes 

y diferencias se han discutido poco hasta ahora, ambas metodologías buscan la 

mejora continua para el cliente y su estandarización en los procesos, pero son 

divergentes principalmente en relación al flujo que pretenden mejorar, también se 

observó la imposibilidad de implementar ambas metodologías de manera efectiva las 

diferencias que presentan en relación a cómo lograr el ciclo de mejora continua. 

La presente investigación se sustenta en los enfoques conceptuales para la 

variable dependiente Atención al cliente y se fundamenta en Fusch, (2020) afirma 

que la atención al cliente es una combinación de dos palabras, servicio y calidad, 

donde encontramos énfasis en la disponibilidad de servicios de calidad para los 

usuarios finales, el término calidad se enfoca en el estándar o especificación que 

promete una organización generadora de servicios. Las invenciones e innovaciones 

científicas abren caminos para la generación de calidad, más frecuencia en las 

innovaciones, menos brecha en el proceso de calidad. 
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Según Pérez (2012) menciona que es gestionar correctamente la interacción 

con los clientes, y en específico su satisfacción, es determinante el triunfo o la derrota, 

las compañías más conscientes de eso intentan encajar 2 partes primordiales: 

empleados y clientes, puesto que les proporciona una virtud competitiva sobre las 

otras, implementando un sistema de gestión para lograr clientes satisfechos con el 

servicio de atención; describe seis dimensiones: procesos de comunicación, resolución 

de quejas y reclamos, canales de atención y satisfacción; dando a conocer sus 

Indicadores: informar, accesibilidad, confidencialidad, enfoque al cliente, 

responsabilidad, personal, telefónico, impreso y electrónico.  

Según Fernández (2017) indica que el conocimiento y la información que se 

tiene del cliente son primordiales en el momento de implantar un servicio 

personalizado, para lograr que el cliente se sienta satisfecho en el momento de hacer 

la compra de ciertos servicios, el personal de atención de comercialización y posventa 

debería saber sus componentes que inspiran, convencen la necesidad de comprar, 

por su parte plantea cinco dimensiones: fiabilidad, desarrollo de comunicación interna 

y externa, servicio personalizado, fidelización, marketing relacional; de este modo cita 

sus indicadores: velocidad de respuesta, hábitos de consumo, relaciones laborales, 

servicios post venta, motivación. 

Según Gosso (2008) señala que la gestión eficiente de la calidad de servicio se 

fundamenta en la gestión cuidadosa de los detalles que en aspecto son 

intrascendentes a los ojos de la compañía, sin embargo, que si son importantes para 

los consumidores, es decir, que con solo sonreír y saludar no es suficiente para poder 

hacer la excelencia en la calidad de servicio, empleando las dimensiones: 

comunicación, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía, elementos 

tangibles; dando a conocer los indicadores: personalidad, diseño de los servicios, 

gestión positiva de las quejas y motivación.  

Según Escudero (2012), hace mención que la industria bancaria se está 

desarrollando inmediatamente para usar la banca electrónica como un instrumento 

eficiente y correcta para saciar a los consumidores, aun de esta forma, el primordial 
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problema de la banca electrónica es brindar un buen servicio a los clientes que ahora 

usan la banca por Internet, argumenta que el grado de servicio al cliente está de 

manera directa con la administración y efectividad de la cadena de abasto: flujos de 

información, existencias de productos, administración de proceso de comercialización, 

sondear la satisfacción, más grande costo agregado añade el servicio; considerando 

sus dimensiones: efectividad, valor agregado, registro de quejas y reclamaciones, 

motivación, satisfacción; de igual manera propone los indicadores: informar, expresar, 

fidelización, asesoramiento, control y mejora. 

 

Es justo mencionar que una óptima atención al cliente es el resultado de los 

recursos y actividades ampliados para ofrecer el servicio frente a las expectativas de 

los usuarios del mismo. También se opina que la calidad del servicio se puede dividir 

en calidad técnica y calidad funcional. Tschohl, J. (2022) 

Del mismo modo Wema (2018) hace mención a empresas tradicionales que se 

han resistido a la tecnología. No obstante, recientemente, las presiones competitivas 

del mercado, agravadas por la enfermedad pandémica mundial, han llevado a estas 

empresas a usar relevantes creaciones tecnológicas para mejorar la vivencia de sus 

consumidores, primordialmente para tener en cuenta la innovación tecnológica.  

Suliman et.al. (2021) La industria financiera islámica es una de mayor 

crecimiento a nivel mundial en su rubro. Aunque la industria financiera islámica tiene 

crecimiento acelerado, debido a que tiene un potencial más grande al que refleja su 

hoy en día por su buen funcionamiento mostrando una imagen sólida que la distingue 

en la industria mundial. Analiza cómo se ha integrado a la tecnología en la banca 

financiera para convertirla en un método de gestión financiera sostenible y diseñada 

para los clientes, según las expectativas de los mismos para predecir cómo se pueden 

integrar en el mundo financiero moderno. Por consiguiente, hace falta un trabajo 

destacable para explorar el verdadero potencial de esta industria. Concluyó que la 

perspectiva de los clientes tiene relación positiva con la calidad del servicio. 

Es necesario mencionar algunos conceptos de autores que cimientan la 

relación entre gestión de procesos y atención al cliente: 
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Llanes & Lorenzo et al. (2017) indica que la administración de procesos 

comerciales (BPM) tiene como fin optimizar los procesos para poder hacer un mejor 

rendimiento del sistema, como más grandes ganancias, una contestación más 

inmediata y superiores servicios, se necesitan sistemas BPM en la Industria 4.0 para 

digitalizar y automatizar los flujos de trabajo de los procesos comerciales y respaldar 

las interoperaciones transparentes de los proveedores de servicios; se puede integrar 

el uso de un sistema para respaldar una evaluación y transferencias rápidas, por ende 

obtener una óptima atención al cliente con operaciones confiables y rentables de la 

calidad de servicios en su estructura y gestión del flujo de trabajo. 

De igual manera Zhuo (2019) nos indica que la industria bancaria tiene como fin 

servir a los clientes, siendo importante para ellos brindar un servicio de calidad y lograr 

su satisfacción, convirtiéndose en criterios para medir la competitividad central de los 

bancos. Actualmente, gracias a la enorme población de China, los problemas 

generados por los servicios bancarios deficientes son cada vez más evidentes, en 

especial por el exceso tiempo de espera para los clientes. Según las estadísticas el 

tiempo promedio de espera para los servicios bancarios supera los 30 min, generando 

un trabajo ineficiente y como resultado una satisfacción del cliente baja. 

En su estudio Elia et al. (2022) La pandemia de COVID-19 ha estimulado un 

movimiento global de iniciativas de innovación abierta destinadas a proporcionar 

conocimientos y herramientas para apoyar las decisiones y acciones de política en el 

escenario de emergencia. La adopción de principios de coordinación de procesos es 

un enfoque relativamente nuevo y poderoso para analizar y optimizar los procesos que 

caracterizan la gestión de escenarios de emergencia. Además, el estudio y la 

aplicación de la innovación abierta en salud son parcialmente limitados y motiva a las 

instituciones a rediseñar sus procesos. 

En su publicación, Parra, (2017) menciona que la gestión de procesos hace un 

tiempo atrás es tendencia administrativa que se adecuada a la organización para lograr 

metas empresariales; teniendo en cuenta los efectos cambiantes que se desenvuelven 

en un entorno complejo y exigente. 
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Según Lähteenmäki et al. (2022) indican que en la zona de los servicios financieros, 

los servicios digitalizados, como las billeteras móviles, las aplicaciones de pago y los 

asesores patrimoniales automatizados, ingresaron al mercado como reemplazos (no 

solo mejoras) de los servicios bancarios establecidos y la computación móvil 

permiten brindar resoluciones personalizadas para las necesidades concretas de los 

clientes, como pagos móviles instantáneos y seguros.  

 

Según Stravinskiene & Serafinas et al.  (2020) indica que un ámbito de fuerte 

globalización y digitalización, las empresas comerciales se afrontan cada vez más a 

varios retos, una intensa competencia, tecnologías en instantánea evolución, clientes 

cada vez más exigentes y solicitudes sociales variables. Es en este entorno que se 

actualiza la mejor eficacia en la administración de procesos. 

Según Viriyasitavat & Bi et al. (2020) indica que una visión ejecutiva en servicios 

financieros; nos da a conocer que la digitalización y la transformación relacionada en 

los servicios están revolucionando los negocios existentes,  cambiando las posiciones 

y roles en las empresas con los clientes, por ello, crear una comprensión de cómo la 

digitalización ha impulsado el cambio en la creación de valor para el cliente implica 

cómo las empresas pueden mejorar la situación actual. 

Según Bravo (2013) indica que es un proceso de administración que ayuda a la 

organización a detectar problemas, formalizar y mantener el control en una 

organización con los procesos bien gestionados, piensan antes que nada en el cliente 

eficiente, siendo eficaces y controlados por medio de indicadores a los cuales se les 

hace seguimiento y nos presenta cinco dimensiones: evaluar procesos, mejora 

continua, rediseñar los procesos, de la misma forma menciona sus indicadores: 

descripción, identificar, técnica, búsqueda de solución, método de acción, diseño 

programado y continuo, competencia en el procedimiento, estructura y tecnología.  

Según Pérez (2009) define que las necesidades de las organizaciones se 

relacionan con la satisfacción al usuario, efecto de paradigmas y valores culturales 

extensamente compartidos y anclados con el triunfo del pasado, teniendo cuatro 
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dimensiones: gestión, control, servicio y calidad; también detalla los indicadores que 

son: técnica, organización, medición de satisfacción. 

Según Mattos & Abras et al. (2021) con su artículo que lleva por título: 

Consíguelos mientras son jóvenes: Redes Sociales y Atención al Cliente en Banca 

Minorista, en este trabajo, explotamos un nuevo grupo de datos para evaluar la 

interacción en medio de las colaboraciones banco-cliente por medio de diferentes 

canales de comunicación y la utilización del producto por parte del cliente. Los datos 

nacen de las colaboraciones entre los consumidores y banco minorista en Brasil, luego 

de que arrojó las redes sociales como una forma de comunicar su servicio. 

Finalmente, Rother (2010) señala que una gestión eficaz será aquello que 

consiga que una organización se acomode a situaciones dinámicas e impredecibles, 

satisfaga a los consumidores. Las situaciones tienen la posibilidad de ser bastante 

diferentes conforme el instante, sitio y, por consiguiente, no tenemos la posibilidad de 

concretar por anticipado cuál debe ser el contenido de las actividades de la población, 

sus dimensiones son las siguientes: liderazgo, gestión, mejora de procesos, filosofía y 

dirección; precisa en su escrito los siguientes indicadores: planificación, solución de 

problemas, adaptación y análisis. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Según Hernández (2014) la investigación fue de enfoque cuantitativo porque tuvo 

como fin probar conjetura con base en la medición numérica e investigación 

estadísticas a través de recolección de datos, su fin fue establecer las pautas de su 

comportamiento y la aprobación de teorías.  

Según Rodríguez (2020) de acuerdo con el fin, la investigación fue de indagación 

fundamental o elemental ya que comprendió una indagación original cuya finalidad fue 

el desarrollo del entendimiento científico, sin tener fines comerciales específicos, 

pudiéndose poner en dominios que interesen presente o potencialmente a la compañía 

considerada.  

Según García (2020) la investigación fue detallado correlacional, debido a que 

necesita especificar las propiedades, características y perfiles que se sometan a un 

estudio, siendo eficaz para enseñar con exactitud los ángulos o magnitudes de un 

fenómeno, evento, situación, sociedad o entorno, asimismo es correlacional, ya que 

fue la interacción o nivel de sociedad que existe entre diversos conceptos, categorías 

o cambiantes en un entorno específico.

Según Hernández (2014) de acuerdo con la fuente de datos, fue documental y 

de gabinete pues la información buscó temas ya investigados, estructurados y 

formalizados, del cual fue viable hallar documentación y materiales que brindan los 

resultados en indagaciones pasadas. 

Diseño de investigación 

Según Hernández (2014) el diseño de la investigación fue no experimental 

correlacional, se hizo sin manipular intencionadamente las variables, se habla de 

indagaciones en las cuales no se busca trasformar de forma deliberada las variables 

independientes para observar el impacto sobre sus variables, asimismo la 
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investigación no empírica se fundamentó en mirar fenómenos en su entorno natural, 

para su estudio.  

Diagrama simbólico: 

Gráfico  1 Diseño de investigación 

M = Clientes de un Banco del Estado en Piura. 

O₁ = Variable Gestión de Proceso. 

O₂ = Variable Atención al Cliente. 

  r  = Nivel de relación de las variables de estudio. 

3.2. Variables y operacionalización 

V1: Gestión de Procesos 

Definición conceptual 

La administración es un proceso que ayuda a la organización a detectar 

problemas, formalizar y mantener el control en una organización con los procesos bien 

gestionados piensa antes que nada en el cliente eficiente, siendo eficaces y 

controlados por medio de indicadores a los cuales se les hace seguimiento. (Bravo, 

2013). 

Definición operacional 

El instrumento constó de 12 preguntas para medir las dimensiones de la variable 

gestión de procesos que consideró como dimensiones: evaluar procesos, mejora 

continua, diseños de procesos e implementación. 
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Indicadores 

Descripción de la estrategia, identificar, técnica, recolectar y analizar los datos, 

verificar, planificar, búsqueda de soluciones, método de acción, diseño programado y 

continuo, competencia en el procedimiento, estructura y tecnología. 

Escala de medición: Ordinal. 

V2: Atención al cliente. 

Definición conceptual 

Consiste en gestionar correctamente la interacción con los clientes, y en 

específico su satisfacción, es determinante el triunfo o la derrota. Las compañías más 

conscientes de eso intentan encajar 2 partes primordiales: empleados y clientes, 

puesto que les proporciona una virtud competitiva sobre las otras, implementando un 

sistema de gestión para lograr clientes satisfechos con el servicio de atención. (Pérez, 

2012) 

Definición operacional 

El instrumento constó de 12 preguntas para medir las dimensiones de la variable 

atención al cliente que consideró como dimensiones: procesos de comunicación, 

resolución de quejas y reclamaciones, canales de atención y satisfacción.  

Indicadores 

Motivar, informar, controlar, accesibilidad, enfoque al cliente, responsabilidad, 

personal, telefónico, electrónico, calidad, capacidad de respuesta, empatía. 

Escala de medición: Ordinal. 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

Población 

 El estudio de población se conformó por 750 clientes. 
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Según Rodríguez (2020) indica que en la población se recogen una serie de datos que 

corresponden a una muestra calculada que representa a su población correspondiente 

o inclusive a un universo más amplio que se pretenda caracterizar.

 Se emplearon los siguientes criterios para seleccionar a los encuestados: 

• Criterios de Inclusión: Para el estudio se consideró a 50 clientes diarios de un

Banco Estatal, Piura, el cual brinda aperturas de cuentas de ahorro a la población, 

registrado en el sistema financiero de SBSS. 

• Criterios de Exclusión: 700 clientes que solicitan otro tipo de servicios diarios

diferentes a una apertura de cuenta. 

Muestra 

Estuvo conformada por 50 clientes que solicitan el servicio de apertura de 

cuenta de ahorros en el Banco Estatal, Piura. 

Según Hernández (2014) manifiesta que la muestra es un subgrupo de una 

población de intereses el cual busca recolectar datos, se definirán y delimitarán de 

antemano con exactitud, además de ser una representación poblacional. 

Muestreo 

Según Rodríguez (2020) expreso que el muestrero es el acto de elegir un 

subconjunto de un grupo más grande, cosmos o población de interés para la 

recopilación de datos para contestar a un planteamiento del problema de indagación.  

El tipo de muestreo que se empleo fue el muestreo sistemático, ya que se 

utilizaron los elementos de la población de manera ordenada y secuencial, como 

puede ser los productos en una línea de producción, las personas que arriban a un 

servicio, etc.  
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Según Hernández (2014) indica que se habla de personas o de organizaciones, 

ya que en esta instancia el número de la muestra se reduce, ya que casi una y otra 

vez representa una gigantesca parte de la población total.  

En la presente investigación se tomó en cuenta para la aplicación del instrumento 

a los clientes que solicitan apertura de cuenta en el Banco Estatal, Piura.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Respecto a las técnicas se utilizó el cuestionario aplicado a los clientes que solicitan 

el servicio de apertura de cuenta de ahorros en el Banco Estatal, Piura, para obtener 

la información sobre la gestión de procesos y atención al cliente. 

Según García (2020) indica que la encuesta es una técnica la cual usa un 

conjunto de procedimientos estandarizados de averiguación, por medio del cual se 

recoge una secuencia de datos correspondiente a la muestra calculada que representa 

a su población.   

Según Hernández (2014) manifiesto que un cuestionario obedece a diversas 

necesidades de igual manera a un problema de averiguación, generando que cada 

análisis el tipo de preguntas sea diferente, a veces se integran solamente preguntas 

cerradas, otras situaciones sólo preguntas abiertas, y en determinados casos los dos 

tipos de preguntas. 

En el presente estudio se empleó la escala de Likert, utilizando un cuestionario 

de 24 preguntas adjuntándolos en los anexos, tuvieron las alternativas: muy mala, 

mala, regular, buena, muy buena, así mismo para validar el contenido del cuestionario 

se utilizó el juicio de tres expertos de la Universidad bajo la asesoría de la docente. 

Según Tamayo y Tamayo (2004) afirma que la escala de Likert tiene un orden de 

categorización, sin embargo, los intervalos entre los valores no tienen la posibilidad de 

presumirse equivalentes, no esperan una contestación fácil de sí o no del encuestado, 

sino que permiten grados de crítica e inclusive ni una crítica. 

La unidad de análisis 
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Se utilizará la prueba de Alfa de Cronbach aplicada al cuestionario como prueba 

de confiabilidad. 

3.5. Procedimientos 

   Teniendo en cuenta el tipo de investigación, el desarrollo del procedimiento de 

recopilación de los datos fue de la siguiente manera: 

▪ Se visitó el lugar de origen de la problemática entrevistando a la responsable

de la Agencia encargada de la emisión de cuentas, dando a conocer los

propósitos de nuestro proyecto y recurriendo a su autorización.

▪ Se aplicó el cuestionario vía web a las personas voluntarias a quienes se les

reservó su información brindada y garantizó confidencialidad.

   Los procedimientos trabajados en la información reunida por los encuestados, se 

analizaron técnicas estadísticas cuantitativas, siendo procesado en el programa 

informático SPSS, para la obtención estadística en las variables.  

   Según García (2020) indica que el software SPSS el cual se ideó para la gestión 

y el análisis estadístico de datos de ciencias sociales, asimismo se utiliza por varios 

tipos de investigadores para el análisis de datos estadísticos de alta complejidad. 

3.6. Método de análisis de datos 

El método lógico que se empleará es el siguiente: 

a) Deductivo

Según Martínez (1998) indica que el método deductivo se aplica en la

operacionalización de las variables, porque ayuda a disgregar la variable dependiente 

e independiente en sus indicadores. 

  El método empírico que se empleó es el siguiente: 
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a) Medición

Según Hernández (2014) asevera que el método de medición se aplicará para

investigaciones cuantitativas ya que a partir de este surge todo el complejo empírico-

estadístico. 

Asimismo, la recopilación de los datos de nuestras variables y dimensiones se 

examinaron y se reportaron inicialmente en tablas descriptivas, además, las hipótesis 

asociativas se verificaron usando los estadísticos de correlación Spearman. 

3.7. Aspectos éticos 

En todo momento, al elaborar la investigación se respetó: a) El consentimiento 

informado, b) Respeto al anonimato y confidencialidad c) Respeto a la privacidad.  

Es decir, en todo momento se tuvo presente: 

▪ Implementación de reglas APA como propiedad intelectual.

▪ Se informó a los individuos sobre los fines del análisis.

▪ Se solicitó la autorización de la financiera para su publicación.

▪ Se mantuvo el anonimato de los encuestados en la indagación.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1 Análisis de Estadísticos descriptivos para las variables de investigación Gestión de Procesos y 
Atención al Cliente. 

Las dos variables de investigación están compuestas por dimensiones que a su vez 

vienen dadas por ítems o preguntas, se ha realizado la sumatoria de todos los ítems 

para obtener la puntuación de la variable total en cada caso, algunos indicadores 

descriptivos se muestran en la tabla N° 01, la puntuación media es 40 puntos para la 

gestión de procesos, mientras que, para la atención al cliente es de 36 

aproximadamente, los rangos de puntaje en cada una de las variables, dados por los 

valores mínimos y máximos se encuentran entre 24 y 60 puntos para la gestión de 

procesos, mientras que, para la atención al cliente se tiene un intervalo entre 24 y 57 

puntos, respectivamente. 

Tabla 2  Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra en las variables de investigación.
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La prueba de normalidad se realiza para comprobar si las variables en investigación 

se ajustan a dicha distribución normal, en este caso, se rechaza dicha hipótesis nula 

para los datos de la variable gestión de procesos, por lo tanto, por lo menos una de las 

variables no se distribuye de manera normal y no se deberían correlacionar mediante 

el coeficiente clásico de Pearson, sino en su lugar se debe utilizar el coeficiente de 

correlación de Spearman. Los resultados de significancia asintótica observada de la 

prueba (P-value) son de ,027 y ,060. Los resultados anteriores permiten concluir la no 

existencia de normalidad en una de las variables que se construyeron para realizar la 

prueba, que es en ambos casos la sumatoria de los ítems totales que son parte de las 

dimensiones y variables. 

Tabla 3 Correlación de Variables.

En el análisis de correlación se determina el coeficiente de correlación de Spearman y 

Tau B de Kendall, ambos son apropiados debido a la naturaleza de las variables y 

porque una de ellas no tiene un comportamiento normal. El grado o fuerza de relación 

que existe para esta muestra utilizada es un resultado muy bueno, dado que, el 

indicador esta en un rango muy alto, según el coeficiente de Spearman calculado, es 

un valor de 0,983, el resultado es significativo estadísticamente, es decir, se puede 



21 

asegurar que existe correlación entre las variables, siendo la magnitud o fuerza de 

correlación entre dichas variables de un nivel muy alto.  
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Tabla 4 Correlaciones bivariada entre la variable Gestión de Procesos y las dimensiones de la Atención al Cliente. 

 



En una evaluación similar, se realiza el análisis de correlación de la variable Gestión 

de procesos con todas las dimensiones de la variable Atención al cliente, la 

situación respecto a los resultados parece ser similar. Los coeficientes de 

correlación de Spearman son los indicadores que se utilizaran para la prueba, se 

observa que son significativos estadísticamente, por lo tanto, se puede concluir que, 

existe relación entre la variable independiente Gestión de Procesos y las 

dimensiones que conforman a la variable dependiente Atención al cliente, con 

valores de correlación en las dimensiones procesos de comunicación 0.940, 

resolución de quejas y reclamos, 0.889, canales de atención 0.949, y 

satisfacción 0.957. Con respecto a los valores como se ha mencionado antes, los 

valores que cuantifican el grado de correlación son muy altos, alrededor del 0.9 y 

0.95, según la escala de medición de este indicador, se puede asegurar que existe 

un nivel muy alto de relación en las variables de la investigación, teniendo en cuenta 

el contexto donde se realizó el estudio y con el tipo de muestra utilizada. 

Análisis inferencial 

Prueba de hipótesis: 

Hₒ:  Una óptima gestión de procesos no mejorará significativamente la atención al 

cliente en un banco estatal, Piura.  

H1: Una óptima gestión de procesos mejorará significativamente la atención al 

cliente en un banco estatal, Piura. 
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Tabla 5 Tabla de correlación de las variables Gestión de Proceso y Atención al cliente 

 

Interpretación: Se observa que el nivel de significancia asintótica de la prueba P – 

value es igual a 0.000 < 0.05, por lo cual, se rechaza la hipótesis nula y se admite 

la hipótesis alterna, el coeficiente de correlación de Spearman es igual a 0.983, nos 

indica que existe un nivel de relación muy alto entre la gestión de procesos y la 

atención al cliente. Dando a conocer que la óptima gestión de los procesos mejorará 

la atención al cliente, por existir un alto nivel de relación directa y positiva entre las 

variables analizadas.  
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Tabla 6 Tabla de frecuencia de la variable independiente Gestión de procesos 

De acuerdo con la figura 01, se visualiza que el 48% de los clientes consideran en 

un nivel malo a la gestión de procesos existente en el banco, respecto a las 

aperturas de cuentas de ahorros, un 32% como regular y un 20% como bueno, lo 

que se puede interpretar es que la variable Gestión de procesos es mala y debería 

mejorar en la creación e implementación del nuevo proceso vía página web. 
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Tabla 7 Tabla de frecuencia de la variable dependiente de Atención al cliente 

De acuerdo con la figura 02, se visualiza que el 60% de los clientes consideran 

como mala la atención al cliente en el banco, un 28% como regular y un 12% como 

bueno, lo que se puede interpretar es que la variable dependiente es mala y se 

debería mejorar para lograr la satisfacción del usuario en los servicios, 

disminuyendo así el índice de resolución de quejas y reclamos ingresados. 

Atención al Cliente 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Malo 30 60,0 60,0 60,0 

Regular 14 28,0 28,0 88,0 

Bueno 6 12,0 12,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 
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V. DISCUSIÓN

En la tesis se planteó la siguiente hipótesis alterna: Una óptima gestión de

procesos mejorará significativamente la atención al cliente en un banco estatal, 

Piura. y la hipótesis nula: Una óptima gestión de procesos no mejorará 

significativamente la atención al cliente del banco estatal, Piura. De acuerdo con lo 

descrito se observa que el nivel de significancia es igual a 0.000 < 0.05, por lo cual, 

se rechaza la hipótesis nula y se admite la hipótesis alterna, el coeficiente de 

correlación de Spearman es igual a 0.983, determinando así que, si existe un nivel 

de significancia estadística, la relación es muy alta entre las variables de estudio 

según el resultado, este es un indicador importante acerca de los niveles de gestión 

y servicio del banco, lo que conduce a afirmar que, las medidas de mejora en la 

gestión diaria, y realizar un control de los procesos de negocio bancario, influirá de 

manera positiva en la atención al cliente. 

En referencia a nuestro objetivo general se empleó el estadígrafo Rho de 

Spearman para la hipótesis general, alcanzando una correlación para las dos 

variables de 0,983, afirmando que existe una correlación altamente significativa, 

por ende, las variables Gestión de Procesos y Atención al cliente, tienen una 

relación directamente proporcional, es decir para la eficiente gestión de procesos, 

se tendrá una mejor atención al cliente y viceversa. Estos resultados van en la 

misma línea de Contreras (2020) que en su investigación presenta una 

problemática similar, en la que identifica un aspecto negativo de la gestión de 

procesos, la cual hace que se extienda los tiempos de espera en los clientes, 

generando una mala atención, su investigación es de tipo cuantitativa, utilizando 

cuestionarios validados y confiables para las variables; dicho estudio confirma la 

existencia de relación en las variables analizadas. En el mismo contexto Fush 

(2020) concluyó en su estudio que, las empresas llevan la gestión de sus procesos 

de manera lenta y sin mayor prisa hacia el desarrollo generando el desinterés en 

los clientes, señalando que la gestión cambia a menudo y que para asegurar el 

éxito se deberá implementar rápidamente iniciativas de cambio para responder a 

las necesidades del consumidor.    
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En referencia al objetivo específico 01: Se empleó el Rho de Spearman, el 

cual alcanzó una correlación entre la variable Gestión de Proceso y la dimensión 

proceso de comunicación de r= 0,940, por ende, un nivel altamente significativo 

entre ambas. De acuerdo con los datos obtenidos anteriormente los resultados se 

pueden contrastar con los estudios de investigación de la problemática, 

argumentado en el marco teórico, que evidencia la necesidad de mejorar el proceso 

en los servicios brindados por el banco y puntualmente en la apertura de cuenta, 

que es lo que a diario genera malestar en los usuarios. Al respecto un antecedente 

similar se encuentra en Zuho (2019) quien asegura, que es importante utilizar datos 

objetivos e indicadores cuantitativos para reflejar la situación actual del banco y 

analizar el problema de comunicación existente entre la entidad financiera y los 

clientes. 

En referencia al objetivo específico 02: Se empleó la Rho de Spearman, el 

cual alcanzó una correlación entre la variable Gestión de Proceso y la dimensión 

quejas y reclamos de r= 0,889, por ende, afirmando que existe un nivel altamente 

significativo. En este sentido, Delgado (2019) logró determinar un alto nivel del 

impacto en el modelo de administración por procesos y en el manejo del área de 

análisis, con el objetivo de minimizar la proporción de quejas, estandarizar las 

ocupaciones ejecutadas por los inspectores en campo y disponer de los materiales 

requeridos por todos los ayudantes. En este sentido, en ambas investigaciones 

tienen como fin reducir los reclamos presentados por los clientes, ya que influye 

positivamente en la satisfacción del cliente sobre la atención que ofrece el banco. 

En referencia al objetivo específico 03: Se evaluó la dimensión canal de 

atención existente en el banco mediante la encuesta aplicada al cliente, arrojando 

que, en un 60% los clientes ven la atención en un nivel malo debido a la falta de un 

servicio de apertura vía web, el cual si es brindado en la banca privada. En este 

mismo contexto, Flores (2020) indica que la gestión por procesos debe ser 

considerado como un modelo de organización que propicia la mejora continua de 

sus actividades y de forma sistemática en la administración pública la cual deberá 

identificar e incluir las nuevas tendencias y enfoques modernos que den valor a la 

gestión; siendo una descripción importante para las conclusiones del estudio, ya 
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que corrobora que se debería estandarizar la tecnología en el banco para su mejora 

en la atención. Los resultados se ratifican con lo indicado por Zuliman (2021) quien 

hace mención que se debe tener conocimiento de los servicios ofrecidos, 

implementando herramientas y técnicas de digitalización con el fin de ser 

competentes, mejorar la atención y en el conocimiento del producto. 

En referencia al objetivo específico 04: Se obtuvo como resultado de r= 

0,957, afirmando la existencia de un nivel de correlación altamente significativa 

entre la variable gestión de proceso y satisfacción al cliente.  En el mismo ámbito 

Borda et al. (2018) logró identificar que, los procesos claves en base a la 

contribución del logro de la misión y su respectiva priorización; hace que se obtenga 

un resultado de mejora en la deserción de atención por tiempo de espera, que pudo 

disminuir un 50% y esto trae consigo que el nivel satisfacción incremente en un 

36%, con estos resultados se logra evidenciar una mejora en la gestión de recursos 

para lograr la satisfacción en el servicio. De igual manera Lähteenmäki (2022) da a 

conocer que, la implementación de las nuevas tecnologías no son las únicas 

fuerzas impulsoras detrás de la cambiante creación de valor para el cliente, sino 

que el lograr su satisfacción es el mayor indicador de mejoramiento, lo cual se 

argumenta en sus resultados obtenidos. 
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VI. CONCLUSIONES

- En relación a nuestro objetivo general se determinó un alto nivel de

correlación altamente significativo entre las variables de estudio de gestión

de procesos y atención al cliente, arrojando un Rho de Spearman igual a

0,985 lo que significa que, si existe alto nivel de relación entre ambas,

calculando un nivel de Sig. Bilateral= 0,00 < al 0.05.

- En el primer objetivo específico se identificó que la Gestión de procesos con

los procesos de comunicación tienen un grado de correlación calificada

como positiva y muy alta dado que, el nivel de significancia es 0,00 (bilateral)

y un r= 0,940. Los clientes comunican su malestar frente al proceso de

apertura de cuenta de ahorro, evidenciando que otras entidades financieras

cuentan con dicho proceso que facilita la atención al cliente.

- En el segundo objetivo específico se dio a conocer que la gestión de

procesos con la resolución de quejas y reclamos cuenta con un nivel de

significancia alto teniendo una Sig. Bilateral = 0,00 y un r= 0,889. Siendo su

indicador el porcentaje de nivel de reclamos que el cliente presenta

enfocados en el deficiente servicio.

- En el tercer objetivo específico se calificó que la gestión de procesos con los

canales de atención también es positiva muy alta dado que el nivel de

significancia es igual a 0,00 (bilateral) y un r= 0,949. En este sentido los

clientes solicitan reiteradas veces la implementación de un proceso vía web

de apertura de cuenta de ahorro que les facilite el procedimiento engorroso

para solicitar el servicio diario.

- En el cuarto objetivo específico se identificó que la Gestión de procesos con

la satisfacción arrojó un nivel de significancia igual a 0,00 (bilateral) y un r=

0,957. Al momento de realizar la encuesta, el cliente en su mayoría califica

el servicio como mala, regular, debido a la larga espera que demanda

realizar el procedimiento.
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VII. RECOMENDACIONES

Al obtener un alto de nivel de relación entre las variables gestión de procesos 

y atención al cliente, se recomienda para mejorar el servicio, implementar el 

proceso de apertura de cuenta de ahorros mediante la página web, el cual se 

utiliza en las diferentes entidades financieras según las exigencias del 

mercado para generar una eficiente atención a los usuarios, obteniendo un 

proceso sencillo y de fácil acceso lo cual disminuirá el tiempo de espera en la 

cola para poder ingresar a las instalaciones del banco. 

Para mantener un buen proceso de comunicación con el cliente, se deberá 

tener en cuenta la opinión de los usuarios en la atención personalizada sobre 

sus necesidades mediante una encuesta al momento de su atención para 

conocer las expectativas, experiencia al solicitar un servicio, identificar donde 

está enfocado el problema y poder establecer estrategias de solución. 

Se debería de tener en cuenta el porcentaje ingresado de quejas y reclamos 

de los clientes respecto al proceso de apertura, puesto que el cliente califica 

la capacidad de respuesta de una solución a su queja, como mala un 42%, 

esto ayudara identificar la problemática existente para lograr fidelizarlos y 

mejorar su experiencia en el servicio. 

Se recomienda priorizar una mejora en su canal de atención vía web ya que 

no todas las personas cuentan con el tiempo para acudir al banco. Por esta 

razón, es recomendable que se apliquen estrategias con el fin de aprovechar 

la tecnología, mediante una aplicación para Smartphone para dar facilidad a 

los usuarios creando mecanismos para operaciones online.  

Se sugiere que el banco debería de realizar capacitaciones a sus 

colaboradores instruyendo sobre los protocolos de atención al cliente y 

transmitiendo los valores corporativos los cuales son la imagen de la 

institución; brindando a los usuarios un óptimo nivel de empatía, el deseo de 

ser escuchado y recibir respuestas con conocimientos que respondan sus 

dudas de manera inmediata. 
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Anexo N° 01.- Autorización de la Entidad Financiera 
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Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones  Indicadores  

Escala de 

medición 

Gestión de 

procesos  

Señala que es un proceso de 

administración que ayuda a la 

organización a detectar problemas, 

formalizar y mantener el control en una 

organización con los procesos bien 

gestionados pensando primero en el 

cliente, siendo eficaces y controlados por 

medio de indicadores a los cuales se les 

hace seguimiento.  

Bravo (2013)  

El instrumento consta 

de 12 preguntas para 

medir las dimensiones 

de la variable gestión 

de procesos 

Evaluar Procesos 

Descripción  

Ordinal 

Identificar 

Técnica 

Mejora continua 

Recolectar y analizar los datos 

Verificar 

Planificar 
 

Diseño de Procesos 

Búsqueda de Solución. 
 

 

Método de Acción.  

Diseño programado y continuo  

Implementación 

Competencia en el 

procedimiento 

 

 
Estructura.  

Tecnología  

Atención al 

cliente 

Es gestionar correctamente la interacción 

con los clientes, y en específico su 

satisfacción, es determinante el triunfo o la 

derrota. Las compañías más conscientes de 

eso intentan encajar 2 partes primordiales: 

empleados y clientes, puesto que les 

proporciona una virtud competitiva sobre 

las otras, implementando un sistema de 

gestión para lograr clientes satisfechos con 

el servicio de atención. Pérez (2012) 

El instrumento consta 

de 12 preguntas para 

medir las dimensiones 

de la variable gestión 

de procesos. 

Proceso de 

Comunicación 

Motivar 

Ordinal 

 

Informar  

Controlar  

resolución de quejas y 

reclamaciones 

Accesibilidad  

Enfoque al cliente 
 
 

Responsabilidad  

Canales de atención 

Personal  

Telefónico  

Electrónico  

Satisfacción 

Calidad  

Capacidad de respuesta  

Empatía 
 
 

Anexo N° 03.- Matriz de Operacionalización de variables  
 



Anexo 4. Matriz de consistencia 

Variable Objetivo Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores ÍTEMS 

Escala de 

medición 

¿De qué 

manera la 
gestión de 

procesos 

influye en la 
atención al 

cliente en un 

Banco 
Estatal,  

Piura? 

Objetivo General: 

Determinar el nivel de 

relación de la gestión de 
procesos y atención al 

cliente en un Banco 

Estatal, Piura. 

Objetivos específicos: 
Identificar el nivel de 

relación de la Gestión de 

procesos con los 
procesos de 

comunicación en un 

banco estatal, Piura 

 Conocer el nivel de 
relación de la Gestión de 

procesos con la 

resolución de quejas y 
reclamos en un banco 

estatal, Piura 

 Calificar el nivel de 

relación de la Gestión de 
procesos con los canales 

de atención en un banco 

estatal, Piura 

 Identificar el nivel de 
relación de la Gestión de 

procesos con la 

satisfacción en un banco 
estatal, Piura 

Gestión 

de 
procesos 

Señala que es un proceso de 

administración que ayuda a la 

organización a detectar problemas, 
formalizar y mantener el control 

en una organización con los 

procesos bien gestionados 
pensando primero en el cliente, 

siendo eficaces y controlados por 
medio de indicadores a los cuales 

se les hace seguimiento. Bravo 

(2013) 

El instrumento 

consta de 12 

preguntas para 
medir las 

dimensiones de 
la variable 

gestión de 

procesos 

Evaluar Procesos 

Descripción 1 

Ordinal 

Identificar 2 

Técnica 3 

Mejora continua 

Recolectar y analizar los datos 4 

Verificar 5 

Planificar 6 

Diseño de 

Procesos 

Búsqueda de Solución. 7 

Método de Acción. 8 

Diseño programado y continuo 9 

Implementación 

Competencia en el procedimiento 10 

Estructura. 11 

Tecnología 12 

Atención 

al cliente 

Es gestionar correctamente la 
interacción con los clientes, y en 

específico su satisfacción, es 
determinante el triunfo o la derrota. 

Las compañías más conscientes de 

eso intentan encajar 2 partes 
primordiales: empleados y clientes, 

puesto que les proporciona una 

virtud competitiva sobre las otras, 
implementando un sistema de 

gestión para lograr clientes 
satisfechos con el servicio de 

atención. Pérez (2012) 

El instrumento 

consta de 12 
preguntas para 

medir las 

dimensiones de 
la variable 

atención al 

cliente 

Proceso de 
Comunicación 

Motivar 1 

Ordinal 

Informar 2 

Controlar 3 

resolución de 
quejas y 

reclamaciones 

Accesibilidad 4 

Enfoque al cliente 5 

Responsabilidad 6 

Canales de 

atención 

Personal 7 

Telefónico 8 

Electrónico 9 

Satisfacción 

Calidad 10 

Capacidad de respuesta 11 

Empatía 12 



Anexo N° 05: Cuestionario 

Estimado cliente el presente cuestionario contiene preguntas que permitirán 

realizar una investigación sobre la influencia de la gestión de procesos y atención 

al cliente en un Banco Estatal, Piura. Sus respuestas serán de mucha ayuda, por 

ello se le pide contestar con total honestidad. Cabe indicar que la información es 

privada y se usara para fines académicos. 

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas y marque con un aspa (X) 

la respuesta que Usted crea conveniente, en base a la siguiente escala. 

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena 

1 2 3 4 5 

¿Usted brinda su consentimiento para que la información que emita en esta 
encuesta sea utilizada en la investigación?     SI (   )    NO (   ) 

ÍTEMS 
MUY MALA MALA REGULAR BUENA 

MUY 
BUENA 

DIMENSIÓN 1: EVALUAR PROCESOS 

1 ¿Cómo calificaría el proceso de apertura de 
una cuenta en el banco? 

 

2 ¿Cómo califica el tiempo de espera que 
se ocasiona para solicitar el servicio de 
aperturas de cuenta?  

 3 ¿Considera usted que los 
colaboradores del banco le ofrecen un 
servicio rápido? 

DIMENSIÓN 2: MEJORA CONTINUA 

4 ¿Cómo considera los medios (ventanilla, web, 
vía móvil) que utiliza el banco para actualizar 
los datos de los clientes? 

 

5 ¿Cómo considera el estado de los equipos 
tecnológicos que ofrece el banco para el uso 
de sus operaciones y/o transacciones? 

 

6 ¿Cómo califica la planificación y organización 
que se realiza en el banco para cumplir los 
requerimientos en el Banco? 

 

DIMENSIÓN 3: DISEÑO DE PROCESOS 

 7 ¿Cómo califica usted la solución de una 
queja o reclamo de los clientes? 

 8 ¿En su opinión como es la acción oportuna que 
el banco utiliza frente a fallas del sistema en las 
operaciones? 

 

 9 ¿Cómo califica la implementación de una 
nueva opción de apertura de cuenta de ahorro 
mediante la página web?  



ITEMS MUY MALA MALA REGULAR BUENA MUY BUENA 

DIMENSIÓN 1: PROCESOS DE COMUNICACIÓN 

 1 ¿Cómo califica la atención al cliente? 

2 

¿Considera usted, los promotores de 
servicio responden de manera rápida y 
confiable a sus preguntas? 

3 ¿Cómo califica los planes y programas 
de motivación el Banco? 

DIMENSIÓN 2: RESOLUCIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES 

 4  ¿Cómo evalúa la actitud del promotor de 
servicios frente a un reclamo? 

 

 5  ¿Cómo califica usted el seguimiento que el 
banco realiza a las quejas y reclamos de los 
clientes para darles solución? 

 

 6  ¿Califique el tiempo de respuesta de una queja 
o reclamo?

 

DIMENSIÓN 3: CANALES DE ATENCIÓN 

  7 ¿Califique la atención personalizada y 
rápida en la apertura de cuentas de 
ahorro por parte del gestor de servicio? 

  8 ¿Cómo califica la atención en el canal 
telefónico para resolver sus dudas o reclamos? 

 

  9 ¿Cómo califica la eficiencia del App o de la 
banca virtual (web) que el Banco brinda para 
realizar sus operaciones y transacciones 
ahorrando tiempo en sus servicios? 

DIMENSIÓN 4: SATISFACIÓN 

10 ¿Cómo evalúa los servicios prestados en el 
sentido de mejorar la calidad de servicio a los 
usuarios? 

 

11 ¿Cómo califica usted la capacidad de 
respuesta ante la solicitud de apertura de 
cuenta de ahorro? 

 

12 ¿Considera óptimo el nivel de empatía de los 
trabajadores del banco hacia los clientes? 

DIMENSIÓN 4: IMPLEMENTACIÓN 

10 ¿Cómo evalúa usted el proceso de aperturas 
que se realizan en las demás instituciones 
financieras? 

 

 11 ¿Cómo califica la idea de implementar el 
proceso de manera sencilla y de fácil acceso? 

 

12 
¿Cómo considera los equipos tecnológicos 
del banco respecto a otras entidades 
bancarias? 

ATENCIÓN AL CLIENTE 



Anexo N° 06: Nivel de confiabilidad variable Gestión de Proceso 

Alfa de Cronbach  N de elementos 

 ,726 12 

Anexo N° 07: Nivel de confiabilidad variable Atención al Cliente. 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,827 12 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

VAR00001 20,7000 16,900 ,603 ,694 

VAR00002 20,8000 15,956 ,772 ,674 

VAR00003 20,6000 13,600 ,923 ,625 

VAR00004 20,8000 15,956 ,772 ,674 

VAR00005 19,9000 28,100 -,785 ,912 

VAR00006 20,7000 15,122 ,741 ,663 

VAR00007 21,3000 16,678 ,671 ,689 

VAR00008 21,0000 15,556 ,802 ,666 

VAR00009 21,2000 16,178 ,709 ,680 

VAR00010 20,1000 13,211 ,715 ,644 

VAR00011 19,9000 11,211 ,945 ,584 

VAR00012 20,5000 19,611 -,151 ,765 

Media de escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

 VAR00001 18,1000 16,544 ,639 ,805 

 VAR00002 18,2000 15,733 ,803 ,792 

VAR00003 17,7000 12,900 ,756 ,786 

VAR00004 18,1000 16,544 ,639 ,805 

VAR00005 18,5000 16,500 ,651 ,804 

VAR00006 18,7000 19,344 -,056 ,840 

VAR00007 18,2000 15,956 ,743 ,797 

VAR00008 18,3000 16,456 ,306 ,836 

VAR00009 17,5000 14,500 ,656 ,797 

VAR00010 18,0000 17,778 ,375 ,822 

VAR00011 18,2000 19,289 -,080 ,862 

VAR00012 18,3000 16,011 ,711 ,798 



Anexo N° 08: Tablas de frecuencia del instrumento 

2. ¿Cómo califica el tiempo de espera que se ocasiona para solicitar el servicio de apertura de

cuenta? 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 3 6,0 6,0 6,0 

Malo 10 20,0 20,0 26,0 

Regular 27 54,0 54,0 80,0 

Bueno 8 16,0 16,0 96,0 

Muy Bueno 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 

3. ¿Considera usted que los colaboradores del Banco le ofrecen un servicio rápido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 3 6,0 6,0 6,0 

Malo 5 10,0 10,0 16,0 

Regular 19 38,0 38,0 54,0 

Bueno 14 28,0 28,0 82,0 

Muy Bueno 9 18,0 18,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 

4. ¿Cómo considera los medios (ventanilla, web, vía móvil) que utiliza el Banco para actualizar

los datos de los clientes? 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 3 6,0 6,0 6,0 

Malo 7 14,0 14,0 20,0 

Bueno 18 36,0 36,0 56,0 

Muy Bueno 22 44,0 44,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 

1. ¿Cómo calificaría el proceso de apertura de una cuenta en el Banco?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 2 4,0 4,0 4,0 

Malo 18 36,0 36,0 40,0 

Regular 21 42,0 42,0 82,0 

Bueno 8 16,0 16,0 98,0 

Muy Bueno 1 2,0 2,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 



5. ¿Cómo considera el estado de los equipos tecnológicos que ofrece el Banco para el uso de

sus operaciones y/o transacciones? 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Malo 23 46,0 46,0 46,0 

Regular 16 32,0 32,0 78,0 

Bueno 6 12,0 12,0 90,0 

Muy Bueno 5 10,0 10,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 

6. ¿Cómo califica la planificación y organización que se realiza para cumplir los requerimientos

en el Banco? 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 3 6,0 6,0 6,0 

Malo 6 12,0 12,0 18,0 

Regular 15 30,0 30,0 48,0 

Bueno 20 40,0 40,0 88,0 

Muy Bueno 6 12,0 12,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 

7. ¿Cómo califica usted la solución de una queja o reclamo de los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 8 16,0 16,0 16,0 

Malo 18 36,0 36,0 52,0 

Regular 12 24,0 24,0 76,0 

Bueno 6 12,0 12,0 88,0 

Muy Bueno 6 12,0 12,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 

8. ¿En su opinión como es la acción oportuna que el Banco utiliza frente a fallas del sistema en

las operaciones? 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 5 10,0 10,0 10,0 

Malo 20 40,0 40,0 50,0 

Regular 13 26,0 26,0 76,0 

Bueno 8 16,0 16,0 92,0 

Muy Bueno 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0 



  

 
 

9. ¿Cómo califica la implementación de una nueva opción de apertura de cuenta de ahorro 

mediante página web? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 7 14,0 14,0 14,0 

Malo 3 6,0 6,0 20,0 

Regular 7 14,0 14,0 34,0 

Bueno 22 44,0 44,0 78,0 

Muy Bueno 11 22,0 22,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

10. ¿Cómo evalúa usted el proceso de aperturas que se realizan en las demás instituciones 

financieras? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 3 6,0 6,0 6,0 

Regular 11 22,0 22,0 28,0 

Bueno 25 50,0 50,0 78,0 

Muy Bueno 11 22,0 22,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

11. ¿Cómo califica la idea de implementar un proceso de apertura de cuentas sencillo y de fácil 

acceso? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 2 4,0 4,0 4,0 

Malo 2 4,0 4,0 8,0 

Regular 4 8,0 8,0 16,0 

Bueno 22 44,0 44,0 60,0 

Muy Bueno 20 40,0 40,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

12. ¿Cómo considera los equipos tecnológicos del banco respecto a otras entidades bancarias? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 2 4,0 4,0 4,0 

Malo 27 54,0 54,0 58,0 

Regular 12 24,0 24,0 82,0 

Bueno 6 12,0 12,0 94,0 

Muy Bueno 3 6,0 6,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 



  

 
 

13. ¿Cómo califica la atención al cliente? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 3 6,0 6,0 6,0 

Malo 11 22,0 22,0 28,0 

Regular 24 48,0 48,0 76,0 

Bueno 9 18,0 18,0 94,0 

Muy Bueno 3 6,0 6,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

14. ¿Considera usted, que los promotores de servicio responden de manera rápida y confiable a 

sus preguntas? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 4 8,0 8,0 8,0 

Malo 13 26,0 26,0 34,0 

Regular 23 46,0 46,0 80,0 

Bueno 6 12,0 12,0 92,0 

Muy Bueno 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

  

15 ¿Cómo califica los planes y programas de motivación el Banco? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 4 8,0 8,0 8,0 

Malo 2 4,0 4,0 12,0 

Regular 12 24,0 24,0 36,0 

Bueno 21 42,0 42,0 78,0 

Muy Bueno 11 22,0 22,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

16. ¿Cómo evalúa la actitud del promotor de servicios frente a un reclamo? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 3 6,0 6,0 6,0 

Malo 18 36,0 36,0 42,0 

Regular 16 32,0 32,0 74,0 

Bueno 8 16,0 16,0 90,0 

Muy Bueno 5 10,0 10,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 



  

 
 

17. ¿Cómo califica usted el seguimiento que el Banco realiza a las quejas y reclamos de los 

clientes para darles solución? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 7 14,0 14,0 14,0 

Malo 14 28,0 28,0 42,0 

Regular 21 42,0 42,0 84,0 

Bueno 5 10,0 10,0 94,0 

Muy Bueno 3 6,0 6,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

18. ¿Califique el tiempo de respuesta de una queja o reclamo? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 9 18,0 18,0 18,0 

Malo 21 42,0 42,0 60,0 

Regular 16 32,0 32,0 92,0 

Bueno 1 2,0 2,0 94,0 

Muy Bueno 3 6,0 6,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

19. ¿Califique la atención personalizada y rápida en la apertura de cuentas de ahorros por parte 

del gestor de servicio? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 4 8,0 8,0 8,0 

Malo 25 50,0 50,0 58,0 

Regular 15 30,0 30,0 88,0 

Bueno 6 12,0 12,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

20. ¿Cómo califica la atención en el canal telefónico para resolver sus dudas o reclamos? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 7 14,0 14,0 14,0 

Malo 8 16,0 16,0 30,0 

Regular 22 44,0 44,0 74,0 

Bueno 9 18,0 18,0 92,0 

Muy Bueno 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 



  

 
 

 

21. ¿Cómo califica la eficiencia del App o de la banca virtual (web) que el Banco brinda para 

realizar sus operaciones y transacciones? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 2 4,0 4,0 4,0 

Malo 5 10,0 10,0 14,0 

Regular 21 42,0 42,0 56,0 

Bueno 18 36,0 36,0 92,0 

Muy Bueno 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

22. ¿Cómo evalúa los servicios prestados en el sentido de mejorar la calidad de servicio a los 

usuarios? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 2 4,0 4,0 4,0 

Malo 12 24,0 24,0 28,0 

Regular 31 62,0 62,0 90,0 

Bueno 4 8,0 8,0 98,0 

Muy Bueno 1 2,0 2,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

23. ¿Cómo califica usted la capacidad de respuesta ante la solicitud de apertura de cuenta de 

ahorro? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 5 10,0 10,0 10,0 

Malo 27 54,0 54,0 64,0 

Regular 11 22,0 22,0 86,0 

Bueno 6 12,0 12,0 98,0 

Muy Bueno 1 2,0 2,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

24. ¿Considera óptimo el nivel de empatía de los trabajadores del banco hacia los clientes? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Muy Malo 5 10,0 10,0 10,0 

Malo 11 22,0 22,0 32,0 

Regular 17 34,0 34,0 66,0 

Bueno 10 20,0 20,0 86,0 

Muy Bueno 7 14,0 14,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 



Anexo 09: Evidencias de trabajo de campo 

Sra Zaida Guerra Vargas Administradora 
de la Agencia 3 Catilla- Dependencia A1 
Piura 

Se les entrego un presente a las encargadas 
de la agencia en agradecimiento por las 
facilidades otorgadas 

La entrevista se desarrollo el dia 26 de noviembre  brindandonos la facilidad para llevarla a cabo 

cumpliendo con los respectivos protocolos de bioseguridad  para conocer la problemática.  



Se realizo un sondeo entre los clientes averiguando el tipo de operación a realizar y en su mayoria 

se apersonaban por aperturas de cuentas de ahorro, aplicando encuestas a los clientes. 

Los clientes al ser atendidos se muestran desconformes por el tiempo de espera, pero se ejecuta una 

comunicación efectiva para explicarles el proceso poder atenderlos. 
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