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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar el nivel de
relacion entre un Plan de Comunicacién y su Relacion con los Canales de
Atencion. Caso Grupo Delaborum, 2023. Se realizé un estudio de tipo basica,
con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental — transversal y nivel
correlacional simple; utilizando una muestra de 138 trabajadores de la
organizacion grupo Delaborum - Trujillo. Se emplearon cuestionarios para cada
variable de estudio, los cuales contaron con 16 items cada uno. Los resultados
para la comprobacion de la hipotesis fueron de un nivel de sig.=<0.000 para
ambas variables por el cual se comprobé la relacion y una correlacién positiva
muy alta de Rho:0.940. A si mismo se obtuvo entre los resultados encontrados
mediante la prueba no paramétrica de correlacion de Spearman, y para las
dimensiones canal virtual una correlacion positiva moderada de Rho:0,051, para
la dimensién canal presencial una correlacion positiva muy baja de Rho:0.13,
para la dimension comunicacion interna una correlacion positiva moderada de
Rho0:0.45,y la comunicacion externa una correlacion positiva moderada de R:ho:
0.63.

Teniendo como conclusién que el plan de comunicacién se relaciona de manera
directa con los canales de atencion, en los trabajadores de la organizacion grupo

Delaborum,2023.

Palabra Clave: Plan de comunicacién, canales, Atencion.



Abstract

The main objective of this research is to determine the level of relationship
between a Communication Plan and its Relationship with the Service
Channels. Delaborum Group Case, 2023. A basic study was carried out, with a
guantitative approach, non-experimental design - transversal and simple
correlational level; using a sample of 138 workers from the Delaborum group
organization - Trujillo. Questionnaires were used for each study variable, which
had 16 items each. The results for testing the hypothesis were a level of
sig.=<0.000 for both variables by which the relationship was verified and a very
high positive correlation of Rho:0.940. Likewise, among the results found
through the non-parametric Spearman correlation test, and for the virtual
channel dimensions a moderate positive correlation of Rho:0.051, for the face-
to-face channel dimension a very low positive correlation of Rho:0.13, for the
internal communication dimension had a moderate positive correlation of Rho:
0.45, and the external communication had a moderate positive correlation of
R:ho: 0.63.

Having as a conclusion that the communication plan is directly related to the
service channels, in the workers of the Delaborum group organization,2023.

Keyword: Communication Plan, Service, Channels



l. INTRODUCCION

En un mundo globalizado, se ha podido apreciar la creciente integracién de
diversas formas de atencion para clientes y/o usuarios a nivel mundial,
especialmente en lo que respecta al tema comunicacional. Este fendmeno nos
ha brindado herramientas muy practicas de usar ante el constante cambio de la
sociedad, lo que ha generado y obligado a muchas organizaciones y entidades
a estar dispuestas a cambiar y crear nuevas ideas, con estrategias y canales de
comunicacibn mas efectivos para mejorar las relaciones con diferentes

audiencias.

Segun la Teoria Clasica de Taylor (1856— 1915) Desde una perspectiva de
gestion, considera la importancia que tiene la funcion del comunicador
organizacional, definiendo la légica organizacional como un proceso de

comunicacion que coincida con la dinamica de la empresa.

Segun el RD 463/2020-Esparia, indico el primer estado de alarma ante la crisis
sanitaria provocada por el Covid-19, con sus medidas relativas a la contencién
de cierre de locales y restricciones a la libre circulacién, Esto significé que
muchas organizaciones no participaron por problemas de su entorno, lo que
resultd en retrasos en sus procedimientos en diferentes paises y consecuencias
financieras por la falta de un plan de comunicacion para sus productos y/o

servicios.

En Peru se proclamo un DS N °044-PCM, por el cual entr6 en vigencia la primera
inmovilizacién social obligatoria que paralizé al Perd en casi todos los sectores
gue ocasiond retrasos en procedimientos administrativos y atenciones al publico
en general. Se pudo apreciar que la mayoria de organizaciones no contaban con
mecanismos 0 un plan de contingencia de atencion, para contrarrestar la

eventualidad de inmovilizacién.

Guillermo Solano(2020) Indic6 que es necesario hacer una transformacién de
negocios, donde la velocidad y la adaptabilidad sera muy importante,
principalmente utilizar nuevas formas de satisfacer y sorprender a los cliente y/o

usuarios, claro esta decirlo que esto conlleva a una reestructuracion de las



organizaciones en atender a sus publicos y buscaran otras formas de atencién,
innovando en nuevos procedimientos y canales opcionales para que los usuarios
puedan atenderse, es importante indicar que la era poscovid trajo consigo
cambios significativos en las organizaciones con el fin de mejorar sus procesos

de atencion.

El diario el comercio (2020) tenia como titulo- forman largas colas para bancos
y farmacias — evidenciando que las organizaciones en general no tenian un
correcto plan para mitigar el impacto generado por la pandemia, crear canales
eficientes articulando con un buen plan serdn las bases para un correcto
proceder en lo que atencion se refiere, mejorar la calidad del servicio y la rapidez

de atencidn, es prioridad hoy en dia en todo proceso de atencion.

Una resolucion de osinergmin N°266-2012-Peru, obliga a que la empresa de
electricidad atienda a sus usuarios en sus canales las 24 horas del dia, los 365
dias del afio, incluido sdbados y domingos, obligando a las organizaciones a
crear canales de atencién para reducir el tréfico de consultas y atenciones. Las
entidades reguladoras del estado estdn enfocandose en que las organizaciones
tengan procedimientos establecidos y definidos, se puede observar penalidades
econdémicas sujetas a una incorrecta atencion y una mala informacion. las
entidades publicas y privadas podrian ser penalizadas con un mal accionar

perjudicando sus ganancias finales.

Preciado, Guzman y Lozada (2013). Indica que Desarrollar un plan implica definir
una estrategia, que no es mas que marcar un rumbo y especificar las acciones
gue se tomaran para dirigir e impulsar el esfuerzo. Hacer un plan es una

condicion para desarrollar modelos y canales.

Portilla (2014), la necesidad de realizar un plan de comunicacion conlleva a la
realizacion de procesos con miras de alcanzar los objetivos marcados por cada
organizacioén, podemos observar que una correcta planificacion muestra que
esta estrechamente relacionada con todas las actividades tipicas de organizar
una vida productiva y necesita ser reincorporada a nuevos modelos de

organizacion. Las instituciones ponen cada vez mas énfasis en la comunicacion



dentro de sus estructuras, permitiendo crear y reforzar la imagen y coherencia

de todos los mensajes transmitidos.

Las organizaciones del estado buscan optimizar sus relaciones con sus diversos
publicos, como es el caso del Grupo Distriluz que es una empresa estatal con
derecho privada que cuenta con 4 unidades de negocio (ENOSA, ENSA,
ELECTROCENTRO, HIDRANDINA), con la funcién de comercializar y distribuir
energia eléctrica, con una cartera de clientes dentro de su zona geografica de 2
millones 851 mil usuarios, es por ello que estan optando por optimizar sus
canales de atencion, para poder atender de forma eficiente y ser claros en su
informacion, pero la poca preparacion y conocimiento de su propio recurso
humano hace que este servicio sea tercerizado por empresas privadas que con

su conocimiento hacen posible optimizar sus canales de atenciones.

Grupo Delaborum es un outsourcing que postula a licitaciones para poder
contratar con el estado. actualmente tiene una licitacion con el grupo distriluz que
es una empresa estatal con derecho privado para atender a sus usuarios. Con
la funcién de atender todas sus atenciones en general, ante sus eventuales
requerimiento o peticiones, redactando un registro y derivando al area encargada
para su respectiva atencion. Claro esta que en este proceso encontramos varios

protagonistas.

Es por ello que esta sinergia tiene que estar en constante interaccion antes
diversas situaciones que se puede presentar ante 4 publicos distintos. Por un
lado, esta el publico en general que quiere ser atendido lo mas rapido posible y
sus requerimientos sean escuchados, el publico hoy en dia no es el mismo de
antes, son mas impacientes y conocen sus derechos. por otra parte la empresa
estatal que tiene que estar abierta a modificaciones y que se centran en sus
procedimientos generando lentitud y disconformidad , y por otra parte la empresa
ganadora de la buen pro que tiene que crear y fomentar una relaciones que tenga
como consecuencia la correcta atencion, como también facturar que es por ello
que postulé al concurso y el ultimo jugador son las empresas reguladoras que
velan por el buen cumplimento que debe de tener las empresas estatales con su

publico, que es algo que siempre debe existir en beneficio de la poblacion.



El plan buscara una relaciéon entre un plan de comunicacion y los canales de
atencion para atender a 2 millones 851mil usuarios articulando todo en un solo

proceso.

Es por ello que nos lleva a proponer el siguiente problema de investigacion; ¢ Qué
relacion existe de un plan de comunicacién con los canales de atencion del
Grupo Delaborum? Como problemas especificos se establece a, Pel. ¢De qué
manera un plan de comunicacion se relaciona con el canal virtual y presencial
del Grupo Delaborum?, Pe2. ;De qué manera los canales de atencion se

relacionan con la comunicacion interna y externa Grupo Delaborum

Ademas, la justificacion del estudio se realiz6 desde un entorno tedrico, se
crearon fundamentos y explicaciones tedricas para incrementar el conocimiento
cientifico, basado en la importancia practica, logrando resultados que servirdn
para tener una consideracion cuantitativa, Esto es metodolégicamente sdlido
porque la creacion y/o modificacion de instrumentos de recoleccion de datos
ayuda a obtener los datos subyacentes para mejorar la comprension de las
variables del estudio. Finalmente, tiene implicaciones sociales ya que definira el

vinculo entre los planes de comunicacion y los canales de servicios.

Como objetivo general se fundamenta; Determinar la relacion que existe del plan
de comunicacién y los canales de atencion del Grupo Delaborum. Como
objetivos especificos; Oel. Determinar la relacién de un plan de comunicacién
con el canal virtual y presencial del Grupo Delaborum. Oe2. Determinar la
relacion de los canales de atencion con la comunicacion interna y externa del

Grupo Delaborum.

Como hipédtesis de investigacion; El plan de comunicaciéon se relaciona
significativamente con los canales de atencion del Grupo Delaborum. Como
hipétesis especificas; Hel. el plan de comunicacibn se relaciona
Significativamente con el Canal presencial y virtual del Grupo Delaborum. He2.
Los canales de atencion se relacionan Significativamente con la comunicacion

interna y externa del grupo Delaborum.



Il. MARCO TEORICO

Vicente-Rene Wilm Garcia (2022), indic6 que la pandemia provocé un cambio en
el comportamiento del consumidor, conllevando a realizar planes de
comunicacién teniendo en cuenta la importancia que tiene hoy en dia los canales
digitales. Efectivamente podemos observar una relacion entre un plan de
comunicacién y los diversos canales de atencion que pueden existir para mejorar
las relaciones de las organizaciones con su publico objetivo. y se tiene que
estudiar hoy en dia los comportamientos de los publicos antes de direccionar a

los usuarios por los diferentes canales existentes, previa evaluacion del contexto.

Q. M., & Elamir, E. A. (2021). En su articulo que investiga la eficacia del trabajo
desde casa durante el COVID-19. Explica la importancia de las habilidades de
los teletrabajadores que tendran que realizar una comunicacion con los canales
virtuales aprendiendo a comunicarse de forma distinta con los diferentes
publicos. Claro esta la importancia de la capacitacion constante para un mejor

desarrollo de sus actividades en beneficios de los colaboradores.

Cindy Montece (2020), lleg6 a la conclusion que la ciudadania no siente claridad
en los mensajes que trasmite la institucion. La falta de una estrategia de
comunicacién externa diluye el mensaje que la agencia quiere transmitir a su
audiencia estratégica, ya que los canales de comunicacion que utilizan el
municipio no son los adecuados. Se puede evidenciar que, si tienes una
deficiente comunicacion externa, es que no se empled correctamente el mensaje
qgue quieres trasmitir, pero lo importante es el vehiculo y/o canal por el cual lo

enviaras.

Alvarado, M. G., Gonzalez, J. S., & Lorenzo, F. C. (2022). En su articulo la
comunicacion interna tiene una relacion estrecha e interdependiente con el
sistema cultural de la organizacién, ayuda a ver la comunicacién interna como
una funcion estratégica, fundamental e integral de la organizacion actual. Se
verifica que para mejorar la difusion externa de un producto y/o servicio es
necesario un buen manejo del publico interno, quienes contribuiran en un mejor

desarrollo de las actividades.



Olga Rodriguez (2019), llegd a la conclusiones luego de haber estudiado la
variable de comunicacion (externa e interna), como la imagen corporativa, se
pudo evidenciar la incidencia de una con la otra ya que el buen manejo de la
comunicacion influye en el canal de satisfaccién de los colaboradores y que de
acuerdo a lo investigado y determinado en las encuestas y entrevistas se hara
una propuesta de comunicacion que impactara de forma positiva a la
organizacion , se determina que la variable que estudiaremos es el plan de
comunicacién con sus dimensiones tanto en lo interno como lo externo para
demostrar que tiene relacién con una correcta canalizacion de los canales de

atencion.

Mayra tapia (2022), llegé a las conclusiones que el canal de atencidn contact
center no satisface todas las necesidades de los usuarios (clientes y socios) de
los diferentes canales de atencion, pues los socios no se sienten satisfechos con
el servicio por parte de los asesores asignados para su requerimiento principal
en aspectos como tiempo de respuesta, resolucion de requerimientos y calidad
de servicios, no cumplen sus requerimientos de forma instantdnea, deben
esperar en linea, se aprecia que no basta con un solo canal para atender a un
publico determinado, es importante generar opciones y alternativas de atencion

para una mejor respuesta.

Juan Porras (2017), lleg6b a las siguientes conclusiones. Los gerentes y
trabajadores del Gobierno Regional de Ancash, deben crear mejoras en el
aspecto comunicacional, tomando en cuenta las diferentes herramientas de los
niveles de comunicacion interna, donde se recomienda construir mejores
enlaces comunicativos, entre los trabajadores para mejorar su nivel de
satisfaccion y desempefio laboral de las diferentes areas. Efectivamente no es
solo capacitar a los trabajadores, sino hacerlos que se vinculen entre si para una
mejor relacion con los usuarios. Se aprecia en varias organizaciones que el
trabajador cuando logra tener un equilibrio laboral, posteriormente busca un
sueldo emocional, donde el clima, culturay comunicacion sean los pilares de una
buena motivacion y no caer en el sedentarismo laboral que lo Unico que ocasiona

es colaboradores ineficientes.



Prieto, P. F. (2018). lleg6 a la conclusion que los proyectos de comunicacion han
adquirido una importancia sin precedentes, especialmente por el papel de los
medios y las nuevas tecnologias. Pero la comunicacion en si misma resulta ser
una herramienta valiosa que crea un discurso que ayuda a legitimar la
desigualdad, debilitar la ciudadania social y empoderar a los ciudadanos-

consumidores.

Renzo Atoche (2021), llegd a las siguientes conclusiones que las
organizaciones se enfrenta al bajo indice de compromiso laboral en sus
colaboradores, enfatizandose , en los lideres de la organizacion que ha
conllevado a pérdidas del capital humano, lo que implica una falta de estabilidad
laboral continua, lo que implica un alto nivel de rotacibn de personal, se
evidencia que ciertas organizaciones solo se preocupan en facturar, pero el lado
intangible de generar valor no lo toman en cuenta hasta que salga una

negligencia o los niumeros disminuyan.

Kattia Romero(2018), llegd a la conclusion que permitiéo determinar el nivel de
informacion y frecuencia de uso de los canales de atencion en el banco de Jaen,
identificando que se requiere mayor informacién sobre la canalizacion del
servicio para acceder y utilizar con mayor frecuencia los banca por internet y
banca por celular- concluyendo que hace falta fortalecer los elementos de
capacidad de respuesta y elevar la satisfaccion del cliente, cuando una
organizacion apertura un nuevo canal se realiza un diagnostico que sirva como

fundamento para generar un correcto plan.

Angelo Posada (2017), lleg6 la siguiente conclusién El agente bcp es un canal
transaccional que fomenta la derivacion y descongestionamiento de los agentes
tradicionales, efectivamente los canales de atencion sirvan para reducir el trafico

presencial ahorrando tiempo al publico.

Mario Arbulu (2021), llegd a la conclusion en la gestidon de calidad del servicio
indicando una gran satisfaccion por la calidad académica, sin embargo, la
burocracia interna retrasa los procesos académicos y administrativos de la

institucion. Es importante saber que un plan de comunicacion no logra su objetivo



siempre y cuando el recurso humano no tenga las herramientas y la capacidad

para realizarlo.

Margot Herbias (2013), lleg0 a las siguientes conclusiones que a las estrategias
propuestas en esta investigacion sirven para mejorar no solo su comunicacion
externa hacia los clientes sino también su comunicacion interna identificando
personal mas preparado y dispuesto a resolver las inquietudes de los clientes,
convirtiendo a las empresas mas comerciales que transaccionales.
Efectivamente las entidades privadas y estatales tienen que estar abiertos al
cambio, a la innovacion y optar por otras formas de atencion. Se llega a la
conclusién que una comunicacion interna con la externa tiene la obligacion de
articularse con miras al logro de sus objetivos propuestos. Si nos enfocamos solo

en una comunicacién no tendremos resultados.

Simon (2016), indicé que la realizacion de un plan de comunicacion es la
preparacion de un escrito que entrelaza la gestién de la comunicacion entre la
organizacion y su sociedad. Los planes de comunicacion pueden implementarse
de forma general, dirigidos a todos los grupos objetivo de la organizacién o
dirigidos a objetivos especificos. Constituyendo estrategias de acciones y uso de
herramientas para originar procesos, requiriendo que la calidad de un servicio

incremente de forma cuantificable en la satisfaccidon de los clientes

Scheinsohn (2009), manifiesta que un Plan es una proyeccién que se desarrolla
en una empresa sobre un programa de intervencion que conlleva a un desarrollo

multidisciplinario entre todas las areas que representa la organizacion.

Jose laporte (2002), define como una forma de comunicacién que realiza una
organizacion o sus representantes de manera organizada y dirigida a personas
y grupos del contexto social en el que opera, logrando asi mejores resultados.
con el fin establecer vinculos de sinergias entre las entidades y sus publicos en
general con quienes se relacionan, adquiriendo una notable notoriedad social e
imagen publica contextualizada a sus fines, actividades y politicas establecidas.
Es importante indicar que las dimensiones de un plan de comunicacion es la
comunicacion interna y externa que constituyen las bases para un correcto

desarrollo.



Libaert. (2006), demuestra que la propuesta de comunicacion (plan o programa)
es un conjunto de estrategias de comunicacion que acomparfan la ejecucion de
un proyecto de desarrollo. Ofrece la planificacion y sistematizacion de todas las
acciones comunicativas posibles y necesarias para el éxito de la ejecucion de
una propuesta de comunicacion que combina campafias e instrumentos, es claro
decirlo que para concretar los objetivos trazados por las organizaciones es
fundamental tener las herramientas necesarias, teniéndolos plasmados en un
documento que conlleve a un proceso paso a paso que englobe las diferentes

areas.

Pincay Alcivar EA, Matute Bravo C (2022). En su articulo se prevé realizar
importantes investigaciones sobre la formacion de procesos de comunicacion
derivados de la tecnologia, que proporcionan una importante herramienta para
el conocimiento de nuevas eras o0 actualidad tecnolégica desde la tradicién hasta
la digitalizacion electronica. Las conexiones se fusionaran entre ellos durante el
proceso de comunicacion, la transformacion digital es prioridad para las
diferentes organizaciones que quieren conectarse con sus publicos, se verifica

la importancia de utilizar los canales digitales en beneficios de la sociedad.

RL Vega-Almeida (2020). Su trabajo tuvo como objetivo disefiar un plan de
comunicaciéon para el Sistema de Inteligencia Colaborativa del Grupo
Empresarial BioCubaFarma. La norma considera la comunicacion como un
componente en la generacion, conservacion, difusion. realizar un diagnostico
para definir audiencias, canales de comunicacion, son las bases para definir

como se actuard en todo el proceso de comunicacion.

Fernando collado(2022), define a la comunicacion interna como toda actividad
gue se realiza dentro de la organizacion, la informacion se transfiere utilizando
diversos medios con el fin de mantener buenas relaciones entre los
colaboradores de la empresa y promover Comunicacion, unidad, motivacion y
asi lograr los objetivos marcados por la organizaciones , es importante que la
comunicacion interna este desarrollada por un area que se encargue del flujo
comunicativo interno con retroalimentacion constante para un correcto proceder

de las areas , las organizaciones para tener una comunicacion eficaz hacia el



exterior primero tiene que forjar las bases internas con sus propios

colaboradores.

Pizzolante (2004), lo define como la situacién donde los individuos intercambian
principios, ideas o perspectivas de la organizacion. En este sentido se considera
relevante porque los individuos, pueden relacionarse en equipos, mejorar sus
funciones y generar procesos que les permitan innovar en su entorno y lograr los
objetivos propuestos, claro esta que las relaciones entre los trabajadores no solo
deben ser entre las areas en donde se desempefia sus funciones, sino

expandirse en todas las areas para un mejor funcionamiento.

Robbins (1999), la comunicacion interna se divide en: Comunicacion
ascendente: Se utiliza para facilitar retroalimentacion a los superiores,
informarles los avances hacia las metas y alertar sobre los problemas actuales.
La jefatura tiene conocimiento de lo que pasa con los empleados en sus puestos

de trabajo dentro de su jurisdiccion funcional.

Comunicacion descendente: Pasa de un nivel de grupos y organizaciones al
siguiente. Lo realizan los lideres y gerentes de grupo para determinar objetivos,
proporcionar las herramientas necesarias para un mejor desarrollo, informar a
los colaboradores referente a politicas o procesos, también para la capacitacion

referente la coyuntura actual dentro de la organizacion.

Comunicacion lateral: Tiene como fin buscar la relacion como base para un

mejoramiento diario entre los miembros del mismo grupo de la organizacion.

Manuel Tessi (2011), la comunicacion interna ocurre en el momento en que se
crea una organizacion. Metaféricamente podemos decir que esta es una gran
conversacion desde el nacimiento de una organizacion hasta su disolucion.
vemos el caso de la comunicacion ascendente y descendente donde si las
organizaciones lograr articularlos, tendran buenos resultados con el fin de lograr

los objetivos.

Alonso, S. R. (2020). El objetivo de su trabajo fue analizar el estado actual de la
comunicacion interna y su relevancia para la comunicacion interpersonal. Los

resultados muestran un aumento de la comunicacién interna en las
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organizaciones, pero, por el contrario, se observa la exigencia de incrementar

los contenidos para generar vinculos duraderos.

Mesa (2018), indica que la comunicacion externa es el resultado de varios
procesos informativos que la organizacion destina para los protagonistas,
agentes y clientes exteriores, desde los usuarios y proveedores, hasta los
inversionistas o la sociedad, con el objetivo de mantener las relaciones entre las
organizaciones o empresa y sus publicos. Es claro decirlo que el mensaje que
envia la organizacion a sus publicos se basa de un diagndstico previo, sabiendo
gue el mensaje que se trasmite no es para todos.

Etkin (2003), el estudio de la comunicacidn externa es importante diagnosticar la
realidad de la organizacion y el lugar donde se desarrolla, la organizacion es
viable si se mantiene los objetivos comunes entre si, por el respeto a la alta
gerencia, las normas establecidas, El proceso de afrontar la realidad,
comprender lo sucedido y tomar decisiones. Un analisis situacional de tus
publicos fortaleceria un correcto funcionamiento de lo que se quiere trasmitir,
recordar que un mensaje mal direccionado trae consigo gastos innecesarios e

insatisfaccion al no saber que se quiere mostrar.

Balarezo (2014), mostrar La comunicacion externa incluye todos los mensajes
gue la empresa transmite a sus potenciales grupos con el objetivo de profundizar
y optimizar la relacién entre ambos, proyectando una imagen agradable de la

institucion y aumentando asi su productividad.

Camacho (2017), asevera que la comunicacion externa representa un aporte
significativo a toda la organizacién, esencialmente, a su imagen corporativa y
medios de difusion que es el vehiculo que traslada el mensaje que quiere
trasmitir, ya que, se emplea con la finalidad de mejorar la presencia corporativa
en el puablico objetivo en concordancia con estrategias acorde a sus necesidades

comunicativas

Los canales de atencion al cliente son los medios que una empresa dispone para
comunicarse y relacionarse con su publico. Estos canales pueden ser utilizados

para informes, quejas, solicitudes, ventas, entre otras funciones para agilizar
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procedimientos que satisfaga a los usuarios que requieren un producto y/o

servicio.

Kano (2004), con la innovacion de los canales de atencion, el teléfono se ha
convertido repetidamente en el mejor medio de comunicacion con los usuarios.
Desde el principio ha hecho mas eficiente la forma de comunicarnos, acortado
distancias y maximizado la satisfaccion de los usuarios, Ademas de permitir
mensajeria instantanea bidireccional. Posteriormente, la llegada de Internet
permitié expresar cualquier problema o dificultad y dejar un registro que respalde

esta comunicacion.

Harrigton, (2008), el ingreso de los teléfonos moviles aumento la capacidad de
los usuarios para interactuar con las organizaciones, las respuestas mas rapidas
entre canales, ahora cualquiera puede hacerlo. Hoy en dia, las organizaciones
utilizan las redes sociales para conectarse estrechamente con los usuarios y
mantener relaciones directas y personales con los clientes. Expresa
positivamente los lados positivos y negativos de la empresa y debe ser capaz de

resolver problemas cotidianos.

Eduarte (2009), la asistencia virtual y la tecnologia no detienen sus procesos y
estan en Desarrollo y cambio continuo, por lo que la atencion al cliente debe
estar al dia con estas innovaciones. Actualmente, la empresa brinda servicios a
los usuarios a través de diversos canales y el reto conlleva a mejorar
capacidades a través de todos los canales vigentes, y ser perseverantes en

todos ellos en gestionar mejores procedimientos.

Dessler. (2001), por sus habilidades en tecnologia, la exigencia de velocidad de
respuesta y el alto consumo de productos virtuales como las redes sociales y las
exigencias de los publicos por ser atendidos de forma personalizada hacer que
las organizaciones creen planes para un mejor Desarrollo de una plataforma de
conocimiento y servicio al cliente que transforme la experiencia del consumidor.
Aqui es donde entran los asistentes virtuales, La inteligencia artificial allana el
camino para el servicio al cliente instantaneo. Estas herramientas de contacto
tienen que ser utilizadas por las organizaciones para una mejorar recepcion de

SuUS mensajes que quieren trasmitir.
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Gertrudix, M (2021). Su hipotesis establece que las acciones de comunicacion
realizadas en la web y las redes sociales son escasas, estandarizadas y
corresponden a recursos y formatos de menor costo, con produccién no
profesional. El no conocimiento de los canales virtuales acarrea deficiencias y
perdidas en los negocios, las organizaciones tienen que invertir en fortalecer los

procesos virtuales

Castillo Esparcia, A. (2016). Sus resultados demuestran que hay organizaciones
que realizan actividades digitales con bastante ocasionalidad, sin ningun plan
estratégico y con escaso uso de la interaccién, reduciendo un mal accionar ante
sus diferentes publicos al no tener un plan con objetivos previstos para su
ejecucion ocasionando insatisfaccion y un mala imagen por parte de la

organizacion ante sus diferentes publicos
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

En esta investigacion se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo, que de acuerdo
con Tamayo (2007), consiste en una comparacion de teorias existentes, a partir
de un conjunto de hipétesis resultantes de ella, es necesario obtenerlas de forma
aleatoria o discriminante, pero representativa de la poblacién o fendmeno en
estudio.; De modo que, la presente investigacion recogié informacion de ambas
variables a través del instrumento de investigacion dando resultados datos

numeéricos y estadisticos.

La investigacidon es tipo basica, pues segun Concytec (2016), se utilizé para
Incrementar conocimientos teoricos justificando o explicando acontecimientos o
fendmenos que correspondan a las variables objeto de estudio. El propdésito de
este estudio fue recopilar informacion para una mayor expansion referente a la
relacion de un plan de comunicacion con los canales de atencion en relacion a

los servicios publicos que han brindado a la poblacion.

El estudio tiene un nivel correlacional, pues Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), un estudio mide dos o mas variables que se quieren saber si estan
relacionadas con el mismo tema y si se analiza la relacion. Segun ellos, el
objetivo es evaluar la correlaciéon entre dos o0 mas variables incluidas en un

evento, situacion o fendmeno fisico o social.

En la investigacion el disefio fue transversal y no experimental, segun Virginia
(2014), el estudio transversal se define como un disefio observacional individual
gue mide una 0 mas caracteristicas (variables) en un momento determinado.
Actualmente, los estudios transversales recopilan informacion, a veces de
caracteristicas, comportamientos o experiencias pasadas. Y es no experimental
en el sentido de que una situacién no se construye, sino que una situacion
existente se observa en lugar de ser causada deliberadamente por el

investigador.

El método que se utiliz6 para el estudio sera hipotético deductivo, segun Diéguez

(2020), Primero se formul6é una hipoétesis para resolver el problema y luego se
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confirmd la hipotesis mediante deduccion para determinar si los hechos
asumidos son verdaderos o falsos para que la hipotesis pueda basarse en los

resultados obtenidos.

Figura 1: Representacion grafica del disefio de investigacion
/ Vi
\ R

M

V2

M: Trabajadores del consorcio Grupo Delaborum

V1: Observacion de la variable Plan de Comunicacion
V2: Observacion de la variable Canales de Atencion
R: Relacion de la variable 1 hacia la variable 2

3.2 Variables y Operacionalizacion:

Variable 1: Plan de Comunicacion

Definicion conceptual

Libaert. (2006), es un conjunto de estrategias de comunicacion que acompafian
la ejecucion de un proyecto de desarrollo. Ofrece la planificacion y
sistematizacion de todas las acciones comunicativas posibles y necesarias para
el éxito de la ejecucion de una propuesta de comunicacibn que combina

campafas e instrumentos.
Definicion operacional

Esta variable cuenta con 2 dimensiones las cuales son; comunicacion interna y
comunicacién externa, se realizé a través del cuestionario como instrumento de

16 items, siendo de elaboracion propia.
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Tabla 1:

Indicadores
Dimension Indicadores
Comunicacion Interna Participacion de Eventos y Reuniones

Uso de Canales de Comunicacioén Interna

Conocimiento

Tasa de Retencion de Empleados
Comunicacion Externa Participacion de Eventos y Conferencias

Nivel de interaccion con Stakeholders

Indicadores de Reputacion

Cobertura Mediética

Escala de medicién: ordinal

Variable 2: Canales de Atencion

Definicion conceptual

Serna (2006), los diferentes métodos de comunicacidbn hacen que las
transacciones sean rapidas y sencillas, los canales de servicio son mas
convenientes para el negocio que desea hacer y el servicio al cliente es esencial

para el desarrollo empresarial.

Definicion operacional

La variable 2 cuenta con 2 dimensiones, canal presencial y canal virtual, se
realiz6 a través del cuestionario como instrumento de 16 items, siendo de

elaboracion propia.

Tabla 2:
Indicadores
Dimension Indicadores
Canal Presencial Tiempo promedio de espera

Tasa de Satisfaccion del cliente
Numero de quejas y reclamaciones
Eficiencia de Personal de atencion
Canal Virtual Tiempo promedio de respuesta
Satisfaccion del cliente en linea
Numero de Interacciones por canal
calidad de la informacién proporcionada
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Escala de mediciéon: Ordinal
3.3. Poblacion y Muestra:
3.3.1 Poblacion:

Esta constituido por los trabajadores del Grupo Delaborum que atiende a los
usuarios del grupo distrilluz, donde la poblacién resulté ser 216 trabajadores que
fueron considerados para el estudio dividiéndose en agentes comerciales 200 y

16 supervisores

La seleccion de la poblacién, tomando en cuenta criterios de inclusion, son los
profesionales que tienen a su cargo los canales de atencion y tienen
conocimiento de los procesos establecidos dentro de la organizacion materia de
estudio con un promedio de 2 afios de labores, los criterios de exclusién, se tomd
en cuenta personal que no deseen participar de la investigacion como también

la parte gerencial y directivos.
3.3.2 Muestra:

Segun Garcia (1993). se puede medir a través de encuestas, de hecho, este es
el procedimiento mas comun que se realiza de vez en cuando y periédicamente
para medir la opinién publica sobre un tema de interés, para la obtencion de la
muestra se utilizé la formula descrita en el Anexo 5, cuyo resultado fue encuestar

a 138 trabajadores.

3.3.3 Unidad de Anélisis:

Trabajador del grupo Delaborum. 2023

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
3.4. 1. Instrumentos

El instrumento seleccionado fue el cuestionario, que estuvo plasmado en una
distribucion de preguntas en base a indicadores de la operacionalizacion de las
variables y que través de este método se recogio informacion acerca de los
procesos comunicacionales y participacion de los trabajadores, asi como la
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percepcion que tienen respecto a las actividades del plan de comunicacién con
los canales de atencidn. A través de la escala de Likert (1 Nunca,2 casi hunca,3
a veces,4 casi siempre y 5 siempre) se busco determinar la relacién de un plan
de comunicacién y su relacion con los canales de atencidn, el cual consta de 16
preguntas por cada variable que son plan de comunicacion y canales de atencion

y cada variable contara con 2 dimensiones cada una.

El cuestionario de la variable de plan de comunicacion cuenta con 2 dimensiones
y cada dimension tiene 4 indicadores, de los cuales saldran 2 preguntas por cada
indicador.

El cuestionario de la variable canales de atencion cuenta con 2 dimensiones y
cada dimension tiene 4 indicadores, de los cuales saldran 2 preguntas por cada

indicador.
3.4.2. Técnicas

Segun Tananta, C. y Bardales, J. (2020), Menciona estos métodos como utiles
en el proceso de investigacion. Por tanto, es importante determinar la estructura.
La técnica seleccionada fue la encuesta por el cual se logré obtener los
resultados y que facilitd el buen desarrollo de la descripcién e interpretacion de

los resultados.

Tabla 3:
Técnica e Instrumento
Variables Técnicas Instrumento
Plan de Comunicacién Encuesta Cuestionario
Canales de Atencién Encuesta Cuestionario
3.4.3. Validez

La herramienta de estudio fue cuidadosamente aprobada por tres miembros del
cuerpo docente de la Universidad Cesar Vallejo quienes son expertos en el

campo y comentaron y aprobaron la solicitud para el proyecto de investigacion.

De acuerdo con Martinez, Palacios, y Juarez (2020), la confiabilidad es un nivel
de medicién estudiado que refleja la correccion antes de iniciar el trabajo.
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Para analizar las respuestas de los 3 expertos que emitieron su juicio con
relacion al instrumento, se empled la V de Aiken, y utilice una hoja de célculo de

Excel para determinar los intervalos de confianza. Ventura-Leon(2019)

Tabla 4:
Informacion de validacion del Instrumento
Expertos
Experto N°1 Mg. Jonathan Reyna Burgos- DNI 42911583
Experto N°2 Mg. Andrea Guerrero Guillen-DNI 45994403
Experto N°3 Mg. Alex Rojas Gdmez-DNI 70905141

3.4.4. Confiabilidad:

Segun Barraza (2020), El alfa de Cronbach mide la confiabilidad y se expresa
como un numero entre 0 y 1. Utilice formulas para determinar la consistencia y
la precisién en funcién de un rango de medicion. Se realiz6 una prueba piloto por

cada variable con la participaciéon de 15 trabajadores (Anexo 8)

Tabla 5:

Estadistica de Fiabilidad: Plan de Comunicacion

Alfa de Cronbach N° de Elementos
0.8737 15

Tabla 6:
Estadistica de Fiabilidad: Canales de Atencion
Alfa de Cronbach N° de Elementos
0.8747 15

De un conjunto de 15 pruebas realizadas en una fase piloto para evaluar la
confiabilidad, se obtuvo un coeficiente de confiabilidad alfa de cronbach de a=
0.8737(a > 0.70) para el instrumento de plan de comunicacion y un coeficiente
de confiabilidad alfa de cronbach de a = 0.8747 (a > 0.70) para el instrumento
canales de atencion. Esto sugiri6 que los instrumentos son consistentes y

confiables en su desempefio
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3.5Procedimiento:

Se solicitd permiso a la organizacién para ejecutar el cuestionario, y luego se
cre0 el cuestionario para obtener la informacion necesaria que ayud6é a
demostrar los objetivos del estudio. Posteriormente el cuestionario se distribuyé
mediante la herramienta digital Google Drive Forms, mediante el envio del citado
cuestionario a través de correo electronico y redes sociales. Ademas, se
manifestd a los empleados participantes que el cuestionario mantendra la

confidencialidad necesaria para que los datos sean privados.

Finalmente, se utilizaron los datos obtenidos para analizar y aclarar la relacion

entre las variables y poder tener los resultados para el estudio.
3.6. Método de Anélisis de Datos

El primer método de analisis se basé en estadistica descriptiva para poder
presentar los resultados en términos de frecuencia y porcentaje de variables y
dimensiones, en el segundo método se baso en estadistica inferencial en la cual
se utilizd la prueba de normalidad kolmogorov, y para medir la correlacién se
utilizé la prueba paramétrica Spearman para determinar el uso de pruebas

estadisticas para encontrar relaciones entre las variables de investigacion.

Esta informacion se obtiene mediante el uso de tablas y graficos y su adecuado

analisis e interpretacion.

El estadistico que se utilizo es de medidas de asociacion. Que determinara si
existe una relacion (correlacion) entre variables y como se ve esa relacion, o si
por el contrario no se da y podemos hablar de independencia entre las variables.
(Lépez P.y Fachelli S.; 2015;)

3.7. Aspectos Eticos

La presente investigacion se realizo con las normas de la Universidad Cesar
Vallejo emitido por el vicerrectorado de investigacion “Caédigo de Etica. Ademas,
estos estudios se llevaran en estricto cumplimiento de las disposiciones de
derechos de autor de la APA citadas en el estudio. Para efectos de la realizacion

de encuestas, toda la informacion y datos obtenidos es anénima y confidencial,
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y se obtiene el consentimiento de la empresa, lo que refleja un nivel de ética

profesional con todos los criterios establecidos.
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V. RESULTADOS:

Estadistica Descriptiva:

Tabla 7:

Variable Plan de comunicacion

Variable Niveles Escala N° Porcentaje
Deficiente 23-69 1245 56%
Plan de Regular 70-92 742 34%
comunicacion Bueno 93-115 221 10%
Dimensiones
Comunicacion Deficiente 7-21 671 61%
Interna Regular 23-28 352 32%
Buenos 30-35 81 7%
Deficiente 6-18 574 52%
Comunicacion
Externa Regular 20-24 390 35%
Buenos 26-30 140 12%
Total 138 100%

Nota: Elaboracién Propia

En latabla 7 se aprecia que el 56% de los encuestados manifiesta que los planes

de comunicacion son deficientes, con un 34 % que indica que es regular y un

10% que son buenos. En la comunicacién interna el 61% indica que es deficiente,

con un 34% que es regular y un 7% que son buenos. En la comunicacion externa

el 52% indica que es deficiente, con un 35% que es regular y un 12% que es

bueno.
V1 Plan de Comunicacion
1500 1245
1000 | 742
500 ‘III
0
Deficiente Regular

I Seriesl

Figura 2: Plan de Comunicacion
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40%

20%
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Tabla 8:
Variable Canales de Atencion

Variable Niveles Escala N° Porcentaje
Canales de Deficiente 13-39 1360 59%
Atencion Regular 40-52 647 31%
Bueno 53-65 201 10%
Dimensiones
Deficiente 9-27 729 66%
Canal
Presencial Regular 29-36 293 27%
Bueno 38-45 82 8%
Canal Virtual  Deficiente 14-42 631 57%
Regular 44-56 354 32%
Bueno 58-70 119 10%
Total 138 100%

Nota: Elaboracién Propia

En la tabla 8 se aprecia que el 59% de los encuestados manifiesta que los
canales de atencién son deficientes, con un 31 % que indica que es regular y un
10% que son buenos. En el canal presencial el 66% indica que es deficiente, con
un 27% que es regular y un 8% que son buenos. En el canal virtual el 57% indica
que es deficiente, con un 32% que es regular y un 10% que es bueno.

V2-Canales de Atencion

1600 70%

1360
1400 60%

1200 50%
1000
40%
800
30%
600
0,
400 20%
201

200 10%

0%
Deficiente Regular Bueno

N Series] e Series2

Figura 3: Canales de Atencion

23



Estadistica Inferencial

Para probar la normalidad supuesta, se debe saber si la distribucion es

paramétrica o no paramétrica y si la muestra es pequefia (<50) o grande (>50).

De acuerdo con flores y flores (2021), se debe analizar la normalidad de hip6tesis
se puede realizar bajo representaciones graficas y test de hipotesis como
Shapiro-Wilk y Kolmogorov — Smimov de acuerdo a la cantidad muestral, con la

finalidad de verificar la distribucién de las variables.

Para realizar la prueba de normalidad se tomoé en cuenta la distribucion de la

muestra:
Ho: la muestra es normal y H1: la muestra no es normal
Si, a>a 5% se acepta la Ho; y si a < a 5% se declina la Ho

Tabla 9:
Prueba de normalidad aplicada a las puntuaciones de las variables Plan de
Comunicacion y sus Canales de Atencion.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistic
0 gl Sig.
V Plan de ,100 138 ,002
Comunicacion
V Canales de ,086 138 ,013
Atencion

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 9 se evidencia que los valores de significancia de las variables plan
de comunicacién y canales de atencion son menores al valor p=0,050,
evidentemente no existe normalidad y los datos se comportan de manera

diferente y para medir la relacion se utilizo la prueba paramétrica spearman(Rho)
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Prueba de Hipotesis General

Para hallar la relacion entre variables plan de comunicacion y canales de
atencion. Caso Grupo Delaborum,2023

Ho: No existe relacion significativa entre el plan de comunicacion y los canales
de atencién. Caso Grupo Delaborum,2023

H1: Existe relacion significativa entre el plan de comunicacion y los canales de
atenciéon. Caso Grupo Delaborum, 2023

Tabla 10:
Plan de Comunicacién con los Canales de Atencion.

Correlaciones

V Plan de V Canales
Comunicaciéon de Atencion

Rho de V plan de Coeficiente de 1,000 0.940
Spearman Comunicacion correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

N 138 138

V Canales de  Coeficiente de 0.940 1,000
Atencion correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 3

N 138 138

En la tabla 10 se observa que los valores de correlacion de las variables plan de
comunicacién y canales de atencion son menores al valor p= 0,50, con un nivel
de significancia de <0% y una correlacion positiva muy alta de Rho: 0,940, por
consiguiente, se evidencia relacion entre ambas variables, se rechaza la HO y se

acepta la H1.
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Prueba de Hipotesis especifica

Tabla 11:
Prueba de normalidad aplicada a las puntuaciones de la variable Plan de
Comunicacion con la dimension Canal Virtual

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistic
0 gl Sig.
V Plan de ,100 138 ,002
Comunicacion
D Canal Virtual ,098 138 ,002

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 11 se observa que los valores de significancia de la variable plan de
comunicacién y la dimension canal virtual son menores al valor p=0,050, con un
nivel de significancia de <0,002%, evidentemente no existe normalidad y para

medir la relacion se utilizara spearman

Tabla 12:
Prueba de Correlacion de la variable plan de comunicacion con la dimensién
canal virtual

Correlaciones

V Plan de
Comunicac D Canal
ion Virtual
Rho de V Plan de Coeficiente de 1,000 ,051
Spearman Comunicacion correlacion
Sig. (bilateral) ) 0,030
N 138 138
D Canal Virtual  Coeficiente de ,051 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,030 .
N 138 138

En la tabla 12 se observa que los valores de correlacion de las variables plan de
comunicacién y la dimension canal virtual son menores al valor p= 0,50, con un
nivel de significancia de <0,030 % y una correlacién positiva moderada de Rho:

0,051, por consiguiente, se evidencia relacion entre ambas.
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Tabla 13:
Prueba de normalidad de la variable Plan de Comunicacion con la dimensién
Canal Presencial

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
V Plan de ,100 138 ,002
Comunicacion
D Canal ,118 138 ,000
Presencial

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 13 se observa que los valores de significancia de las variables plan
de comunicacién y la dimension canal presencial son menores al valor p=0,050,
evidentemente no existe normalidad y para medir la relacion se utilizara
spearman

Tabla 14:
Prueba de Correlacién de la variable plan de comunicacion con la dimension
canal Presencial

Correlaciones

V Plan de
Comunicac D Canal
ion presencial
Rho de V Plan de Coeficiente de 1,000 ,013
Spearman Comunicacion correlaciéon
Sig. (bilateral) ) 0,035
N 138 138
D Canal Coeficiente de ,013 1,000
Presencial correlacion
Sig. (bilateral) 0,035 :
N 138 138

En la tabla 14 se observa que los valores de correlacion de las variables plan de
comunicacién y la dimensién canal presencial son menores al valor p= 0,50, con
un nivel de significancia de <0,035 % y una correlacion positiva muy baja de Rho:

0,013, por consiguiente, se evidencia relacion entre ambas.
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Tabla 15:
Prueba de normalidad de la variable Canal de Atencién con la dimension
Comunicacion Interna

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistic
0 gl Sig.
V Canales de ,106 138 ,001
Atencion
D Comunicacion 112 138 ,000
Interna

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En latabla 15 se observa que los valores de significancia de las variables canales
de atencién y la dimensidn comunicacion interna son menores al valor p=0,050,
evidentemente no existe normalidad y para medir la relacion se utilizara
spearman
Tabla 16:

Prueba de Correlaciéon de la variable Canal de Atencidon con la dimensién
Comunicacioén Interna

Correlaciones

D
V Canales Comunica
de cion
Atencion Interna

Rho de V Canales de Coeficiente de 1,000 ,045
Spearman Atencion correlacion

Sig. (bilateral) ) 0,030

N 138 138

D Comunicacion Coeficiente de ,045 1,000
Interna correlacion

Sig. (bilateral) 0,030 .

N 138 138

En la tabla 16 se observa que los valores de correlacién de la variable canal de
atencion y la dimension comunicacién interna son menores al valor p= 0,50,
con un nivel de significancia de <0,030%, y una correlacion positiva moderada

de Rho: 0, 045, por consiguiente, se evidencia relacion entre ambas.
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Tabla 17:
Prueba de normalidad de la variable Canal de Atencién con la dimension
Comunicacion Externa

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistic
0 gl Sig.
V Canales de ,106 138 ,001
Atencion
D Comunicacion 147 138 ,000
Externa

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Enlatabla 17 se observa que los valores de significancia de las variables canales
de atencion y la dimension comunicacién externa son menores al valor p=0,050,
evidentemente no existe normalidad y para medir la relacion se utilizara
spearman

Tabla 18:
Prueba de Correlaciéon de la variable Canal de Atencion con la dimensién
Comunicacion Externa

Correlaciones

D
V Canales Comunica
de cion
Atencién Externa

Rho de V Canales de Coeficiente de 1,000 ,063
Spearman atencién correlaciéon

Sig. (bilateral) . 0,46

N 138 138

D Comunicacion Coeficiente de ,063 1,000
Externa correlacion

Sig. (bilateral) 0,46 .

N 138 138

En la tabla 18 se observa que los valores de correlacion de las variables canales
de atencioén y la dimension comunicacion externa son menores al valor p= 0,50,
con un nivel de significancia de <0,46%, y una correlacién positiva moderada de

Rho: 0,063 por consiguiente, se evidencia relacion entre ambas.
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V. DISCUSION:

Se logré una comparacion de los resultados con el contexto previo a nuestro

estudio, como articulos locales, nacionales e internacionales.

En la investigacion determinar la relacion que existe del plan de comunicacién y
los canales de atencion del Grupo Delaborum se pudo encontrar que los valores
de correlaciéon de las variables plan de comunicacién y canales de atencién son
menores al valor p= 0,50, con una correlacion positiva muy alta de Rho:0.940 lo
que nos da entender que existe relacion entre ambas variables. esto quiere decir
gue las organizaciones antes de plantear acciones es determinante realizar un
plan de comunicacién que asiente las bases de un correcto funcionamiento con
el fin del cumplimiento de sus objetivos, frente a lo mencionado se rechaza la
hipotesis nula, y se acepta la hipétesis de investigacion. Estos resultados son
confirmados comparando con el estudio internacional de Vicente-rene Wilm
Garcia (2022) en sus conclusiones del plan de lkea manifiesta que un plan de
comunicacion tiene que tener una base de responsabilidad social entre sus
publicos antes de proponerlo , forjando las bases para un correcto proceder en
Su organizacion , este dato coincide con la investigacion al descubrir que existe
relacion entre la variable plan de comunicacion y canales de atencion , debido a
que es aceptable que al realizar un plan de comunicacion los canales de atencién

mejoraran.

En la investigacion determinar la relacion de un plan de comunicacion con el
canal virtual y presencial del Grupo Delaborum. se pudo encontrar que los
valores de correlacion de las variables plan de comunicacion y los canales virtual
y presencial son menores al valor p= 0,50, y una correlacion positiva moderada
de Rho:0,051, lo que nos da entender que existe relacion entre la variable plan
de comunicacion y las dimensiones canal virtual y canal presencial. Esto quiere
decir que al realizar un plan de comunicacion se tiene que realizar acciones tanto
en lo presencial y virtual teniendo estrategias diferentes para un mejor logro de
los objetivos. Estos resultados son corroborados por Comparando con el estudio
local de Katerine Arce (2013) donde los clientes del BCP estan satisfechos con
los canales mas utilizados como son agencias, cajeros y agentes BCP, pero no

estan interesados en otros canales de atencion como son banca por internet,
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teléfono y movil, se puede apreciar que en el trabajo de investigacion que solo el
9% manifiesta tener conocimiento de los canales de atencion tanto en lo
presencial como en el virtual , esto conlleva a que las organizaciones deben
poner énfasis en estos procesos que son importantes para conectarse con sus
publicos que al tener alternativas de atenciéon mejoran el tiempo de atencién
logrando tener una mejorar satisfaccion en lo que atencion se refiere y que las
organizaciones ante una demanda alta pueda descongestionar el trafico para

obtener mejores resultados.

En la investigacion determinar la relacion de los canales de atencién con la
comunicacioén interna y externa del Grupo Delaborum. se pudo encontrar que los
valores de correlacion de las variables plan de comunicacion y la comunicacion
interna son menores al valor p= 0,50, y una correlacion positiva moderada de
Rho:0,045, y una correlacion positiva moderada de Rho:0,063 para la
comunicacién externa, lo que nos da entender que existe relacion entre la
variable canales de comunicacion con las dimensiones comunicacion interna y
comunicacién externa. esto quiere decir que al plantear los canales de atencién
en las organizaciones se tiene que capacitar a su publico interno en este caso
sus trabajadores para que obtengan conocimiento sobre los procesos y a la vez
realizar difusion para el publico externo que engloba a clientes y/o usuario.
Comparando con el estudio nacional de Kattia Romero (2018), llegé a las
siguientes conclusiones que el 58,3% de La cartera de servicios se encuentra en
un nivel medio, lo que incide en la satisfaccion de la mayoria de los clientes,
quienes la catalogan como baja y tienden a ser media, es decir, la satisfaccion
con la cartera de servicios no es muy buena. Este dato coincide con el trabajo
de investigacion donde el 56 % del publico manifiesto no tener informacion
referente a los planes de comunicacién y un 59% en los canales de atencién, por
consiguiente, no pueden realizar una buena gestién al no tener conocimiento de

los procesos de los planes de comunicaciones y canales de atencion.

Comparando con el estudio de Mayra tapia (2022), llegé a las conclusiones, se
aprecia gue no basta con un solo canal para atender a un publico determinado,
es importante generar opciones y alternativas de atencién para una mejor

respuesta. En el trabajo de investigacion el 59% manifestaron no tener
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conocimiento de los canales de atencién con un 31% de forma regular, y un 10%
gue es bueno. la necesidad de enfocarse porque la demanda en atencién es alta

y no se puede tener solo la presencial que histéricamente es la més concurrida.

Comparando con el estudio de Juan Porras (2017), llegd a las siguientes
conclusiones. Efectivamente no es solo capacitar a los trabajadores, sino
hacerlos que se vinculen entre si para una mejor relacioén con los usuarios. En el
trabajo de investigacion la comunicacion interna el 61% manifestd que es
deficiente, con un 32% que es regular y un 7% que es bueno, mientras que en
la comunicacién externa en 52% manifestd que es deficiente, con un 35% que
es regular y un 12% que es bueno. es evidente la falta de compromiso por parte
de la organizacién en sentar las bases para un correcto funcionamiento que

englobe a todos sus publicos para un mejor accionar.

Comparando con el estudio de Angelo Posada (2017), llegd la siguiente
conclusién El agente BCP es un canal comercial que promueve la redireccion y
alivia la congestion de los agentes tradicionales, efectivamente los canales de
atencion sirvan para reducir el trafico presencial ahorrando tiempo al pablico. En
el trabajo de investigacién en canal presencial tiene un 66% que manifestaron
gue es deficiente, con un 27% que es regular y un 8% que es bueno, en el canal
virtual tiene un 57% que manifestaron que es deficiente, con un 32% que es
regular y un 10 % que es bueno. Las organizaciones hoy en dia tienen que poner

énfasis en los canales de atencién virtuales que son el futuro de las atenciones,

Comparando con el estudio de Caroline Croos (2020), llegé a la conclusion que
la comunicacion es una parte esencial del éxito de una investigacion, es por ello
gue concordamos que un plan tiene que tener los lineamientos establecidos para

el logro de los objetivos.

Comparando con el estudio de Mammadoiva Zira (2012), llegé a la conclusién
gue no existe un unico canal de comunicacién y es importante afiadir canales
para un mejor resultado, es por ello que se determina la validez de crear y difundir

los distintos canales de comunicacion para todos los publicos.

Comparando con el estudio de Franziska Hoffstaedter (2020), llegd a la
conclusién que las organizaciones deben explorar todas las posibilidades que
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les permite adaptarse con éxito al cambio, en la realidad problematica descrita
en este trabajo de investigacion se indicé la importancia de la adaptacién pos
covid en atencién al publico, donde las organizaciones tienen que adaptarse al

cambio y estar preparados.

Comparando con el estudio de S.C.J.J. Kortmann (2012), lleg6 a la conclusién
que la relacion a largo plazo es responsabilidad del area de comunicaciones en
fomentar iniciativas de relacion. La comunicacion interna y externa son los pilares

y la base para un correcto desarrollo.

Comparando con el estudio de Bc. Patricia Sulikova (2019), lleg6 a la conclusién
gue la aceptacion tecnoldgica de sus clientes es prioridad , las organizaciones
tiene que utilizar las herramientas innovadoras que estén presentes en el

mercado.

Comparando con el estudio de Lynn Kalani Terumi (2009), lleg6 a la conclusién
gue los planes de comunicacién tienen que tener un compromiso por parte de
los protagonistas para una mejor ejecucion, si un plan funciona dentro de los
colaboradores de una organizacion, funcionara hacia el publico a donde uno

quiere dirigirse.

Comparando con el estudio de Sinthea Reynolds (2022), llegd a la conclusién
que la satisfaccion es consecuencia de una buena comunicacién entre los
trabajadores y los publicos al cual se dirige, es prioridad que lo usuarios y/o
clientes estén satisfechos al ser atendidos, esto demuestra un trabajo articulado

con miras de un proceso optimo en lo que atencion se refiere.

Cervi, L. (2022) manifiesta la redefinicion de la estrategia de comunicacion, a
nivel digital, se ha convertido en un desafio trascendente. Por otro lado, el Covid-
19 afecta directamente a todos los aspectos de la vida, este articulo cientifico se
sustenta con Escudero, C. (2022) que manifiesta que la relacion con la
tecnologia ird trascendiendo una diversidad de barreras tecnoldgicas
relacionadas con la brecha digital, la desigualdad digital y la alfabetizacion y
pasaremos a ser parte del proceso de inclusion, confirmando asi que lo

convertimos en una mutacion digital de la poblacion.
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VI. CONCLUSIONES:

De acuerdo al objetivo general determinar la relaciébn que existe del plan de

comunicacion y los canales de atencion del Grupo Delaborum,2023.

En la tabla 9 se observa que los valores de significancia de las variables plan de
comunicaciéon y canales de atencion son menores al valor p=0,050,
evidentemente no existe normalidad y los datos se comportan de manera

diferente.

En la tabla 10 se observa que los valores de correlacion de las variables plan de
comunicacién y canales de atencibn son menores al valor p= 0,50, por
consiguiente, se evidencia relacion con un nivel de significancia de <0,000 y una
correlacién positiva muy alta de Rho:0.940, por ende, se concluyen la
importancia de realizar un plan de comunicacion que fomente un mejor

entendimiento de los canales de atencion.

En la tabla 12 se observa que los valores de correlacion de las variables plan de
comunicacién y la dimension canal virtual son menores al valor p= 0,50, por
consiguiente, se evidencia relacién con un nivel de significancia de <0.030 y una
correlacion positiva moderada de Rho:0,051, por ende, se concluye la
importancia de tener un plan de comunicacion para un correcto funcionamiento

de los canales virtuales

En la tabla 14 se observa que los valores de correlacion de las variables plan
de comunicacién y la dimensién canal presencial son menores al valor p= 0,50,
por consiguiente, se evidencia relacién con un nivel de significancia de <0,035
y una correlacion positiva muy baja de Rho:0.013, por ende, se concluye la
importancia de tener un plan de comunicacion para un correcto funcionamiento

de los canales presenciales.

En la tabla 16 se observa que los valores de correlacién de la variable canal de
atencion y la dimension comunicacion interna son menores al valor p= 0,50, por
consiguiente, se evidencia relacion con un nivel de significancia de <0,030 y una

correlacion positiva muy baja de Rho:0,045.
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En la tabla 18 se observa que los valores de correlacion de las variables canales
de atencion y la dimensidon comunicacion externa son menores al valor p= 0,50,
por consiguiente, se evidencia relacion con un nivel de significancia de <0,46 y

una correlacion positiva moderada de Rho: 0,063.

las variables como las dimensiones se relacion entre si, por consiguiente, se deja
constancia que al realizar un plan de comunicacién trae consigo mejores
resultados en la creacion y fomentacion de los canales de atencion con el fin de

lograr una mejor satisfaccion en todos los publicos.
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Vil.  RECOMENDACIONES:

Al consorcio grupo Delaborum se recomienda realizar un plan de actividades que
entrelace toda funcién dentro de su organizaciéon con un manual de funciones
por cada area que tenga como objetivo determinar los procesos que realizan
diariamente, empoderando a los colaboradores en la importancia de tener

unificado todo procedimiento.

A los colaboradores que tengan capacitaciones no necesariamente de sus
actividades diarias sino con otros conocimientos como es el caso de atencion al
usuario y manejo de relaciones que maximicen sus capacidades interpersonales

y ayude a la realizacion diaria de sus funciones.

A los usuarios brindarles informacién constante con sus procedimientos y
requisitos para cualquier requerimiento que requieran dentro de su organizacion
para una correcta atencion con una difusién clara y precisa adecuando al

contexto donde se desarrolle la comunicacion.

A las organizaciones en general que busquen mejorar sus relaciones con sus
clientes y/o usuarios, que realicen un diagndstico tanto interno como externo
para que tomen mejores decisiones y crean estrategias de acuerdo al perfil a
donde se dirigen. A si mismo aprovechar las nuevas tecnologias presentes para

mejorar los vinculos con los diferentes publicos existentes.

El tiempo avanza y la tecnologia no se detiene, en un futuro se crearan
posiblemente nuevas formas de comunicacién y canales para una mejor
atencion, donde las organizaciones tienen que estar preparadas para afrontar
nuevos retos y lograr calidad en sus atenciones, donde las organizaciones que

estén acopladas al cambio seran las que tengas mas éxito en su giro de negocio.
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ntsma  y externa
Grupo  Diglahenim




Serna (2008), Las
diversa; formas de
COMmuUNIicacion para
realizar una
transaccion de manera
rapida y sencilla, el
canal de atencion es
mas conveniente 3 las
necesidades de las
operaciones qus est3
dispussto a realzar, el
senvicio de atencion al
cliente es
indispenzable para &l
desamoallo de una
emprasa

Esta variable Canal
Cuenta con 2 Presencial
dimensiones
Canal presencial Y
canales viruales- |
teniendo <
indicadores cada
uno.
Canal
Virtual

Tiempo promedio
de espera

Tasa da satisfaccion
del cliente

Nuimero de qusias o
reclamacionss
Eficiencia de
personal de stencion

Tiempo promedio de

satisfaccicn del
cliente en kinza
Numero de
interaccion por canal
Calidad de
informacion

Ordinal:

01-12

13-24




] Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion,

Variable o Srseey . : s . . Escala de
01 Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicador Items medicion
Participacion en
C. Interna P 18
reuniones
Uso de canales
Conocimiento
Retencion de
empleados
Libaert. (2006), es un .
conno de statogias ce £ AN Ol
- comunicacion que P g
\9 ~ . .
e o | Comunicacn _ema
"E’ Ofrepceyla planificacion );teniendo 4 indicadores cada
- oh o
g sistematizacion de todas las z:&osi:;rﬂl:ﬁg:‘amla goclasta Ordinal
%: acciones comunicativas ’
© posibles y necesarias para Parficipacion en
& el éxito de la ejecucion de
o una propuesta de C.Bx eventos
comunicacion que combina - EXtemna Nivial do Beraceion e 9-16
campanas e instrumentos
stakeholders

Indicadores de reputacion

Cobertura mediatica



Variable oo v ’ ; - : it Escala de
02 Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicador ems medicién
) ) 1-8
Tiempo promedio de espera
Canal Presencial
Tasa de satisfaccion del cliente
Serna (2006), Las diversas
formas de comunicacion
para realizar una Esta variable Cuenta con 2 Numero de quejas o
fransaccion de manera dimensiones Canal reclamaciones
rapida y sencilla, el canal de presencial Y canales
atencuop es mas ymyales-, teniendo 4 Eficiencia de personal de
conveniente a las indicadores cada uno. Se atencion
necesidades de las utilizara el cuestionario como ordinal
operaciones que  esta instrumento.
dispuesto a realizar, el
N servicio de atencion al
w5 cliente es indispensable ) )
%G para el desarrollo de una Canal Virtual :’éeszmpo promedio de 9-16
e puesta
LE: empresa

satisfaccion del cliente en linea

Numero de interaccion por canal

Calidad de informacion




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario Plan de Comunicacion y su Relacion con los canales de atencion-
Caso grupo Delaborum

Estimado participante:

El presente instrumento establece como fin establecer la obtencion de datos para

poder verificar la perspectiva de los servidores publicos de la entidad donde

usted cumple funciones, los items fueron construidos con el fin de poder verificar

como es la ejecucion de la gestion del talento humano

Instrucciones:

Responda con total transparencia, ya que sus respuestas ayudaran a que la

investigacion pueda ser valora en base criterios técnicos con veracidad.

Marca con un aspa (x) de acuerdo a su percepcion.

Las opciones de respuesta son las siguientes:

(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre



Dimension

Indicador

Pregunta

Plan de

Comunicacion

Comunicacion

Interna

Participacion
En reuniones

¢,Con qué frecuencia
asistes a reuniones de
equipo?

¢ Has asistido a talleres
de capacitacion en los
Gltimos meses?

Usos de
Canales

¢Utilizas los canales de
comunicacion interna
dentro de tu
organizacion?

¢,Crees que los canales
internos de atencién
podrian necesitar
mejoras?

Conocimiento

¢ Te sientes bien
informado sobre los
cambios recientes en la
organizacion?

¢la informacion que se
ha comunicado
recientemente crees que
son importantes para tu
organizacion?

Retencion de
empleados

¢tu organizacion te
informa de ascensos y
proyecciones futuras?

¢ Sientes que tu
permanencia en el futuro
es dudosa en la
empresa?

Comunicaciéon
externa

Participacion
de Eventos

¢ Participas en eventos y
conferencias en otras
empresas?

¢, Tus comparieros o
jefes participan en
eventos externos?

Nivel de
Interaccién
con
stakeholders

¢, Recibes comentarios o
preguntas de los clientes
a través de canales de
comunicacion externa?




JLos clientes o
stakeholders externos
responden a tus
encuestas o solicitudes
de retroalimentacion?

¢ Sientes que la
poblacion reconoce tu
marca y la asocia con

Indicadores aspectos positivos?

de

Reputacion ¢Has experimentado
algun cambio en la
percepcion publica de tu
empresa?
¢ Escuchas menciones
de tu organizacién que
aparecen en los medios
de comunicacién?

Cobertura

Mediética ¢,Los medios (prensa,

radio, television, en
linea) son los adecuados
para brindar
informacion?




Ficha Técnica

Variable de estudio: Plan de Comunicacion
[1 Autor: Antoni Baltazar Espejo Delgado y adaptado por el investigador
Numero de items:16
1 Formade Aplicacion: Individual

[ Duracién: 15 a 30 min.
Objetivo general:

Determinar la relacién que existe del plan de comunicacion y los canales

de atencion del Grupo Delaborum.

Dimensiones de variable en estudio:

Comunicacion Interna y Comunicacion Externa

Escala:

Escala de Likert con las siguientes alternativas:

Valor Alternativa
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Validez:
El cuestionario sera validado por expertos de la UCV con un factor de

validacion de contenido promedio de 1

Confiabilidad:
En base a una prueba piloto de 15 encuestados, se calcula el coeficiente &

fiabilidad Alfa de Cronbach (a = 0.8737)



Dimension

Indicador

Pregunta

Canales de
Atencion

Canal
Presencial

Tiempo promedio

de espera

¢,Crees que el
tiempo de esperar es
alto antes de atender
a un usuario en el
canal presencial?

¢, Consideras que el

tiempo de espera es
razonable durante la
visita de un usuario?

Tasa de

satisfaccion del

cliente

¢,Crees que el
usuario se va
satisfecho en la
atencion presencial?

¢ Recomendaria los
servicios de atencion
presencial a otros?

Numero
guejas

de
o)

reclamaciones

¢recibes quejas o
reclamaciones
diariamente por
parte de los
usuarios.?

¢,Cree gue los
usuarios resuelven
sus inquietudes de
manera adecuada y
satisfactoria?

Eficiencia de

personal de
atencion

¢,Crees que el
usuario recibe
atencién de manera
oportunay sin
demoras
innecesarias?

¢,Crees que el
usuario se sintio bien
atendido por el
personal presencial?




Canal Virtual

Tiempo promedio
de respuesta

¢,Crees que el
tiempo promedio de
espera antes de ser
atendido es mejor
que el presencial?

¢, Considera que el
tiempo de espera del
canal virtual es mas
razonable durante su
visita comparado
con el presencial?

satisfaccion del
cliente en linea

¢,Crees que el nivel
de satisfacciéon con
la atencién recibida
en el canal virtual es
mejor que el
presencial?

¢ Recomendaria
nuestros servicios de
atencion virtual a
otros en reemplazo
del canal presencial?

Numero de
interaccién por
canal

¢JVisitas a menudo el
canal Virtual?

¢,Crees que el
acceso al canal
virtual es facil y
sencillo?

Calidad de
informacion

¢,Crees que la
atencion virtual es
mas oportuna y sin
demoras
innecesarias?

¢,Crees que el
usuario se siente
bien atendido por el
personal virtual?




Ficha Técnica

Variable de estudio: Canales de Atencion
[1 Autor: Antoni Baltazar Espejo Delgado y adaptado por el investigador
Numero de items: 16
1 Formade Aplicacion: Individual

[ Duracién: 15 a 30 min.
Objetivo general:

Determinar la relacién que existe del plan de comunicacion y los canales

de atencion del Grupo Delaborum.

Dimensiones de variable en estudio:

Canal Presencial y Canal Virtual

Escala:

Escala de Likert con las siguientes alternativas:

Valor Alternativa
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Validez:
El cuestionario seré validado por expertos de la UCV con un factor de

validacion de contenido promedio de 1

Confiabilidad:
En base a una prueba piloto de 15 encuestados, se calcula el coeficiente d

fiabilidad Alfa de Cronbach (a = 0.8747)



. CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Plande Comuricacia

NO

DMENSIONES | fems

Pertinencial

Claridad?

Relevancia?

Si | No

Si | No

Si | No

Sugerencias

DIMENSION: Comuricacion Inferna

0

;0o que frecuencia asistes a reuniones d¢ equipe?

]
i

1Has asildo a aleres de capaciacion en los dlimas meses?

i Ubizas los canales de camunicacion infera denfro de Iy arganizicin?

04

(Crees que los canales intemos de afencion podrian necestar mejoras?

05

(Te sienfes bien informado sobre los cambios recientes en la organizacion?

=| >=<[>=[|>=[|>=<

0

=

(Jainformacion que se
ha comunicado recientemente crees que son importanies para fu orgenizacion?

>=| >=<| >=<|>=<[><

>=| =] =I=<=>=<

0

=

iHu organizacion te informa de asoensos y proyecciones futuras?

>

08

;Sientes que tu permanencia en el futuro es dudosa en la empresa?

><

DINENSION: Comanicacion Externa

09

;Paricipas en eventos ) conferencias en oiras empresis?

=

{Tus compaieros  jfes partcipan en evenfos exfemis?

>=><

 Recibes comentarios  prequates de los clientes 2 aves de canales de comunicacion
extemni’?

~

Los cientes 0 sakeBobts extemos fesponden & s encuests o suichdes de
Teffoalimentacidn’?

13

 Sentes que lz poblacion reconuce fu marca  a asocia con aspectos positives?

>=| >=| =<

14

1Has experimentade dlgun cambio en [z perozpcion publica d¢ fy empres”

o

(Escuchas menciones de fu organizacion que aparecen en los medios de
comunicacon?

=== >= >= >=P>=<

=

Los medios (prens,rade, Telersion n nea] sun s adecuados ira brdar
informacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia)

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ | Aplicable despugs de corregir [ | No aplicable| |

Apelldos y nombres del juez validador, Alex Junior Rojas Gomez DNI: 70905141

Especialidad del vafidador: Lic. En Ciencias de ls Comunicacidn Magister en Gestion Piblica

Pertinencia:El tem cumesponde & cncept
fedrico formulado.

DRelevancia: | tem es apropiado para
representar alcomponente o dimensidn especifica
del constructo

YClaridad: Se eniende sin diicubed alguna o
enunciado delitem, es conciso, exacto y direct

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando
log itemsplanteados son suficentes para medirla
dimensidn

Fecha:_24110/ 202}

Firma del Experto Informante



+CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Canal de Atencion

r [ Pertinencia’]  Claridad? | Relevancia® | ;
N° DIMENSIONES | Items (S [ W] 5] N | & [ N | Sugerencias

DIMENSION: Canal Presencial

01 | Crees que el tiempo de esperar es alto antes de atender a un usuario en X X X Observaciones (precisar si hay suficiencial:
el canal presencial?
02 | Consideras que el tiempo de espera es razonable durante la visita de un [X X X Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
usuario?
3 [ Crees que el usuario se va satisecho en fa alencion presencial? X X X Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Alex Junior Rojas Gémez DNI: 42911583
; 1 ici i0 i Y4 ' g " . S T « . ‘e 211
g |EFRCOMERAHIA lof Senicins e Mencaesencal e oNy! K h X Especialidad del validador: Ciencias de la Comunicacion con especialidad y Magister en Gestion Piblica
0 ;recibes quejas o reclamaciones diariamente por parte de los usuarios.? [X X X
0 ; Cree que los usuarios resuelven sus inquietudes de manera adecuada y [X X X
safisfactoria? :
; Crees que el usuario recibe atencion de manera oportuna y sin demoras [X X X l{e{mnencm: Eltem conesponde il concepto
07 [innecesarias? tedrico formulado.
; Crees que el usuario s sintio bien atendido por el personal presencial? X X X ¢ ; i
msuE; — Cq —— ki sl Relevancia: El item es apropiado para
T representar alcomponente o dimensidn especifica
09 |; Crees que el tiempo promedio de espera antes de ser atendido es mejor [X X X del constructo
que el presencial?
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
10 ; Considera que el tiempo de espera del canal virtual es mas razonable  [X X X iy § g
durante su visita comparado con el presencial? enunciado delitem, es conciso, exaclo y directo
11 |; Crees que el nivel de satisfaccion con la atencion recibida en el canal  [X X X Nota: Stfencia:sp dive suficierida‘cuando
virtual es mejor que el presencial? ol : ¥ :
i los itemsplanteados son suficientes para medir la
12 |;Recomendaria nuestros servicios de atencion virtual a ofros en X X X dimension
| [reemplazo del canal presencial?
13 |; Visitas a menudo el canal Virtual? X X X
14 |;Crees que el acceso al canal virtual es facil y sencillo? X X X
15 |; Crees que la atencion virtual es mas oportuna y sin demoras X X X
innecesarias?
n ; Crees que el usuario se siente bien atendido por el personal vitual? X X X




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARMBLE: Plan de Comunicaci

; Pertinencia’ |  Claridad | Relevancia’
N OMENSIONES /Mems EEEERLNENED Sugerencias
DINENSION: Comunicacion Inferna
01 | ;Con que frecuenci asiles a teaniones de equipe” X X
|02 iHas asild a tallees de capactacion s limes meses? X X
03 [ {Ubizas o canals de comunicacion inferma denfo de b ananizacin’ X X X
" Crees quelos canales infemos de atencion podrian necesitar mejoras? X X X
5 Te sietes bien informado sobve os cambios ecntes ena organzacon? (X X X
i lanformacon gue se X X
ha comuicado recientemente crees que son importanis para b organizacon’
i 1 organizacion te informa de ascensos y proyecciones fufuras? X X X
M  Sientes que fu pemanencia en el futuro es dudosa en la empresa? X it I
DINENSION: Comanicacion Extem
09 | ;Paricipas en eventos y canferencas en ors empresis’” X X
10| ;Tos compateres 0 jfes parficipan en eventus exerms? X K K
1] i Recibes comentarios o pequals defos cients & aves e canales de oumuniacion X X X
e’
12 Lo cenles gkl externs esponden s enciestas o sulicdes de X X
Tefialimentacion?
13| Sieatzs qu I poblacon tecomace ty marca Iz asoca con aspectos posbuos? X X X
14| Has experimentado algun cambin el percepcian pubic de o empresa? X X i
s Escuchas menciones de u oranizacion que aparecen en los medios de X X X
comunicacén’
16 ¢Lnsmed'ins|[piensi‘radio‘tekvisiﬁn enlnea| sonos adecuidos paa brmdar -~~~ I
nfomacior?

Observaciones (preciar s hay sufciencia:

Opinidn de apficabilidad: Aplicable | x] Aplicable después de corregir || No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Jhonnatan Esnevder Reyna Burqos DNI: 42911583
Especialidad del validador: Magister en Relaciones Publica e Imagen Corporativa

Fecha:_23 10
Petinence | fem oresponde o concego m

fedrico formulado.

Relevanci: | tem es aproiado par
representar alcomponente o dimensiin especfica
del oonsruco

3Claidad: Se entiende s dicuted lyna e
enunciado deltem, es conciso, exach y diects

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando
los itemsplanteados son suficentes para medirla
imensidn

Firma del Experto Informante



DERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARMBLE: Canalde Atencién

X i ial idadé iad
N DIENSIONES  ems L L Sugere
Si | No | Si | No Si No d 2 s L
ncias Observaciones (precisar si hay suficiencia):
DIMENSION: Canal Presencial
01 |; Crees que el tiempo de esperar es alto antes de atender a un usuario en [X X X - — " . . , .
# canal presencial? Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [y ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
“ 35"::3“” Que el fempo de espera es razonable durante la viila de un X K § Apelldos y nombres deljuez validador. MglJhonnatan Esneydes Reyna Burgos DNI: 42911583
uario?
03 |;Crees que ef usuario se va satisfecho en la atencion presencial? X K K Especialidad del validador: Magister en Relaciones Pblicas e Imagen Corporativa
o i Recomendaria los servicios de atencion presencial a otros? X X X
0 i recibes quejas o reclamaciones diariamente por parte de los usuarios.? [X X X
g5 [£Cree que los usuarios esuelven sus inquietudes de manera adecuada y X X X 1Pertinencia: El fem corresponde al conceplo
satisfactoria? tedrico formulado.
0 %ﬁge;s sgﬂq:;l usuario recibe atencion de manera oportuna y sin demoras [X X X 2Relevancia: Elitem es apropiado para
g [ECrees que el usuario se sintio bien atendido por el personal presencial? x I i representar alcomponente o dimensidn especiica
DIMENSION: Canal Virtual del constructo
09 lgCrees que el iempo promedio de espera antes de ser atendido es mefor [X X X 3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
e €l presencial? enunciado delitem, es conciso, exaclo y directa
10 éCon:idera ql.llie el tiempo:e espelra del car_):1|17vinual s mas razonable X X X Nota: Suﬁciencia' se dice suficiencia cuando
urante su visita comparado con el presencial? ; . .
11 i Crees que el nivel de satisfaccion con la atencion recibida en el canal X X X Iqs nemsplanteados son sufcentes pare medir
irtual es mejor que el presencial? dimension
12 |; Recomendaria nuestros servicios de atencion virtual a otros en X X X
reemplazo del canal presencial?
13 |; Visitas a menudo el canal Virtual? X X X
14 |; Crees que el acceso al canal virtual es facil y sencillo? X X X
15 |;Crees que la atencion virtual es mas oportuna y sin demoras X X X
[nnecesarias?
% ; Crees que el usuario se siente bien atendido por el personal virtual?  [x X i




@CER‘&MO DE VALIDEZ OE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIALE

|

W

ESCULLA D POSTORADO

Canalde Atencian
Pertinencia’|  Claridad? elevancia?
u
N DIMENSIONES { tems ™ | e I o e s:g:;e
YO CaralFresencs
; Crees que el tiempo de esperar s alto antes de atender 3 un usuario en [x
2l canal presencial?
| ; Consideras que el iempo de espera es razonable durante I3 visita de un [x
usuario?
| U7 | Crees que el usuario se va safisfecho en [a atencian presencial? B
I s Recomendaria los servicios de atencion presencial a otros? X
F i recibes quejas o reclamaciones diariamente por parte de los usuarios.? [x
% ; Cree que los usuarios resughven sus inquietudes dz manera adecuada y [x
atisfactoria?
o7 i Crees que el usuario recibe atencion de manera oportuna y sin demoras [x
ias?
H Crees que el usuario se sintio bien atendido por el personal presencial? [x
E;:mm; TanalVitual
; Crees que el tismpo promedio de espera antzs de ser atendido 5 mejor [x
aue el presencial?
_1'0- ; Considera que el tiempo de espera del canal virtual es mas razonable  [x
durante s visita comparado con el a7
[ 1T |ECrees que el nivel de satisfaccian con [a atencion recibida en el canal [
yirtual es mejor que el presencial?
717 |} Recomendaria nuestros servicios de atencion viriual a otros en X
eemplazo del canal presencial?
| 77| Visitas a menudo el canal Virtual? X
[ T7|{Crees que el acceso al canal virtual s faci y sencilo? X
75| Crees que Ia atencion virtual ez mas oportuna y sin demoras X
nnecesarias?
| |ECrees que el usuario se siente bien atendido por el personal virtual? [

Apellidos y nombres del juez validador, Andrea Guerrero Guillen DNI: 45994403
Especialidad del validador: Magister en Relaciones Publicas e Imagen Corporativa

. Fecha:__2610/2023
{pertinencia: £l flem conresponde &l concepto

{edrico formulade. Claddrer e

ZRelevancia: El ftem es apropiado para
representar alcomponente o dimension especifics
el canstructo

3Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el
enunciado deltem  es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando
los itemsplanteados son suficientes para medir la
dimension

Firma del Experto Informan|
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s

[SCUCLA DE POSTORADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ D CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Plan de Comuricacién

r | Pertinencia | Claridad? | Relevancia¥ | .

N DIMENSIONES { hems BN R EERLE Sugerencias
NSION: Comunicacion Intema

U1 | Con que frecvencaa asistes 3 rewnnzs o2 equipe” X b X

T | ;e 355000 & 1aleres Gz capackasion en L Lmos meses X b b

[ 7|7 Ubzas oz canales G camuniacion Fema Jento g o aiganzacin X b b

Y Crees que los canales internos de atencion podrian neczsitar mejoras? X I I

05  Te sientes bien informado sobre los cambios recientes en 13 organizacion” X I i

P ilainformacion que se X X o
ha comunicado recientements crees que son importantes para fu orpanacion?
v organizacion te nforma de aseensos y proyecciones futuras? X b b

07|«

P ; Sientes que tu pemanencia en el futuro &5 dudosa en I empresa? X I I

[ DIWERSRON: Comuncanen Exiema

U | ; Paricpas en eventos y conferenias en ovas empresas” B X I

10 | ¢Tus compaderes ojefes paticipan en eventos externos? i f p

11] ¢ Recioes comentars o preguntas de ks clientes 3 traves oz canales o2 comunicacion [x b b
extens?

T2 "¢ os Crentes o faeokle X responden 2 s encuesias 0 solchBes g2 [x b b
refroaimentzsion?

18] ¢ Sventes que Ta poblachon reconate b marca y 13 3socia oan aspectos poskuos’ X b b

T3 | a5 expermentado alun camom 20 3 pErcepuon pasica de b empreza’ X b b

M i Escuchas menciones de u organizacion que aparecen en los medios de X X b

| comunizacion?

1t ¢LosmE'l,msmnsa.rain.lelz\'snn.enhnea]sanlosadecuadospa'ahcrdar X b I
informacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia)s

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [} Aplicable despues de corregir [ | No apliczble [ ]

Apellidos y nombres del juez validador, Andrea Guerrero Guilln DNI: 45994403
Especialidad del validador: Magister en Relaciones Publicas e Imagen Corporativa

’ Fecha:_26M0/ 2023
fPertinencia: I flem comesponde 2l concepl

{edrico formulado.

DRelevancia: El ftem es apropiado para
representar alcomponente ¢ dimension especifica
del canstructo

3Claridad: Se enfiende sin dificutad alguna el
enunciado deltem, es conciso, exaclo y directs

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando
los ftemsplanteados son suficzates para medirla
dimension

(Jockspt 1 i

Firma del Experto Informante



Anexo 04: Modelo de consentimiento

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO (*)
Titulo de la investigacion: “Plan de Comunicacion y su Relacion con los Canales
de Atencidon. Caso Grupo Delaborum,2023,”. Investigador: Br. Espejo Delgado
Antoni Baltazar
Propdsito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada Plan de Comunicacion y su
Relacion con los Canales de Atencion. Caso Grupo Delaborum,2023,”, cuyo
objetivo es: Determinar la relacion que existe del plan de comunicacion y los
canales de atencién del Grupo Delaborum. Esta investigacion es desarrollada
por un estudiante de posgrado del programa académico de Maestria en
Relaciones Publicas e Imagen Corporativa de la Universidad César Vallejo del
campus Trujillo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y
con el permiso de la institucion Consorcio Grupo Delaborum.
Describir el impacto del problema de la investigacion.
Tiene un impacto desde un entorno tedrico, ya que se establecera una
explicacion de antecedentes y teorias, para incrementar el conocimiento
cientifico, para que se pueda generar una explicacion de la informacion y de los
pardmetros de funcionamientos de las variables mencionadas en la presente
tesis, en base a las implicaciones practicas se fundamenta en que los resultados
y planteamientos nos serviran para tener una consideracion cuantitativa y tener
el sustento de creacion de nuevas directivas, se justifica metodoldégicamente ya
gue se establecera la creacion y/o modificacion de instrumentos de recoleccion
de datos que ayudaran a obtener datos fundamentales para mejorar el
conocimiento de las variables de investigacion, finalmente es relevante
socialmente ya que la creacion de nuevas directivas ayudaran a mejorar los
procesos de la entidad que se vera reflejada en la eficiencia y cumplimiento de
los distintos factores que degradan el nivel de productividad.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente.
1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Plan de Comunicacion y su Relacion

con los Canales de Atencion. Caso Grupo Delaborum,2023”.



2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se

realizara en el ambiente de trabajo del Consorcio Grupo Delaborum

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea patrticipar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion

no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico
ni de ninguna otra indole.

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Espejo Delgado Antoni Baltazar, email: Antoni_89@hotmail.com. y Docente

asesor Haro Carranza, Julio Enrique, email:

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellid0os: --------mmmmm oo

Fechay hora: mmmmmmmmmmmememeeeeeeeeoe e B



Anexo 05: Férmula para calcular la Muestra

La unidad de andlisis ha sido seleccionada de un universo compuest. |,

namero de trabajadores

A. Universo o Poblacion: Publico Interno: 216 trabajadores.

B. Muestra: se tomara una muestra de 138 trabajadores

Esta cantidad se ha obtenido analizando las variables que se presentan a

continuacion en base a una férmula especifica.

Publico Interno: Colaboradores: 216 trabajadores

VARIABLES
Universo o poblacion 216 N
Probabilidad a favor 50 %

Probabilidad en contra 50 %
Error de estimacion0.05 %
Nivel de Confianza 1.96 %

Formula: se conoce Poblacion

n= NZ2PQ
(N-1) E2+Z2PQ

N = Universo o poblacion
Z = Nivel de Confianza

p = Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra

e = Error de estimacion

Tamano de la Muestra: n= 138



Anexo 06: Niveles de coeficiente de correlacion.

Valor de coeficiente

Significado

1
-0,9 a-0,99
-0,7 a-0,89
-0,4 a-0,69
-0,2a-0,38
-0,01a-0,19
0
0,01a0,19
0,2a0,39
0,4a0,69
0,7a0,89
0,9a0,99
1

Negativa grande y perfecta
Negativa muy alta
Negativa alta
Negativa moderada
Negativa baja
Negativa muy baja
Nula
Positiva muy baja
Positiva baja
Positiva moderada
Positiva alta
Positiva muy alta

Positiva grande y perfecta

Fuente: Adaptada de Hernandez et al. (2014)



Anexo 07: Carta de Aceptacion por parte de la empresa materia de estudio.

(" =
NUE

Lima 24 de octubre del 2023

Sefiores:
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Atencion:
MG. Ricardo Benites Aliaga
Jefe de la escuela de Posgrado (sede Trujillo)

Asunto: Aceptacion de desarrollo de Tesis.
Referencia: CARTAN® 733-2023-UCV-VA-EPG-P0O1/J

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez dar respuesta
a su carta a la carta segun Referencia.

Por tanto, aceptamos que el Sr, ANTONI BALTAZAR ESPEJO DELGADO
identificado con DNI N° 45603035 estudiante del programa de MAESTRIA EN
RELACIONES PUBLICAS E IMAGEN CORPORATIVA de la escuela de
Posgrado pueda aplicar los instrumentos necesarios para el desarrollo de su
Tesis en nuestra empresa NUEVO MUNDO ABC OUTSORCING SAC con RUC
20544605977

Sin otro particular, me despido

de usted. Atentamente

Av. Los Patriotas N* 601 - San Miguel Telefax: 397-3660
E-mall: rehhl@dlaborum.com



Anexo 08: Resultado de Reporte Turnitin

Parte 1

Titulo

Tumitin para Informes finales, ampliado al 02/01/24 para colgar en Trilce - Parte 1

“4  Titulo del Envio -

M' Ver Recibo Digital tesis antoni espejo delgado

Fecha de inicio

Fecha Esperada

29 dic 2023 - 22:49

Identificador del trabajo de Turnitin

2266203136

Enviado

200172024 12:42

2ene 2024 -23:59

Similitud

16%



Variable plan de Comunicacion-V de Aiken- es superior a 0,80

ITEM Categoria V de Aiken IC 95%
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
1 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
2 Claridad .98 [.85-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
3 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
4 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
5 Claridad .98 [.85-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
6 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
7 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
8 Claridad .98 [.85-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
9 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
10 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
11 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia .98 [.85-1.00]
12 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
13 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
14 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
15 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
16 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]




Variable Canal de Atencién- V de Aiken- es superior a 0,80

ITEM Categoria V de Aiken IC 95%
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
1 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
2 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
3 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia .98 [.85-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
4 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
5 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia .98 [.85-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
6 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
7 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia .98 [.85-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
8 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia .98 [.85-1.00]
9 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
10 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia .98 [.85-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
11 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
12 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
13 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
14 Claridad .98 [.85-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
15 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia 1.00 [.89-1.00]
Pertinencia 1.00 [.89-1.00]
16 Claridad 1.00 [.89-1.00]
Relevancia .98 [.85-1.00]




Anexo 9: Prueba piloto de Confiabilidad

ANALISIS DE CONFIABILIDAD POR PRUEBA ESTADISTICA ALFA DE CRONBACH: Variable- Plan de Comunicacion
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ANALISIS DE CONFIABILIDAD POR PRUEBA ESTADISTICA ALFA DE CRONBACH: Variable- Canales de Atencion
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