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RESUMEN

El estudio se basa en los resultados del andlisis acerca del servicio al
cliente, la gestion por procesos y la comunicacion interna; igualmente,
en los conocimientos y resultados obtenidos que contribuyen a mejorar
la informacién, formas de transmitirlos y los niveles organizacionales:
inferior y jerarquico en la gestion de procesos; y, asimismo, en el
conocimiento de la aplicacion del proceso de investigacion cientifica
en tal problematica. El objetivo general es determinar cémo influye la
comunicacion interna y la gestion por procesos en el servicio al cliente en
la empresa Nick Manager Solutions SAC, distrito de San Miguel, 2020. La
muestra fue de 90 personas (45 clientes y 45 trabajadores). Los principales
resultados fueron que los valores Ji cuadrado 25,160 y p=0,000 < a, los
cuales indican que la variable servicio al cliente depende de las variables
comunicacion interna y gestion de procesos, es decir, las variables no son
auténomas, por lo que existe sumision de una variables en las otras. Se
concluye que existe influencia positiva entre la comunicacion interna y la
gestion por procesos en el servicio al cliente, pues el valor de R2, es de
0,788, es decir el modelo explica en un 78,8% a la variable real.

Palabras clave: comunicacion Interna, gestion por procesos, servicio al
cliente

ABSTRACT

The study is based on the results of the analysis about customer
service, process management and internal communication; likewise,
in the knowledge and results obtained that contribute to improving the
information, ways of transmitting them and the organizational levels:
lower and hierarchical in the management of processes; and, likewise,
in the knowledge of the application of the scientific research process
in such problems. The general objective is to determine how internal
communication and process management influence customer service in
the company Nick Manager Solutions SAC, San Miguel district, 2020.
The sample consisted of 90 people (45 clients and 45 workers). The
main results were that the values Chi squared 25.160 and p = 0.000 <a,
which indicate that the variable customer service depends on the variables
internal communication and process management, that is, the variables
are not autonomous, so there is submission of one variables in the
others. It is concluded that there is a positive influence between internal
communication and management by processes in customer service, since
the value of R2 is 0.788, that is, the model explains 78.8% of the real
variable.

Key words: internal communication, process management, customer
service
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Introduccion

La comunicacién interna es una orientacion
excelsa que permite dar soluciones a problemas
complejos de comunicacion en el centro laboral
(Tessi, 2012). En tal sentido, ta presencia de una
defectuosa gestion de la comunicacion interna
tiene consecuencia en la percepcion del clima
organizacional (Charry, 2017).

La gestion por procesos es un invento humano
con probabilidades multiples en su aplicacion,
a efectos de resolver conflictos operativos
y administrativos, en las organizaciones, no
exentos de dificultades, para el cumplimiento de
sus fines (Bravo, 2008; y, Rios, 2014).

El servicio al cliente es una forma de ver las
exigencias de la sociedad, para satisfacerlas con
apropiada sistematizacion de los productos a
brindar a los consumidores (Andrade y Escalante,
2015).

La problematica a investigarse, donde estan
inmersas las variables comentadas, se presenta
en la empresa Nick Manager Solutions SAC,
Lima, ubicada en el distrito de San Miguel, que
tiene seis procesos de atencion al cliente, que son
los siguientes: El primero que es la admision del
cliente que tiene que ver con su inscripcion. El
segundo relacionado al diagnostico del cliente
en donde se evalua la credibilidad a través del
sistema de morosidad para luego brindarle
el servicio. El tercero es la venta que puede
significar el tratamiento en diferentes areas como
el de Marketing donde se estudia las posibles
plazas, también el estudio de mercado etc.; el
cuarto es el area operatoria donde se realizan los
servicios, seguridad, mantenimiento de limpieza,
administracion; el quinto el area de almacén
que es la parte esencial de distribucion etc. vy, el
sexto el area de Contabilidad donde se realiza los
estados financieros y declaraciones de impuesto,
etc.

El nudo del problema esté en la recepcion de las
quejas y solicitudes de los consumidores que los
encargados de la atencion a los compradores (la
llamada “momento de la verdad”) no quieren
afrontar, lo que exponen en su molestia por la
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carencia de calidad en el servicio.

La problematica descrita genera las siguientes
interrogantes de investigacion:

Problema  general: ;Cémo influye Ila
comunicacion interna y la gestion por procesos
en el servicio al cliente en la empresa Nick
Manager Solutions SAC, distrito de San Miguel,
20207

Problemas especificos: 1. ;Cémo influye Ila
comunicacion interna y la gestion por procesos
en los elementos tangibles en la empresa Nick
Manager Solutions?, 2. ;Cémo influye Ila
comunicacion interna y la gestion por procesos
en la fiabilidad del cliente en la empresa Nick
Manager Solutions? y 3. ;Cémo influye la
comunicacion interna y la gestion por procesos
en la capacidad de respuesta en la empresa Nick
Manager Solutions?

La justificacion del estudio se basa, en lo tedrico,
en los resultados del andlisis acerca del servicio al
cliente, la gestion por procesos y la comunicacion
interna. En lo practico, en los conocimientos y
resultados obtenidos que contribuyan a mejorar
la informacién en la gestion de procesos. En
lo metodologico, la investigacion se regira
estrictamente a la metodologia de la investigacion
cientifica, investigacion tipo basica y enfoque
cuantitativo.

Losobjetivos son los siguientes: Objetivo general:
Determinar como influye la comunicacion
interna y la gestion por procesos en el servicio al
cliente en la empresa Nick Manager Solutions;
y objetivos especificos: 1. Determinar cémo
influye la comunicacion interna y la gestion por
procesos en los elementos tangibles en la empresa
Nick Manager Solutions; 2. Determinar como
influye la comunicacidn interna y la gestion por
procesos en la fiabilidad del cliente en la empresa
Nick Manager Solutions; y, 3. Determinar como
influye la comunicaciéon interna y la gestion
por procesos en la capacidad de respuesta en la
empresa en mencion: Nick Manager Solutions.

En concordancia con el sistema de problemas
expuesto se presenta la hipdtesis general: La
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comunicacion interna y la gestion por procesos
influyen en el servicio al cliente en la empresa
Nick Manager Solutions; e, hipdtesis especificas:
1. La comunicacién interna y la gestion por
procesos influyen en los elementos tangibles
en la empresa Nick Manager Solutions, 2. La
comunicacion interna y la gestion por procesos
influyen en la fiabilidad del cliente en la empresa
Nick Manager Solutions y 3. La comunicacion
interna y la gestion por procesos influyen en
la capacidad de respuesta en la empresa Nick
Manager Solutions.

Método

El nivel de investigacion fue explicativo causal
que busca un entendimiento del fendmeno en
estudio, es decir, procurar entenderlo a partir de
sus causas y no a partir de una mera correlacion
estadistica verificada con otras variables.
Algunos llaman ‘experimental’ a la investigacion
explicativa. Hernandez, Fernandez y Baptista
(1991) sostienen que, si bien la mayoria de las
investigaciones explicativas son experimentales,
ciertos estudios no experimentales pueden
aportar evidencia para explicar por qué ocurre un
fendmeno, proporcionando asi “un cierto sentido
de causalidad” (Cazau, 20006).

Ox: Gestion por procesos VI
Oy: Comunicacion interna VI
Oz: Servicio al cliente VD

El disefio es no experimental debido que no se
manipuld ninguna de las variables mencionadas,
por lo cual se realizé un corte transversal en un
solo tiempo, mientras Hernandez et al. (2018:
87-88).

Las wvariables son categoricas, cualitativas
ordinales que se analizaron usando la escala de
Likert.

Definicidon conceptual de la variable X: Gestion
pOr procesos:

Las gestiones por procesos son ‘“creaciones del
hombre, con todas las posibilidades de accion
sobre ellos: disefiar, describir, documentar,
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comparar, eliminar, modificar, alinear o redisefiar,
entre otras”. (Bravo, 2008, pp. 15-22)

Definicion conceptual de la variable Y:
Comunicacion interna

La comunicaciéon interna es el conjunto de
actividades hechas por la compaiia para
sostener relaciones saludables entre los
colaboradores  generando  solidaridad 'y
participacion, garantizando el logro de las
metas organizacionales y a la construccion de la
identidad de la compaifiia (Brandolini y Frigoli,
2009).

Definicidon conceptual de la variable Z: Servicio
al cliente

Es el proceso de gestion de la atencion al usuario
o consumidor, como un grupo de funciones
desarrolladas por las empresas con orientacion
al mercado, encaminadas a satisfacer los
requerimientos de los consumidores e identificar
sus expectativas actuales (Martinez, 2007, p. 26).

Lapoblacion y muestra estuvo conformada por 90
personas: 45 clientes. Como indicaron Stracuzzi
y Pestana (2012) la poblaciéon es un conjunto
de unidades de las que se obtiene informacion
para su andlisis. Siendo el Criterio de inclusion
los clientes atendidos en el mes de febrero del
presente afio, que segun Arias (2016:204) son las
caracteristicas particulares que tiene un elemento
de estudio. Asi mismo, 45 colaboradores de
la empresa, siendo el criterio de inclusioén los
trabajadores de todos los estamentos.

Se aplico la técnica de recoleccion de datos con el
instrumento elaborado, es decir, un cuestionario
que abarca las variables, dimensiones e
indicadores, a través de preguntas especificas.

Este instrumento fue validado por juicio de
expertos y se aplico una prueba piloto, arrojando
una validacién aceptada y un alfa de Cronbach de
0.952, lo que indica que el instrumento tiene alto
nivel de confiabilidad. Por otra parte, los puntajes
de fiabilidad para cada variable son aceptables al
ser sus valores mayores a 0.7 (Servicio al cliente,
0.94; comunicacion interna, 0.91; gestion por
procesos, 0.92). Este resultado permite aceptar
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la consistencia interna del instrumento. La ficha
técnica comprendid a la muestra de la poblacion
con requisitos de inclusion, fecha de aplicacion
del cuestionario y el lugar de su ejecucion (Arias,
2012, pp. 67 y 68).

Se trabajé con el software SPSS con un estadistico
descriptivo de distribucion de frecuencias, con
una medida de tendencia central (media) y una
escala Likert. Y el andlisis estadistico inferencial
empezando con una prueba de normalidad para
luego definir si serd un andlisis paramétrico o
no paramétrico aplicandose luego el estadistico
que corresponda: coeficiente de correlacion r
de Pearson o Correlacion de Rho de Spearman,
donde se presentaran tablas o graficos con sus
respectivos resultados obtenidos (Navarro,
Jiménez, Rappoport y Thoilliez, 2017, p. 222).

Para el analisis de datos se aplico el proceso
propuesto por Herndndez et al. (2014, p. 300) y
Romero-Saldafa (2016, pp. 36 y 43).

Con las pruebas no paramétricas se pudo trabajar
con muestras pequefias de datos categoricos u
ordinales, usando el estadistico Rho Spearman
como indicé Hernandez, et al. (2014, pp. 117 y
,299). En lo ético se considero lo fundamentado
por Martin (2013, p. 30).

Resultados

La comunicacion interna y la gestion por
procesos influyen en el servicio al cliente en la
empresa Nick Manager Solutions:

Tabla 1

Coeficiente de determinacion del modelo para la
hipotesis general

Pseudo R2

Coxy Snell ,774
Nagelkerke 788
McFadden ,543
Funcion-enlace: Logit.

En la tabla 1 sobre la comprobacion de la

207

hipotesis general se observa que las estimaciones
se ajustan al modelo (influencia positiva).

La comunicacidon interna y la gestion por
procesos influyen en los elementos tangibles en
la empresa Nick Manager Solutions:

Tabla 2

Coeficiente de determinacion del modelo para la
hipotesis especifica 1

Pseudo R2

Coxy Snell ,672
Nagelkerke  ,888
McFadden ,543
Funcidn-enlace: Logit.

En la tabla 2 sobre la comprobacion de la
primera hipotesis especifica se observa que las
estimaciones se ajustan al modelo (influencia
positiva).

La comunicacion interna y la gestion por
procesos influyen en la fiabilidad del cliente en
la empresa Nick Manager Solutions:

Tabla 3

Coeficiente de determinacion del modelo para la
hipotesis especifica 2

Pseudo R2

Cox y Snell ,352
Nagelkerke ,541
McFadden 412
Funcidén-enlace: Logit.

En la tabla 3 sobre la comprobacion de la
segunda hipotesis especifica se observa que la
comunicacion interna y la gestion por procesos
se ajustan al modelo (influencia positiva regular).

La comunicacion interna y la gestion por
procesos influyen en la capacidad de respuesta
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en la empresa Nick Manager Solutions:
Tabla 4

Coeficiente de determinacion del modelo para la
hipotesis especifica 3

Pseudo R2

Cox y Snell ,327
Nagelkerke ,432
McFadden ,286
Funcion-enlace: Logit.

En la tabla 4 sobre la comprobacion de la tercera
hipotesis especifica se observa que las niveles se
ajustan al modelo (influencia positiva regular).

Discusion
Discusion general:

En el ambito nacional, los trabajos que guardan
significativa relacion con la tematica son los
de Anselmo (2018) por aclarar el vinculo entre
comunicacion interna y cultura organizacional.
También, Charry (2018) por dar a conocer el
vinculo entre la gestion de la comunicacion
internay clima organizacional. Trujillo (2017) por
consignar de qué forma la comunicacidn interna
interviene en el clima organizacional. También
Benavente (2018) al explicar la gestion por
procesos. Ademas, Herrera (2018) por proponer
un prototipo de gestion por procesos para lograr
larealizacion de la cancelacion a los proveedores.
Asimismo, Coaguila (2017) por implementar un
prototipo de gestion por procesos y calidad para
obedecer los requerimientos del consumidor.
Igualmente, Rivera (2019) por estudiar el grado
de la calidad del servicio. Alvarez y Rivera
(2019) por establecer el vinculo entre calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes.
Finalmente, Aponte y Veliz (2016) por estudiar
como es que, la calidad de servicio interviene
en la satisfaccion de los clientes.

En el ambito internacional, se tiene a Ramos
(2016) por fijar y determinar indicadores que
puedan optimizar la comunicacién laboral.
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También, a Moya (2015) por estudiar Ia
real situacion y el método para fortalecer la
comunicacion interna. Del Valle (2017) por
estudiar el cumplimiento y medicion de los
procesos de la coordinacion de compras y
contrataciones, mediante el método de gestion
por procesos. Mufioz (2018) por proyectar un
prototipo de gestion por procesos. Lopez (2018)
por fijar el vinculo de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los consumidores. Andrade
y Escalante (2015) por elaborar estrategias de
servicio al cliente.

Para la variable comunicacion interna, se reviso
informaciéon de autores diversos, como Fiske
(1984) quien sefial6 que, con respecto al estudio
sobre la comunicacion una de las fuentes mas
importantes es la de Weaver 1949. Ademas,
segun, Brandolini y Frigoli (2009, p.27) la
comunicacion internaes consolidador. Asimismo,
en la actividad empresarial Berceruelo, B. (2014,
p. 31) menciona que las comunicaciones internas
son integradoras. En esa linea, Arizcuren,
Cabezas, Caneque, Casado, Fernandez, Lacasta,
Martin, Menchaca, Nufiez, Sanchez, Soria y
Vicario (2008, pp. 23-25) manifestaron que el
trabajo es colaborativo. Ademas de impulsar
la eficacia y eficiencia en los procesos, el plan
de comunicacion interna permite alcanzar un
compromiso con lideres empresariales (El blog
de retos para ser directivo (2018).

Para la variable gestion por procesos, Bravo
(2008, p. 21) indicéd que la gestion por procesos
es una via para cumplir estrategias. Asimismo,
para Fernandez (2009, p. 15) la gestion por
procesos se aplica para optimizar resultados. Los
procesos deben estar perfectamente definidos y
documentados, sefialando las responsabilidades
de cada miembro (Ministerio de Fomento de
Espafia, 2005).

Para la variable servicio al cliente, Tschohl (S/F,
p. 2) indic6 que la mayor parte de las compaifiias
no entienden que el servicio al cliente es vender.
Tigani (2006, p. 12) explico que, la perfeccion
del servicio, solo es alcanzable cuando la
satisfaccion de las expectativas del consumidor
ha sido sobrepasada. Igualmente, se debe
capacitar al personal del local y crear un buen
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ambiente para los clientes, ellos lo agradeceran y
seran fieles (Entrepreneur, 2018).

Discusiones especificas:

SegtinHerrera(2018),laejecuciondel prototipode
“Gestion por Procesos”, posibilita a la compaifiia
disminuir los lapsos de tiempos de registro y
enfoque en el producto final de forma personal.
Sin embargo, Charry (2017) afirma que el 42.5%
de los entrevistados sefialan que no se fomenta la
utilizacion de la via oral, escrita ni e-mail como
modo de comunicacion interna. Trujillo (2017)
asevera que la comunicacion interna contribuye
de manera efectiva en el clima organizacional.
Estos resultados obtenidos tienen una similitud
con el estudio realizado por (Coaguila, 2017)
quien afirma el implemento de un prototipo
de “Gestion por Procesos” y calidad mejorara
la rapidez en la gestion de los procesos de la
compaiiia. Con la aplicacion de lo anteriormente
mencionado, se alcanzarian los requerimientos
del consumidor totalmente. Existen temas que
se deben poner atencion desde la direccion, por
lo que Oyarvide, Reyes y Montafio (2017) han
senalado que la comunicacion interna es una de
las principales actividades de la organizacion.

También existe asidero en estudios (Montero,
Rodriguez,2015)sobreeltemadelacomunicacion
Interna y gestion por procesos, toda vez que se
desarrollan reuniones periodicas, entrevistas
personalizadas, jornadas de despachos abiertos,
etc. y de esa manera favorecer el didlogo social.
La comunicacién interna es el contacto dirigido
al cliente interno, es decir, al trabajador. No
se puede olvidar que las empresas son lo que
son sus equipos humanos (Muiiiz, 2017). La
Comunicacion Interna debe ser debidamente
planificada, implementada y evaluada (Laffitte,
2013). Berceruelo (2014) menciona que
la comunicacidon interna  especificamente
responde a la integracion y motivacion. Asi
también se corrobora con los estudios del
Ministerio de Fomento de Espafia (2005) que
manifiesta que la gestion de procesos consiste
en dotar a la organizacién de una estructura de
caracter horizontal. Los procesos deben estar
perfectamente definidos y documentados. Estos
resultados son parecidos a los encontrados
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por Marchiori (2011) quien concluye que la
comunicacion atraviesa el ambiente y crea las
diferentes comunidades.

Existen resultados que coinciden con los
encontrados por Alvarez y Rivera (2019)
quienes mostraron que hay razonable evidencia
para corroborar la correlacion entre calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes; vy,
se complementa con lo encontrado por Charry
(2018) quien sefiala que debe haber buena
comunicacion interna con todos los grupos de
interés. Ramos (2016) concluyd que se tiene
que perfeccionar la comunicacion entre la
Direccion Ejecutiva. Por otro lado, Del Valle
(2017) en base a su estudio, afirmo6 que se debe
supervisar los procesos de atencion al cliente
para el crecimiento de las ventas. Charry (2018)
en su estudio sostuvo que la comunicacion en
toda entidad debe responder al mundo actual
cambiante y competitivo

Conclusiones

Primera: La comunicacion interna y la gestion
por procesos influyen en el servicio al cliente en
la empresa Nick Manager Solutions.

Segunda: La comunicacion interna y la gestion
por procesos influyen en los elementos tangibles
en la empresa Nick Manager Solutions.

Tercera: La comunicacion interna y la gestion
por procesos influyen en la fiabilidad del cliente
en la empresa Nick Manager Solutions.

Cuarta: La comunicacion interna y la gestion por
procesos influyen en la capacidad de respuesta
en la empresa Nick Manager Solutions SAC.

Recomendaciones

Primera: La empresa Nick Manager Solutions
debe corregir las falencias que presenta la
comunicacion con la finalidad de mejorar la
coordinacion de las diferentes actividades que se
desarrollan dentro de la organizacion. Asimismo,
es urgente mejorar la comunicacion interna en pro
de incrementar el servicio al cliente de la misma
empresa; y, asi también mejorar las actitudes
de los trabajadores. Dar a conocer a cada uno
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de los colaboradores de la empresa cuales son
los tipos de comunicacion con los que trabaja la
institucion, y ademas lograr que identifiquen los
medios de comunicacion interna con los que se
cuenta y la gestion de procesos que deben seguir.

Segunda: La empresa Nick Manager Solutions
debe disefiar estrategias para el mejoramiento
de la comunicaciéon interna y la gestion por
procesos con el objetivo de que esta pueda
cumplir sus principales funciones, asi también
generar identificacion institucional por parte
del trabajador hacia la empresa y fortalecer
las relaciones interpersonales entre los
colaboradores.

Tercera: Se recomienda a los directivos de la
empresa Nick Manager Solutions SAC fomentar
capacitaciones al personal a fin de reforzar y
unificar la informacién a mostrar a los usuarios
recurrentes, a fin de permitir que se trabaje
bajo un mismo objetivo y con un conocimiento
compartido.
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