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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar cudl es la influencia del
CRM y la gestion de atencion en la comunicacion efectiva a padres de familia en
una Institucién Educativa de Chincha, 2021. La poblacién estuvo conformada por
113 padres de familia inicialmente, pero por motivos de Covid-19 y porque
decidieron no participar del estudio quedando la poblacion reducida a 87, que
fueron evaluados con el cuestionario de CRM, de gestion de atencion y el de
comunicacion efectiva que fueron sometidos a analisis de confiabilidad alfa y
validez de constructo; previo consentimiento informado. La investigacion fue basica,
cuantitativa y con método hipotético deductivo; ademas, el disefio no experimental,
transaccional, correlacional-causal. Los resultados con el estadistico regresion
logistica evidenciaron que, el CRM y la gestibn de atencion influyen
significativamente con la comunicacion efectiva en padres de familia en una
Instituciéon Educativa de Chincha, el cual fue contrastado con la significancia
obtenida 0,000 menor al margen de error 0.05 aceptando de esta manera la
hip6tesis de investigacion y rechazando la hipétesis nula. Finalmente, se concluye
gue existe relacion entre las variables, esto indica que la comunicacion efectiva se
ve influenciada en un 83,9% por el CRM y la gestidén de atencion.

Palabras clave: Canales, comunicacién, CRM, gestion
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Abstract

The general objective of the research was to determine the influence of CRM and
care management on effective communication to parents in an Educational
Institution in Chincha, 2021. The population was made up of 113 parents initially,
but for reasons of Covid-19 and because they decided not to participate in the study,
leaving the population reduced to 87, which were evaluated with the CRM
questionnaire, the care management questionnaire and the effective
communication questionnaire, which were subjected to analysis of alpha reliability
and construct validity; prior informed consent. The research was basic, quantitative
and with a hypothetical deductive method; in addition, the non-experimental,
transactional, causal correlational design. The results with the logistic regression
statistic showed that the CRM and the care management significantly influence
effective communication in parents in an Educational Institution in Chincha, which
was contrasted with the significance obtained 0.000 less than the margin of error
0.05 accepting in this way the research hypothesis and rejecting the null hypothesis.
Finally, it is concluded that there is a relationship between the variables, this
indicates that effective communication is influenced 83.9% by CRM and care
management.

Keywords: Channels, communication, CRM, management



Resumo

O objetivo geral da pesquisa era determinar a influéncia do CRM e da gestdo do
cuidado na comunicagédo eficaz aos pais em uma instituicdo educacional em
Chincha, 2021. A populagéo era composta por 113 pais antes, mas por motivos de
Covid-19 e porque eles optou por nao participar do estudo, ficando a populacéo
reduzida a 87, que foram avaliadas com o questionario de CRM, gestao do cuidado
e comunicacao efetiva que foram em algum momento uma analise de confiabilidade
alfa e validade de construto; consentimento prévio informado. A pesquisa foi basica,
guantitativa e com método hipotético dedutivo; além disso, o projeto correlacional
nao experimental, transacional e causal. Os resultados com a estatistica de
regressao logistica mostraram que o MRC e a gestdo do cuidado influenciam
significativamente a comunicacgéo efetiva dos pais em uma Instituicdo de Ensino de
Chincha, o que foi contrastado com a significancia obtida 0,000 a menos que a
margem de erro 0,05 aceitando assim a hipotese de pesquisa e rejeitando a
hip6tese nula. Por fim, conclui-se que existe relacdo entre as variaveis, isso indica
que a comunicacao efetiva é influenciada em 83,9% pelo CRM e pela gestédo do
cuidado.

Palavras-chave: Canais, comunicacdao, CRM, gestao



INTRODUCCION



La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura UNESCO (2020) informa que el coronavirus (COVID-19) ha generado una
crisis en varios sectores principalmente en el ambito educativo, pues esta
enfermedad ha incurrido al cierre de varias instituciones publicas sumandose a esto
ciento noventa paises, con la Unica intencién de no propagar este virus, es asi
donde mas de 1.200 millones de estudiantes en el periodo 2020 habian dejado de
tener clases presenciales, pues de esta cifra 160 millones correspondian a toda
América Latina (UNESCO, 2020).

De igual manera, UNICEF (2021) informa que la llegada del COVID-19
reflejo efectos significativos al sistema educativo, siendo el mas notable el cierre
incremental de varias instituciones. Se teme que este hecho determine un impacto
permanente incurriendo de manera negativa en los logros de aprendizaje. Esta
problematica se concatena a la modalidad de educacién a distancia, esto indica
que, existe una falta de preparacion de los adolescentes (estudiantes), profesores
y padres de familia siendo muy notable su poca adaptacién a este sistema, lo que
viene generando limitaciones en el nivel de comunicacion principalmente para los
apoderados quienes requieren informacion administrativa — educativa de manera

frecuente.

La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2020) informa que los paises
con mayor estatus econdmico se encuentran mejor preparados para adoptar el
aprendizaje virtual, considerandose el esfuerzo que generan los docentes y los
familiares. No obstante, los paises con un estatus menor siendo los mas pobres es
totalmente diferente, esto indica que muchos nifios carecen de escritorios, libros,
conectividad a internet y sobre todo un dispositivo para ingresar a clases desde su
hogar. Por su parte, el Banco Mundial (2021) viene proporcionando a los paises
instrumentos de aprendizaje a distancia, como son los materiales de lectura,
solucion de aprendizaje virtual sumandose a esto el uso de la tecnologia multimodal
(sistemas moviles, plataforma, radio, television). Es prioridad que los nifios, nifias y
adolescentes reanuden su aprendizaje, pues en la actualidad se ha convertido en
una tarea compleja principalmente para el sector mas vulnerable (pobreza). Este

proceso se ha vuelto muy dificil, motivo a que los docentes, padres y estudiantes



determinan un dominio parcial de las plataformas educativas, esto refiere que el

nivel de comunicacion y la gestion de atencidén no es totalmente efectivo.

En el Perd, durante la esta crisis sanitaria, el desempefio de los docentes en
las zonas rurales ha sido totalmente destacable, motivo de que se han esforzado
en ubicar a los padres y convencer que sus hijos estudien bajo la modalidad virtual,
no obstante, algunos padres a pesar de recibir informacion pertinente de las
instituciones educativas publicas, el nivel de comunicacién no es el adecuado, esto
es debido a que los apoderados desconocen del manejo de estos sistemas
informaticos, donde la uUnica finalidad es hacer conocimiento de las tramites

administrativos, informacion académica, reuniones, etc. (UNICEF, 2020).

En este contexto, los centros educativos del sector publico dentro de sus
politicas no aplican mecanismos digitales a un 100% para establecer una mayor
comunicacién entre los apoderados; donde cada familia pueda estar informado de
la realizacion de las actividades académicas e identificar los logros de aprendizajes
gue a lo largo de esta etapa de formacién vienen obteniendo sus hijos (Medina et
al., 2017). Las instituciones educativas publicas son un ambiente correcto para
aplicar el marketing relacional, ya que es un tipo de organizacion en la cual los
directivos tienen que conservar una correcta relaciébn con los papas y mamas,
estudiantes y sociedad, con el fin de mejorar el nivel de aprendizaje (Salas Canales,
2017).

En la provincia de Chincha del departamento de Ica, segun el Ministerio de
Educacion existen 666 instituciones educativas de Educacién Basica Regular, 19
son Educacion Béasica Alternativa, cinco de Educacion Basica Especial, 14 de
Educacion Técnica — Productiva, 8 de Educacion Superior No universitaria, 76
Instituciones Educativas son del nivel secundaria, 35 de gestion publica y 41 de
gestion privada. Asimismo, 70 se encuentran en area urbana y 6 en area rural
(ESCALE, 2020). En este sentido, la Institucion Educativa, se encuentra ubicada
en Chincha, es de gestion publica, perteneciente al distrito de Chincha Alta,
provincia de Chincha, departamento de Ica. En la actualidad cuenta con una
poblacién estudiantil superior a 1500 estudiante del nivel secundaria de ambos

Sexos.



Antes de la presencia del coronavirus COVID-19, en la institucion educativa,
se brindaba una atencién tradicional a los padres de familia, quienes, para obtener
informacion académica (calendarizacion anual, horarios de estudiantes, horario de
docentes y tutores, actividades a realizarse por bimestre, concursos escolares,
reuniones con los padres de familia, realizacibn de escuela de padres)
administrativa (requisitos para realizar tramites, horario de atencion al usuario,
seguimiento a documentos) e institucional (proyecto educativo institucional, plan
anual de trabajo, reglamento interno, proyecto curricular institucional) tenian que
asistir de forma presencial, lo que es una limitacibn para una gestion y
comunicaciéon eficiente, ya que ellos por razones de trabajo disponen de poco
tiempo y no se contemplé mecanismos para una mayor y mejor interaccién con
ellos, respecto a la informacion que se generay no se comparte con los padres de

forma idonea y permanente.

Esta realidad se ha visto agravada por la pandemia, lo que ha exigido a los
padres el manejo de algunas herramientas tecnolégicas como el uso del correo
electrénico, manejo de la mesa de partes virtual, uso del Google Meet, de
WhatsApp e ingresar al blog y Facebook institucional para obtener informacion
generada por el colegio. La falta de una oportuna comunicacién también tuvo una
repercusion en el logro de competencias. Situacion que se puedo apreciar en los
resultados del ultimo afio donde se brindé educacién presencial, a continuacion, se
presenta el resumen anual 2019 del Sistema de Informacién de Apoyo a la Gestion
de la Institucion Educativa (SIAGIE): estudiantes matriculados 1897, de los cuales
1255 aprobaron (66%), 114 desaprobados (6%), 29 se retiraron (2%), 24 se
trasladaron a otros colegios (1%) y de forma preocupante el 25% es decir 475
requirieron recuperaciéon pedagdgica, ya que tuvieron uno o dos areas
desaprobadas (SIAGIE, 2019).

De acuerdo los resultados finales de los estudiantes de primero a quinto de
educacién secundaria, segun actas oficiales de evaluacion correspondiente al afio
escolar 2020, donde de 1925 estudiantes matriculados, solo el 46% (873)
aprobaron las 10 areas curriculares, 337 (18%) tuvieron un area no lograda, 199

(10%) 2 areas no logradas y 500 estudiantes (26%) finalizaron el afio escolar con 3



0 mas areas no logradas, que van a requerir un tiempo apoyo adicional (promocién

guiada) de los docentes y los padres para el afio escolar 2021. (SIAGIE, 2020).

Para mejorar la gestion de atencion y la comunicacion efectiva a padres de
familia se propone disefiar un modelo basado en CRM, para establecer una
comunicacion directa, a través de las aplicaciones del software y mantener
informado a los padres a través de sus correos electrénicos y reuniones de las
actividades en las que estan inmersos sus hijos, para brindarles el apoyo oportuno,
Asimismo, participar de forma activa como elemento vital que contribuye al logro de

competencias de establecidas en el Curriculo Nacional.

Dentro de la formulacién de problema general, surge como pregunta: ¢ Cual
es la influencia del CRM y la gestion de atencién en la comunicacion efectiva a

padres de familia en una Institucién Educativa de Chincha, 20217

El presente estudio incurri6 a una justificacion tedrica: esta investigacion
aporto conocimiento sobre la utilidad del disefio de un modelo basado en CRM para
mejorar la adecuada gestion de atencion y comunicacion efectiva del colegio hacia
los padres de familia. Ademas, se pudo obtener una visién general de las carencias
gue se presentan al momento de la atencién, asimismo se realizd acciones de
mejora hacia el cliente, lo cual garantizé la fidelizacién de estos con la Institucién
Educativa (Olsen & Sharp, 2018).

Como justificacion préactica, los resultados de la investigacién permitieron
mejorar los procesos de comunicacion con los clientes, aumentar la satisfaccion y
experiencia de usuario. Asimismo, facilitd la toma de decisiones a través del analisis
de la informacion obtenida a partir de la base de datos organizada del disefio
basado en CRM (Antigha et al., 2017).

Ademas, tuvo una justificacion metodoldgica, el cual correspondid a la
creacion de un nuevo instrumento siendo un aporte al campo cientifico,
considerandose de igual forma, la aplicacion de todos los lineamientos establecidos

por la escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo (Ilgwenagu, 2016).

Asimismo, se determiné una justificacion epistemoldgica, que responde a la
reflexion de procesos sociales que se acontecen dentro del lugar de estudio y el

impacto que trae consigo a la comunidad educativa, con esto se logré6 ampliar mas



allda los conocimiento en relacién al uso del CRM y gestion de atencion en la

comunicacion efectiva (Singh & Walwyn, 2017).

La justificacién social indica que, el colegio Publico, de Chincha, tuvo un
beneficio en la gestion de la atencidon y comunicacion efectiva debido a que el
disefio de un CRM permitié6 tener mayor orden al momento de organizar la
informacion académica e institucional y que esta sea de facil acceso, actualizada y
se encuentre disponible de forma oportuna para los padres de familia (Toffel, 2016).

El objetivo general fue: Determinar cual es la influencia del CRM y la gestion
de atencién en la comunicacién efectiva a padres de familia en una Institucion
Educativa de Chincha, 2021. Por otra parte, objetivos especificos destacan:(a)
Determinar la influencia del CRM y la gestion de atencion en la dimensidn escucha
activa de la comunicacion efectiva a los padres de familia en una Institucion
Educativa de Chincha, 2021, (b) Determinar la influencia del CRM vy la gestion de
atencion en la dimension habilidad social de la comunicacion efectiva a los padres
de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021 y (c) Determinar la
influencia del CRM y la gestion de atencién en la dimension canales de atencion de
la comunicacion efectiva a los padres de familia en una Institucion Educativa de
Chincha, 2021.

La hipétesis general fue: EIl CRM vy la gestion de atencion influyen en la
comunicacién efectiva a padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha,
2021. Las hipotesis especificas fueron: (a) EI CRM y la gestion de atencion influyen
en la dimension escucha activa de la comunicacion efectiva a los padres de familia
en una Institucion Educativa de Chincha, 2021, (b) EI CRM y la gestion de atencion
influyen en la dimension habilidad social de la comunicacion efectiva a los padres
de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021 y (c) EI CRM y la gestion
de atencion influyen en la dimensién canales de atencién de la comunicacion

efectiva a los padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021.
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Después de haber culminado la presentacion del primer capitulo, se procede
a los Antecedentes Internacionales y Nacionales, pues a nivel mundial destaca la
propuesta de Londofio (2014) que tuvo como objetivo establecer una explicacion
de la lealtad del usuario externo y la percepcion gque tiene acerca de los programas
gue se asocian a la fidelizacion. Dentro de la parte metodoldgica, el tipo de estudio
fue basico, nivel descriptivo y disefio no experimental. Paralelamente, la unidad de
estudio estuvo representado por 105 clientes. Para poder recopilar informacion
pertinente de las variables de estudio, la técnica fue la encuesta y el instrumento
cuestionario. En este sentido concluye que, el impacto fue muy significativo entre
el programa y la lealtad del cliente. Por otra parte, el analisis correspondiente al

compromiso, lealtad y confianza fueron validadas incurriendo un gran valor.

Gonzales (2021) quien planted como objetivo profundizar en el conocimiento
de como las pymes pueden avanzar en la transformacion digital a través del
desarrollo de capacidades organizacionales. Su metodologia fue de tipo
interpretativo, con disefio experimental. El estudio estuvo conformado por 5
empresas y la muestra fue de 22 personas. Para el recojo de informacion se utilizé
la técnica de analisis de datos y en el instrumento el cuestionario. La presente
investigacion concluye que, los modelos de madurez de transformacion digital
actuales son realmente de utilidad para las pymes, y seria preciso realizar una
aproximacion diferente. En esta investigacion se busca digitalizar y ayudar a futuras

empresas en nuevas estrategias para mejorar su inversion.

Duarte (2015) quien tuvo como objetivo identificar el factor determinante de
éxito de CRM segun la perspectiva de los clientes. En enfoque de estudio fue
cuantitativo, descriptivo, correlacional y disefio no experimental de temporalidad
transaccional. La poblacion y muestra estuvo conformado por la cartera de clientes
que registra el banco. Como técnica de recojo de datos fue la encuesta y el
instrumento aplicable fue el cuestionario. Concluye que, dentro de la fidelizacién el
factor con mayor relevancia fue los beneficios y el factor basado en la informacion,
esto indica que existen factores determinantes para un sector publico, esto hace

gue un usuario decida frecuentar a este servicio.

Almaraz (2016) quien en su tesis doctoral plante6 como objetivo caracterizar

el proceso de transformacion digital en las universidades e instituciones de



educacion superior. La metodologia utilizada fue cualitativa y con disefio
experimental. La investigacion se realizé a través de procesos que manejan las
empresas de forma interna. Como variable de estudio se utilizé analisis de datos y
su instrumento fue la guia de analisis documental. En dicho trabajo se lleg6 a la
conclusién que el aspecto de transformacion digital que se considera mas
importante es el impacto de las tecnologias digitales en la docencia. Eso también
compromete a la planificacion estratégica como a las actuaciones, permitiendo que
los niveles de analisis son mas notables que nos permitirdn conjeturar que el
resultado aparecera como posibles replicas. Esta investigacion nos da a conocer la
importancia de un mundo digital, pues a partir de ello, las instituciones puedan

mejorar su rendimiento en este mundo globalizado.

Bullemore (2019) quien planteé en su tesis doctoral como objetivo
determinar el factor determinante en la gestién de ventas. En la metodologia de
investigacion fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, correlacional. En
cuanto a la poblacién y muestra se vio conformado por 294 participantes. La técnica
de recojo de datos fueron encuestas y el instrumento estuvo reflejado en
cuestionarios. Concluye que, el factor mas determinante en cuanto al nivel de
ventas corresponde a la motivacion e incentivos que perciben los trabajadores, este

es un indicador que permite registrar estos resultados.

Busto (2015) en su tesis doctoral planteé como objetivo disefiar estrategias
a través de las herramientas TIC para mejorar la gestion de proyecto industriales.
Como metodologia de investigacion el disefio fue pre - experimental longitudinal.
Como unidad de estudio tuvieron a todas las empresas del sector metal. La técnica
de recojo de informacién fue la guia de analisis documental. Concluye que, esta
metodologia basada en sistema de informacion permitira a las empresas mejorar
sus procesos de trabajo y sobre todo el nivel de comunicacion, siendo un apoyo
colaborativo para identificar informacién y documentacién minimizando tiempos

MAas extensos en otras empresas y costes inherentes.

De igual modo a nivel nacional se destaca la investigacion propuesta Avila,
(2017) teniendo como objetivo determinar si el marketing digital influye en la
comunicacién externa. Dentro de la metodologia de estudio el disefio fue no

experimental, temporalidad transaccional, segun corresponde a la poblacion y



muestra se vio conformado por el total de estudiantes de la institucion. Como
técnica de recojo de datos fue la observacion y la encuesta, el instrumento
correspondio a la guia de observacion y el cuestionario. Donde concluyeron que,
existe un efecto negativo entre las estrategias de marketing digital en la
comunicacion externa, esto indica que el nimero de visitas que se producen de
manera mensual no alcanzan los niveles esperados, pues el 76% de los
participantes indicaron que no ha escuchado hablar de las paginas web y haber
ingresado a las paginas respectivas. Asimismo, se determiné una falta de estrategia

intra-site, viéndose producida a las bajas publicaciones en seccidn de noticias.

Por su lado, Carrillo (2017), en su estudio doctoral que tuvo como objetivo
general buscé determinar el agrado de influencia entre la aplicaciéon del CRM y la
fidelizacion de los clientes dentro del restaurante de Riobamba. En la parte
metodoldgica el tipo de estudio fue descriptivo, nivel explicativo, disefio pre-
experimental. Como unidad de estudio (poblacion) estuvo conformado por los
clientes que registra el restaurante Brisa Marina, no obstante, la muestra se vio
representado por un total de 265 comensales que han consumido minimo una vez
en la empresa. Para la recopilacion de datos se consider6 como técnica a la
encuesta y el instrumento correspondié al cuestionario. Con el analisis realizado
concluye que, el sistema CRM influye de manera positiva en la fidelizacion de los

clientes del restaurante Brisa Marina.

Cremer (2015) quien realizo la investigacion Factores de éxito del marketing
relacional (CRM) desde la perspectiva de los clientes emergentes del sector
bancario en Lima. (Tesis doctoral) Universidad San Ignacio de Loyola. Present6
como principal objetivo, establecer cudl es el factor de éxito mas relevante dentro
del marketing relacional (CRM) desde el punto de vista del cliente residente del
sector bancario de la ciudad de Lima. Dentro de la parte metodoldgica fue mixta
cualitativo-cuantitativo. Seguidamente, la poblacion se vio representado por la
totalidad de clientes que registra la entidad bancaria, la muestra estuvo conformada
solo por un total de 231. Asimismo, la técnica aplicable fue la entrevista y la
encuesta, el cual permitié recolectar informacion a través de la percepcion de los

participantes. Donde concluye que, el factor con mayor relevancia fueron los
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beneficios que obtiene el cliente, seguidamente se tiene a la informacién y como

altimo aspecto a la conveniencia que se produce dentro de su aplicacion.

Porras (2019), tuvo como objetivo en su tesis doctoral contribuir a una
administracion empresarial eficiente para el desarrollo de las microempresas del
Emporio Comercial de Gamarra. Su metodologia fue de tipo descriptiva y
correlacional, con disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por
25,497 microempresarios y la muestra fueron 379 personas. En cuanto a la técnica
realizada fue la encuesta y andlisis documental, los instrumentos fueron el
cuestionario y la guia de andlisis documental. Concluyo que la administracion
eficiente del big data incide en el desarrollo empresarial de las microempresas de
Lima Metropolitana especificamente en el emporio comercial de Gamarra. Esta
investigacion permitira contrastar con los resultados que se han obtenido en el

presente estudio.

Garcia (2015), plante6 como objetivo evaluar la relacion de percepcién de la
gestion de marketing educativo y la valoracion de la formacién académica cultural
de los estudiantes de la facultad de ciencias administrativas y recursos humanos
de la USMP. La metodologia fue de tipo descriptiva y correlacional, con disefio no
experimental. Dicho estudio estuvo conformado por 4,269 estudiantes y la muestra
468 personas. Como técnica se aplico la encuesta y en el instrumento se realiz6 el
analisis de cuestionario. En tal sentido concluy6 que, la percepcion de la gestiéon
del marketing educativo en los estudiantes tiene una relacion significativa con la
valoracion que estos presentan hacia los talleres vivenciales de su facultad. Por
otro lado, dicha investigacibn hace mencion que la formacion académica es

primordial, lo que permitira resultados positivos a futuro.

Silva (2018) tuvo como principal objetivo determinar la relacion entre las
variables de investigacion. Dentro de la metodologia el disefio fue no experimental,
nivel explicativo. Como poblacién y muestra estuvo conformado por 250 clientes
que registra los hoteles. La técnica de recojo de informacion fue la encuesta y como
instrumento cuestionarios. Concluye que, existe una relacion significativa entre la
competencia orientada y calidad de servicio, esto fue debido a que el p-valor

obtenido fue 0.001% menor al margen de error. Asimismo, esto indica que mientras
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mayor competencia registren los colaboradores, el servicio sera el esperado en este

sector.

Paralelamente, al haber caracterizado los antecedentes a nivel internacional
y nacional, se procedio al marco tedrico, para la primera variable CRM se tomé en
cuenta la Teoria de Marketing Relacional de Kotler (2013) que se orienta al proceso
de identificacién, mantenimiento, potenciacién y establecimiento de relacién con los
consumidores y otros usuarios de interés, a través de un intercambio de promesas.
La principal finalidad que persigue es la consecucion de la venta relacional, el cual

se repite a través del tiempo.

Segun Valle (2015) en su obra estrategias para el uso de un CRM, sefiala
gue es un disefio arquitectdnico que concatena una serie de fases de un negocio a
través del uso tecnolégico, asimismo, esto se orienta al discernimiento del cliente
con respecto a quienes son, lo que realizan y lo que les agrada. Este sistema de
marketing busca la eficacia en la toma de decisiones, tomando en consideracion la
informacion de los clientes en la busqueda de mejorar el rendimiento de la empresa,
la aplicaciéon y la busqueda de la competitividad. Asimismo, la herramienta de CRM
faculta a generar conocimiento estratégico entre los usuarios, clientes y sus
intereses, ademas determina el mejor aprovechamiento de la informacion de los
usuarios que se manejan de manera interna, con la finalidad de desarrollar un
apropiado proceso extrinseco e intrinseco que se encuentra reflejados en la

actualizacion de datos que registra la empresa (Torres et al., 2020).

Garrido & Padilla (2010) definen el CRM como una tactica enfocada al
cliente, aqui es donde la empresa perfila su desempefio en la busqueda de un
objetivo comun, en este sentido para disefiar esta estrategia se analiza la
preferencia e intereses del usuario para mejorar el rendimiento tomando en cuenta
la personalizacién de la oferta. Por su parte, Reinales (2017) indica que, es un
instrumento de comunicacién que permiten realizar estrategias de relacion, pues es
utilizada principalmente para el servicio al cliente y brindar una mayor direccion para
la empresa. Khendkar (2015) conceptualiza que el efecto CMR es un factor
indispensable para la satisfaccion de los clientes y las empresas. Por otro lado,
Régio & Dalmarco (2014) describen a la gestion de relaciones como enfoque

dirigido a identificar, atraer y retener los clientes con tecnologias, herramientas de
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informacion, automatizacion de la fuerza de ventas. De tal manera Abdullah et al.
(2020) nos da a conocer que la gestion de relaciones tiene demanda en

consumidores y el desarrollo de la innovacion, aumentando el entorno competitivo.

Sanchez (2014) manifiesta que, el CRM es una estrategia que emplean las
organizaciones respecto a la creacion de doble valor, haciendo uso inteligente de
los datos y la tecnologia que genere relaciones apropiadas a largo plazo con
clientes especificos. Para conseguir esto resultados, es importante sus tres

componentes: Cliente, Relacion y Administracion.

Es un procedimiento estratégico referente con la construccién de un costo
diferenciado para los contribuyentes por medio de la optimizacion de las buenas
interacciones con los potenciales consumidores y otras categorias de clientes,
debido a que (CRM) busca unir las tacticas de marketing usando las interacciones
y las tecnologias de la informacion para crear beneficios rentables. Este costo se
crea para brindar buenas oportunidades en la utilizacion de datos e informacién
para entender a los consumidores y proporcionarles costos. De modo que, esto
necesita la union de clientes, personas y capacidades de marketing, lo cual pasa
por medio de la informacion, la tecnologia y las aplicaciones (Sayed, 2011). EI CRM
es el grupo de actividades tecnolégicas para auxiliar la planeacion, utilizaciéon y
seguimiento de clientes, distribuidores e influencias de relacién en canales de
marketing. Del mismo modo, se enfoca a la creacién de una base de datos de

consumidores ajustada a la compafia (Régio & Dalmarco, 2014).

Los autores Romero et al. (2018) definen que el CRM proporciona no solo
una gran cantidad de informacion acerca del cliente sino también de las politicas y
estrategias que se producen en el departamento comercial, lo cual permite fijar
rutinas de trabajo y toma de decisiones relacionadas directamente con la venta.
Esta informacidn explica que la tecnologia CRM ayuda a conocer a nuestro cliente
mas a fondo y en base a toda esa informacion tomar decisiones que favorezcan

tanto a la organizacion como al usuario.

Por otro lado, Urbina (2015) indica que la gestion de clientes suele variar
segun la situacidén que se encuentren, pues es necesario que se llegue a establecer

una correcta comunicacion guiado por la predisposicion de escuchar y manejo de
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emociones. De esta forma, el cliente se sentird mas valorado y escuchado, por otra
parte, el personal de atencién debe estar totalmente capacitado en el area de

servicio y asi genera mayor valor a la empresa.

Morales et al. (2019) explicaron que, la atencion al cliente es una de las
estrategias mas importantes para las empresas, ya que por medio de ello se
vuelven competitivas y aseguran continuidad y trascendencia en el mercado. Asi
mismo, la calidad al momento de brindar un servicio al cliente es un factor
importante puesto que es la impresion que los clientes se proyectan de la empresa.
Para la investigacion, esta informacion es muy importante debido a que el colegio
cuenta con una gran cantidad de padre de familia que vienen hacer clientes y a los
cuales se les debe dar el mejor trato posible para que se sientan satisfechos con la

atencion y se lleven una mejor imagen de la institucién educativa.

La finalidad del CRM, es generar un cambio al actual mondlogo existente
entre los usuarios, en el que ambos pueden generar un beneficio a través del
intercambio de informacién, transformando en lo que antes se determinaba a una
transaccion a una relacion. (Oré-Calixt & Vicente-Ramos, 2021). De esta forma, al
igual que las organizaciones, personas y usuarios apoyan en la busqueda de
establecer un beneficio mutuo. Las relaciones se fundamentan en el razonamiento
reciproco, es por esto que se aspira conocer al mayor consumidor para lograr
comprender su lenguaje, y de esta forma poder personalizar el nivel de interaccién,
de tal forma que el consumidor se sienta tratado de manera Unica. El marketing
relacional es identificar que cada consumidor tiene un “valor potencial” y disefiar un

plan referido a “realizar” (Lara & Rodriguez, 2014).

La gestion de relaciones con el comprador (CRM) involucra atraer,
desarrollar y conservar interrelaciones de éxito con los consumidores a través del
tiempo. De esta forma, CRM viene a ser un enfoque para regir el razonamiento
referente con los consumidores de creciente sentido estratégico. Su adopcion
exitosa, habilitada por las TI, redefine los modelos clasicos de relacion entre los
negocios y sus consumidores, tanto nacional como globalmente (Lara & Rodriguez,
2014).
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Los indicadores tecnolégicos de CRM construidos se parten en 4 conjuntos
conceptuales para un estudio experimental adicional. El primer grupo muestra la
perspectiva del uso de la tecnologia de la informacién (Tl). En la segunda
caracterizacion, titulada herramientas de informacion, se incorporaron la coleccion
de datos y el almacenamiento de datos del comprador, integrado el marketing de
bases de datos (DBM), el almacén de datos (DW) y sus respectivas definiciones y

propiedades (Régio & Dalmarco, 2014).

La tecnologia de la informacién (Tl), es el concepto general que abarca las
tecnologias usadas para producir, guardar, modificar y usar la informacién en sus
diferentes configuraciones. A partir del punto de vista del marketing, la Tl es el
sistema nervioso que realiza las maneras de organizacion (Régio & Dalmarco,
2014).

Los instrumentos de Informacion se conceptualizan con objetivos analiticos,
tomando en cuenta 2 equipos primordiales: a) Database Marketing (DBM), como
herramienta transaccional, datos de consumidores, que permiten sabiduria
empresarial relacionadas con los consumidores; b) Data Warehouse (DW), como
el almacenamiento de datos ya consolidados, una especie de memoria de

transacciones de la organizacion (Régio & Dalmarco, 2014).

El procesamiento de datos se delega a examinar la informacion por medio
de la utilizacion de herramientas que buscan tendencia o anomalias sin
entendimiento anterior del sentido de los datos. Es un proceso importante en la
tactica CRM, en especial en el negocio electrénico. En resumen, la mineria de datos
es el proceso de sustraccion y cruce de informacion importante, donde tienen la
posibilidad de mapear los patrones de comportamiento del comprador (Régio &
Dalmarco, 2014).

Entre algunos de los errores que se puede incurrir a lo largo de la utilizacion
de la herramienta CRM, tienen la posibilidad de destacarse los préximos: a) cambiar
al CRM en un instrumento fijo para pulir todo el manejo en los margenes de la
organizacién; b) aceptar la tecnologia como exclusivo factor que da beneficio. En
el CRM se tienen que desarrollar tacticas orientadoras, disciplinarias y con un

elevado compromiso con la organizacion, puesto que no es Unicamente cuestion
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del tamanfo de la plataforma, sino de los servicios; y c) ausencia clara de tacticas
orientadas hacia los consumidores, al igual que una composicién organizacional

rigurosa para brindar apoyo (Montoya & Boyero, 2013).

Para conseguir triunfo en la utilizacion del CRM, las empresas tienen que
tomar en consideracion ciertos recursos claves como: a) dividir el plan CRM en
piezas administrables, o sea, se tienen que estructurar y disefiar programas pilotos
al igual que se tienen que conceptualizar puntos de vista de control a corto plazo.
Deberia darse inicio con un plan piloto en el que se involucren cada una de las
superficies administrativas que sean correctas, éste deberia ser lo suficientemente
diminuto y lo suficientemente flexible para que a lo largo del camino, logren
desarrollarse los ajustes exactos, puesto que el CRM no deberia verse como un
proceso lineal; b) tener claridad en que tales planes incluyan una arquitectura que
sea escalable; c¢) no rechazar la proporcion de informacion que puede llegar a la
organizacion, teniendo presente que si a futuro es imprescindible hacer una
extension del sistema, con aquella se logre asegurar su ejecucién (Montoya &
Boyero, 2013).

El proceso de CRM a grado de cara al cliente puede definirse como un
proceso sistematico para gestionar el principio, mantenimiento y terminacién de la
interaccién con el usuario; en todos los puntos de vista de contacto con el
comprador para maximizar el costo de la cartera de interrelaciones. Hay 3 procesos
de CRM que integran el principio de la interaccion, el mantenimiento y la
terminacion. Comprende lo préximo: a) el proceso de iniciacion tiene interaccion
con las ocupaciones que poseen, como detectar consumidores potenciales; b) el
proceso de mantenimiento incluye las ocupaciones que retratan las colaboraciones
habituales con los consumidores, como los programas de comercializacion
cruzada, comercializacion preeminente o retencion; y c) el proceso de terminacion
incluye tanto las ocupaciones usadas para hallar y solucionar una mala interaccion,
ejemplificando, la terminacion con un comprador no rentable o de bajo costo. Este

proceso puede suceder en cualquier instante de la relacion (Rababah et al., 2011).

El proceso de CRM orientado al consumidor engloba las ocupaciones
llevadas a cabo para saciar una necesidad o solucionar un problema. Asimismo,

establece 3 tipos de procesos: (i) Procesos de entrega de CRM, (ii) Procesos de
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soporte de CRM Yy (iii) Procesos de estudio de CRM. Los procesos de entrega de
CRM son los procesos de contacto directo con el comprador, integrado por el
proceso de administracion de camparfias, proceso de administracion de ventas, el
proceso de administracion de servicios y el proceso de administracion de quejas.
Los procesos de soporte de CRM se ocupan de conseguir fines de soporte por
medio del proceso de indagacion de mercado y el proceso de administracion de la
lealtad, mientras tanto que los procesos de estudio de CRM se concentran en
combinar y examinar el razonamiento recopilado del comprador en otros procesos
de CRM, integrados los procesos de puntuacion de consumidores y administracion
de consumidores potenciales, preparacion de perfiles de consumidores,

segmentacion y retroalimentacion del entendimiento (Rababah et al., 2011).

Los procesos CRM multifuncionales, engloba un grupo interactivo de
procesos estratégicos que se inauguran con una revision descriptiva de la tactica
de una organizacion, donde el enfoque en este proceso esté en la tactica comercial
de la empresa y la tactica del comprador. Antes que nada, la importancia de la
tactica empresarial es identificar como deberia realizarse y después podria
investigar con una revision de la perspectiva de la organizacién, la industria y el

ambito competitivo (Rababah et al., 2011).

El ciclo que corresponde a la CRM, esta contemplado por 5 componentes,
tales deben basarse las instituciones: a) desarrollo de productos y servicio. Toma
en cuenta el desarrollo del concepto y suele priorizar las funciones, asimismo la
gestion de paneles de clientes, requerimientos de posicion de costos e inteligencia
competitiva; b) Segmentacion y marketing. Estd conformado por la gestién de
campanfas, evaluacién de clientes y promocion; c) Ventas. Se ve representado por
la gestion de contactos, flujo del negocio y la personalizacion; c¢) Experiencia
superior. Reconoce como primer indicador a la gestion de interaccion y transmision
de servicios; d) Retencidon y recuperacion. Se presenta de la innovacion

colaborativa y gestidén de programas (Lara y Rodriguez, 2014).

Para evaluar a la variable CRM, se estuvo considerando la postura tedérica
de Reinales (2017) quien, describe los tipos de CRM, teniendo en primer lugar al
analitico: Es un instrumento que facilita el andlisis de informacién referente al cliente

y las actividades que puede desarrollar en un determinado espacio y tiempo.
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Asimismo, determina la posibilidad de prever las actividades antes de que sucedan

y sobre todo se ocupa de ofrecer un mejor servicio al cliente.

Asimismo, se tiene al CRM operacional como segunda dimension, el mismo
que tiene la funcién de integrar y automatizar la informacién que se genera de
manera interna en la empresa y/u organizacion. De igual forma, comprende datos
de los distintos departamentos que suelen interactuar en tiempo real. Como
principales indicadores responde a tener mayor informacion del usuario, gestion en

marketing y servicio del cliente, atencién y soporte.

Por dltimo, se tiene al CRM Colaborativo, el cual reconoce a los recursos de
personalizacidn, asimismo es el que se encarga de facilitar una mayor interaccion
entre el cliente con la empresa empleando todos los canales de comunicacion. Por
otra parte, permite el alineamiento de las fuentes de informacién a fin de poder
conocer las necesidades del cliente y establecer la comunicacion y atencion a
través de redes sociales.

Para la segunda variable gestion de atencion, se tomé en cuenta la Teoria
de Calidad Total de Edward Deming (2019), que lo reconoce como “el conjunto de
caracteristicas de un servicio o producto que satisfacen las necesidades o
expectativas de los usuarios en general y en consecuencia hacen satisfactorio el
servicio que se esta brindando” (p. 84). De alli que calidad, es sindbnimo de eficacia
y eficiencia, de actitud y disposicion hacia la busqueda de lo mejor, lo éptimo de las
situaciones, de las cosas y de las personas, como caracteristica particular

(Contreras Sayago, 2019).

Ademas, Pincay & Cecilia (2020) sefiala que la gestion de la atencion es una
herramienta clave para el éxito de las empresas, llevando conocimiento que podra
clarificar un diagnéstico desde un punto preciso. De igual manera, Vorvoreanu
(2014) define la gestion de la atencion como desafio fundamental para crear
conciencia y comunicacion a través del uso de tecnologia que ofrecen recursos
cognitivos. Segun Pérez (2010) sefala que, la manera de comprender la calidad de
atencion del cliente en relacion a las empresas ha determinado un cambio durante
los dltimos afos siendo este muy significativa. El éxito de las empresas modernas

va mas alla de solo captar y atraer a nuevos clientes para que puedan adquirir los
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servicios y los bienes que ofrecen; se concentran ademas en generar un nivel de

satisfaccion para mejorar los resultados econémicos.

La atencidn al cliente, se encuentra conformado por una serie de actividades
que se desarrollan de manera sincronizada por las empresas con direccion al
mercado en que se encuentran, asi mismo se encaminan a reconocer las
necesidades que registran los clientes dentro de la compra que realizaran a fin de
poder otorgarle una mayor satisfaccion, consiguiendo con todo esto cubrir todas
sus expectativas, y, por tanto, aumentar los clientes potenciales (Pérez, 2007). En
este sentido, Montoya & Boyero (2013) conceptualiza el servicio al cliente como un
elemento mediante el cual una organizacién consigue diferenciarse de otras que
brindan servicios similares, esta diferencia es el estandar de calidad que es lo
minimo que se debe ofrecer al publico, para ello se debe optimizar todos los

factores que intervienen en la satisfaccion del cliente.

Por su parte, Tschohl (2014) indica que el servicio al cliente, se sustenta a
través de técnicas, estrategias y una verdadera cultura para generar beneficios,
afirma que, para generar rentabilidad con el servicio al cliente se deben satisfacer
condiciones como brindar mejoras visibles del servicio, para el cliente se convierte
en sefiales de calidad. Otro aspecto, es la capacitacion del personal para
instrumentar un servicio centrado en elementos clave que plantean los
consumidores de la organizacion, a ello se une el compromiso de todos los

empleados.

Segun Ganga et al., (2019) indica que la atencion registra los siguientes
elementos tales como: a) Confiabilidad. Habilidad que se posee en la prestacion de
un servicio cumpliendo las expectativas del usuario externo (clientes); b)
Receptividad (capacidad de respuesta): busca establecer una atencion rapida y
sobre todo oportuna segun las necesidades que registren los consumidores; c)
Competencia (seguridad): competencia del personal y el servicio de atencién que
se proporciona directamente al cliente estableciendo confianza en los servicios que
se ofrece; d) Empatia: responde a la competencia que se tiene al entender lo que
el cliente realmente necesita y ofrecer una atencion de forma personalizada; e)

Aspectos tangibles: aspectos que distinguen a la empresa.
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De acuerdo a la postura tedrica de Torres (2018) se evalud la variable
gestion de atencion que registra la primera dimension: a) antes de la atencion:
representa la primera actividad con el cliente/usuario, siendo el beneficiario de todo
este proceso. Aqui la organizacion hace conocimiento del servicio determinado y
aspectos como seria la estructura organizativa, la cual establece el orden y el nivel
de relacion entre todos los miembros en la busqueda de una correcta coordinacion
y comunicacion, asimismo, representa una herramienta donde la empresa puede
lograr las metas y objetivos. Por otra parte, se tiene al servicio de gestion y apoyo,
aqui es donde los colaboradores tienen mayor participacion brindando apoyo

inmediato a los usuarios de acuerdo a los requerimientos establecidos.

Como segunda dimension determing; b) Durante la atencién. Corresponde
al proceso donde se registra mayor contacto entre la empresa y los usuarios, aqui
es donde se brinda informacion de acuerdo a las solicitudes, ademas este proceso
suele variar de acuerdo al sector que se encuentren, como ejemplo se tiene al
sector publico que brinda informacion administrativa. La tercera dimension
comprende c) Después de la atencion. En este componente se comprueba con la
calidad de la informacion proporcionada a los terceros, asimismo de registrarse
algun tema de no conformidad los usuarios estan en la posibilidad de establecer
reclamos y quejas.

Como tercera variable comunicacion efectiva, se tomo en cuenta la Teoria
de comunicacioén de Ladino Marin (2017), quien menciona que, la comunicacién es
un proceso de encuentro entre dos individuos, el cual comprende al comunicador y
receptor. Aungque los considera como factores determinantes, no obstante, no
desarrolla con igual importancia los factores sociales y del medio que pudieran
afectar significativamente a la comunicacion (naturaleza de la organizacion, interés

economico, naturaleza, etc.).

Segun Quero et al., (2014) lo definen como un medio que se centra en la
comunicacion directa que concede la inclusiéon de recursos humanos. Ademas,
tiene una gran labor dentro de las instituciones educativas, el cual abarca a todas
las areas de gestion, para brindar los medios imprescindibles para la transmision
de la informacion, lo que posibilita generar actividades y el cumplimiento de

objetivos que planea la empresa. La comunicacion es la trasmision de informacion
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entre 2 o mas individuos por medio de un medio televisivo (radio, TV, etc.).
Principalmente, en la presentacion de servicios al cliente, va a ser éste quien emita
una solicitud, suplica, sugerencia, queja, reclamo. O sea, el comprador es quien

actuard como emisor donde brindara el mensaje (Villa, 2014).

Del mismo modo, Rodas (2017) explica que la comunicacion efectiva es una
parte muy importante en los seres humanos y también en las organizaciones,
debido a que generan un adecuado funcionamiento en sus procesos para lograr
mejores resultados que beneficien a la organizacion gracias al trabajo en conjunto
de sus colaboradores. Ekeowa (2016) se refiere a la comunicacion efectiva como
herramienta de desarrollo, facilitando destrezas de eficacia y eficiencia,
garantizando el éxito organizacional. De tal manera, Rana (2015) da a conocer que
la comunicacidbn nos permite mejorar situaciones sociales, profundizando
conexiones en trabajo en equipo. Asimismo, Musheke & Phiri (2021) define que la
comunicacion es un elemento significativo y necesario para una organizacion y para

una buena toma de decisiones.

En el &mbito organizacional, la comunicacion efectiva es un recurso usado
en multiples actividades administrativas, esto se origina en la interaccion directa
con la capacidad del gerente, de forma que ello pueda fijarse como un traspaso de
informacion. De esta manera, la comunicacién posibilita la relacién y union de los
recursos humanos; es positiva para producir modificaciones de habitos, crear una
provechosa informacién y cumplir con los objetivos (Quero et al., 2014). Asimismo,
la comunicacion positiva representa un componente importante e imprescindible
para la incorporacion y la relacién del recurso humano alrededor del entorno
operacional de las empresas, permitiendo una elemental vinculacion con la

ejecucion de las tacticas (Traverso & Palacios, 2017).

La comunicacion efectiva asume un rol importante dentro de los centros
educativos, cubriendo cada una de las zonas de la composicién organizacional,
para otorgar los recursos indispensables para el traspaso de informacion haciendo
mas facil la ejecucion de ocupaciones y el logro de los objetivos fijados por la
empresa. Es fundamental indicar, que la comunicacion da los medios para juntar y
compartir informacion fundamental para la retroalimentacion y orientacion a los

colaboradores (Quero et al., 2014).
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En la evaluacion de la comunicacion efectiva se considera el sustento teodrico
de Villa (2014) quien menciona las siguientes dimensiones: escucha activa. Oir
correctamente influye en gran medida en el triunfo de la comunicacion. Debemos
considerar que emisor como receptor escuchan a lo largo del proceso comunicativo.
Una vez que el empleado actia de emisor, es el cliente quien obtiene (escucha) el
mensaje. Su contestacion ademas ha de ser escuchada por el emisor primero, el
empleado, que ahora actua de receptor; y de esta forma, sucesivamente. Escuchar
es una capacidad compleja que necesita esfuerzo e interés, donde las ventajas son
totalmente incalculables: tu comunicacibn va a ser mas exitosa, reduciras
inconvenientes derivados de la deficiente comunicacién como quejas y situaciones
en conflicto, mejoraras la interaccion con los usuarios que se encuentran en la

organizacion. Teniendo como indicadores: a) escucha y contacto visual.

Como segunda dimension fue la habilidad social, el cual corresponde al
comportamiento, el mismo que se encuentra asociada directamente con las soft
skills (habilidades blandas), siendo una herramienta que permite entablar
relaciones de calidad y una comunicacion asertiva. Para finalizar, la tercera
dimensién comprende a los canales de atencion, los cuales son medios donde las
organizaciones ponen a disposicién para poder relacionarse con los usuarios
externos. Estos canales se utilizan para realizar solicitudes, soporte y otras
funciones particulares. Asimismo, dentro de este elemento se establece el lenguaje

verbal, escrito y la red social virtual.
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METODOLOGIA
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3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

Estuvo comprendido por una investigacion de tipo basica, esto resuelve el
planteamiento de nuevas teorias en la busqueda de cubrir vacios en conocimiento,
es decir, la presente no tuvo una aplicacién inmediata que comprende a brindar una

solucion alternativa al fendmeno que se pretendio estudiar (Atmowardoyo, 2018).

Enfoque

Fue cuantitativa, el cual se orienta a la utilizacion de medios estadistico para
dar respuesta a las preguntas de investigacion y de esa manera probar las hipotesis
formuladas (Fernandez et al., 2014). El método fue hipotético - deductivo, el cual
corresponde a una estrategia de razonabilidad y un mecanismo para mejorar el

conocimiento cientifico a partir de la construcciéon de nuevas teorias (Umair, 2018).

Correlacional causal, el cual tiene como finalidad determinar el grado de
relacion de las variables, pues ello implica causalidad (Hendrik Wenno, 2015).
Disefio

Como disefo de investigacion fue no experimental, esto debe a que no hubo
manipulacion de las variables. Segun la postura teérica de (Hilde & Jarl, 2018) este
disefio tiene la propiedad de establecer un analisis a través de la observacién sin

incidir en las variables de investigacion. Fue transaccional, esto indica que el recojo

de datos se realiz6é en un solo momento.

Figura 1

El esquema aplicativo.

Xl\R‘ ,
/

X2 R

Dénde:

X1: Inconstante independiente: CRM
X2: Inconstante independiente: Gestion de atencion

Y: Inconstante dependiente: Comunicacion efectiva
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R: Relacién causal

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicién conceptual:
Variable 1: CRM (Customer Relationship Management)

Segun lo dispuesto por Reinales (2017) indica que el CRM es un instrumento
de comunicacion que permiten realizar estrategias relacionales, pues es utilizada
principalmente para el servicio al cliente y direccionar a la organizacion. Asimismo,
permite conocer las necesidades del cliente y generar informacién pertinente con

la utilizacion de cursos digitales.

Definicion operacional: Para evaluar la variable CRM se tom6 en cuenta las
siguientes dimensiones, empleando la escala tipo Likert que se detallan en el

siguiente apartado:

Indicadores:

CRM Operativo. Tener mas informacion del usuario, Gestidbn en marketing vy
servicio al cliente, Atencion y Soporte.

CRM Colaborativo. Conocer las necesidades del cliente Comunicacion y atencion
a través de redes sociales.

CRM Analitico. Analisis de Informacion, Ofrecer un mejor servicio al cliente.
Escala de medicion: Ordinal.

Escala de respuesta: 5. Siempre; 4. Casi Siempre; 3. A veces; 2. Casi Nunca; 1.

Nunca.

Definicion conceptual:
Variable 2: Gestion de atencion

Torres (2018) Es una secuencia de procesos empresariales que se planifican
para lograr la calidad en relacién al servicio que se esté brindando en un
determinado tiempo. Asimismo, la organizacion adopta una serie de recursos que
le permitiran el logro de sus objetivos y metas que se establecen en la busqueda

de determinar participacion en los mercados competentes.
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Definicion operacional: Para evaluar a la variable gestion de atencién de
padres de familia se tomo en cuenta la aplicacién de un cuestionario de escala tipo
Likert empleando los siguientes componentes que se presentan a continuacion:
Indicadores:

Antes de la atencion: Estructura Organizativa, Servicio de gestion y apoyo.
Durante la Atencion: Informacion de Pedidos, Precision de la informacion.
Después de la Atencion: Comprobacion de calidad, Reclamacién y quejas de los
clientes.

Escala de medicion: Ordinal.

Escala de respuesta: 5. Siempre; 4. Casi Siempre; 3. A veces; 2. Casi Nunca; 1.

Nunca.

Definicion conceptual:
Variable 3: Comunicacion efectiva

Quero et al. (2014) definen la comunicacién efectiva como un medio que se
centra en la comunicacion directa que permite la interaccién e integracion de los
recursos humanos. Asimismo, juega un papel fundamental en las instituciones
educativas, abarca todas las areas organizativas, para proporcionar los medios
necesarios para la transmision de informacion, lo que facilita la realizacién de

actividades y el logro de objetivos que se propone la organizacion.

Definicion operacional: Para medir a la variable comunicacion efectiva se
tomo en consideracion a las siguientes dimensiones, en este sentido para recopilar
informacion pertinente a su comportamiento se aplicé un cuestionario con escala
tipo Likert.

Indicadores:

Escucha activa: Escucha y contacto visual.

Habilidad social: Comunicacion asertiva.

Canales de atencion: Lenguaje verbal, Lenguaje escrito, Red social virtual

Escala de medicién: Ordinal.

Escala de respuesta: 5. Siempre; 4. Casi Siempre; 3. A veces; 2. Casi Nunca; 1.

Nunca.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacion estuvo integrada por 113 padres de familia de cuarto de
secundaria en una Institucion Educativa Publica, 2021 (Birrell, 2020). Sin embargo,
algunos padres no pudieron participar por motivos que tuvieron Covid-19 y otros
porque decidieron no participar de estudio. Finalmente la poblacion quedd reducida
a 87.

Tabla 1
Poblacién en estudio.
Area o seccion Cantidad de padres de familia
4 A 18
4B 17
4 C 18
4D 17
4 E 17
Total 87

Nota. Datos obtenidos de la matricula correspondiente al afio escolar 2021.

Criterios de inclusion y exclusién
Inclusién: Estuvo integrado por los padres de familia de cuarto de secundaria que
respondieron al cuestionario previo consentimiento informado.
Exclusién: Se excluyé a padres de familia afectados de Covid-19, los no
completaron correctamente el cuestionario y aquellos que no firmaron el
consentimiento informado.
Muestreo

Segun corresponde al muestreo de estudio, este fue no probabilistico por
conveniencia, esto resuelve que la seleccién de los participantes fue a través del

criterio de investigador (Taherdoost, 2016).

La unidad de analisis
Se entiende por unidad de analisis a cada uno de los colaboradores que

formaron parte del estudio (Arias Odon, 2012).
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Para la recopilacion de datos se consider6 como técnica a la encuesta,
siendo una de las herramientas mas utilizadas dentro del campo investigativo por
las cualidades que presenta siendo de facil manipulacion y siendo aplicable para
muestras representativas. Ademas, se considerd la escala de Likert para la
elaboracion de las preguntas que se estructuraron de acuerdo a las variables de
estudio (Ogidiaka & Ogwueleka, 2017).

Como instrumento se selecciond al cuestionario, el mismo que estuvo
determinantemente integrado por una serie de items, teniendo como objetivo
conocer el comportamiento de las variables segun el estado que es encuentren en
la Institucién Educativa Publica.

Figueroa et al. (2017) indica que el instrumento es un mecanismo para
obtener informacién primaria del objeto de estudio de manera subjetiva
considerando dentro de ellos al cuestionario, ademas, para que sea aplicable debe
reunir ciertos aspectos como su validacion y confiabilidad para que los resultados
que se lleguen a obtener puedan responder coherentemente el propésito de

investigacion.

Ficha técnica

A. Nombre: Cuestionario sobre CRM (Customer Relationship Management).

B. Objetivo: Obtener datos por medio de la aplicacion de encuestas a los padres
de familia de cuarto de secundaria en una Institucion Educativa de Chincha,
2021.

Autores: Reinales, Pedro.

Administracion: Individual.

Duracién: 20 minutos en promedio.

mm o0

Sujetos de aplicacion: padres de familia de cuarto de secundaria en una
Institucion Educativa de Chincha.

G. Técnica: Encuesta.

H. Puntuacion y escala de puntuacion

Nunca:1; casi hunca: 2; a veces: 3; casi siempre: 4 y siempre: 5
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Ficha técnica

A.
B.

mm o o0

G.
H.

Nombre: Cuestionario de gestion de atencion.

Objetivo: Obtener datos por medio de la aplicacion de encuestas a los padres
de familia de cuarto de secundaria en una Institucion Educativa de Chincha,
2021.

Autores: Torres Gomez, Carlos Alberto.

Administracién: Individual.

Duracion: 20 minutos en promedio.

Sujetos de aplicacion: padres de familia de cuarto de secundaria en una
Institucion Educativa de Chincha.

Técnica: Encuesta.

Puntuacién y escala de puntuacién

Nunca:1; casi hunca: 2; a veces: 3; casi siempre: 4 y siempre: 5

Ficha técnica

A.
B.

Nombre: Cuestionario de comunicacion efectiva.

Objetivo: Obtener datos por medio de la aplicacion de encuestas a los padres
de familia de cuarto de secundaria en una Institucion Educativa de Chincha,
2021.

. Autores: Yumaira Matilde Quero Romero; Fabiola Margarita Mendoza

Monzant; Yarelit del Carmen Torres Hernandez.
Administracion: Individual.

Duracién: 20 minutos en promedio.

F. Sujetos de aplicacion: padres de familia en una Institucion Educativa de

G.
H.

Chincha.
Técnica: Encuesta.

Puntuacién y escala de puntuacién

Nunca:1; casi hunca: 2; a veces: 3; casi siempre: 4 y siempre: 5

Validez

La validez se realizé bajo el método de juicio de expertos, el cual consiste

en la revision del cuestionario por parte de expertos pertenecientes a la UCV, que

dictaminaron si dicho instrumento cumple con la intencion del estudio, tanto en
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contenido, coherencia y pertinencia en cada una de las variables establecidas
(Taherdoost, 2016).

Tabla 2
Expertos de la evaluacion de la validez de contenido de los instrumentos.
Experto Dominio Decision
Dr. Silvia Tapullima Cumapa Doctora en Educacion Si existe
suficiencia
Dr. Ana M. Carrizales Almeyda Doctora en Educacion Si existe
suficiencia
Dr. Rommel Erwin Quintanilla Doctor en Educacion Si existe
Huaman suficiencia
Dr. Oscar Antonio Limay Rios  Doctor en Medicina Si existe
suficiencia
Dr. Oscar Fausto Munares Doctor en Ciencias de la Salud Si existe
Garcia suficiencia

Nota. Datos obtenidos de la validacion de expertos.

Confiabilidad

Se considerd la aplicacion del Alfa de Cronbach para establecer la
confiabilidad de los instrumentos, este tipo de prueba tiene la propiedad de
determinar la coherencia de los items (pregunta-respuesta), asi como fijar
proporciones originadas dentro del proceso inferencial (Rosaroso, 2015). La
variable CRM alcanz6 un valor de 0.958, calificando como una buena confiabilidad.

Por otra parte, el instrumento de la variable gestién de atencién de padres
de familia alcanzo6 un valor de 0.922, calificando como buena confiabilidad.
Finalmente, el instrumento de la variable comunicacion efectiva alcanzo un

valor de 0.900, calificando como buena confiabilidad.

3.5. Procedimientos

Para hacer posible la presente investigacion se considero la aplicacion de
procesos teniendo en primer lugar caracterizar la problematica, seguidamente, una
vez descrito este acapite se realizo la revision tedrica tomando en cuenta fuentes

especializadas en marketing relacional, gestion de atencion y comunicacion
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efectiva. Paralelamente, se determiné la metodologia de estudio estableciendo los

lineamientos a seguir para dar respuesta al propoésito de estudio (Balkishan, 2018).

En cuanto a los instrumentos de recojo de datos que se elaboraron, fueron
validados por expertos para ser aplicado a la unidad de estudio, permitiéndose de
esta manera realizar el tratamiento estadistico y descriptivo de datos, finalizando
asi con las posibles conclusiones y recomendaciones segun los hallazgos

presentados (Muhammad, 2015).

3.6. Método de anélisis de datos

El andlisis correspondiente se realizé bajo la estadistica descriptiva e
inferencial, el cual permitié la elaboracién de tablas de frecuencia y porcentual con
la finalidad de entender el estado de las variables. No obstante, para obtener estos
resultados se procesoé la base de datos obtenido con la participacion de la unidad
de estudio aplicando la prueba estadistica regresion ordinal siendo un mecanismo
para contrastar la hipétesis de estudio (Ibrahimi, 2018).

3.7. Aspectos éticos

La investigaciéon se realizé tomando en consideracién los principios éticos
que incluyen esta metodologia de estudio. Asimismo, es preciso mencionar que los
participantes tuvieron el conocimiento necesario al forma parte de la misma,
manteniendo el anonimato y respetando su autonomia. Ademas, se tomé en cuenta
el principio de beneficencia, el cual tuvo la finalidad de buscar el bien de los
participantes y lograr los maximos beneficios y minimizar los problemas que se
presenten. De igual manera, se aplicé el principio de justicia que abarca el ser
equitativo, igual trato a los participantes. Para finalizar, la informacion obtenida fue

utilizado de manera confidencial (Surmiak, 2018).

Se emplearon las normas APA séptima edicion respetando todos los
lineamientos que se establecen internamente como lo es: citar y referenciar. Para
culminar se considero la aplicacion de las precisiones de la Universidad Cesar

Vallejo respectando el contenido y forma (Mondragon et al., 2017).
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V.

RESULTADOS
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4.1. Andlisis descriptivos

De la informacién obtenida, se presentan paralelamente los resultados que
permiten entender el comportamiento de las inconstantes que se evidencian en las

tablas cruzadas.

Tabla 3
Distribucién de frecuencias entre CRM y la Comunicacion efectiva, segun los

padres de familia en una Institucién Educativa de Chincha, 2021.

Comunicacion efectiva Total
Mala Regular Buena
Recuento 37 0 3 40
Mala

% dentro de CRM  92,5% 0,0% 7,5% 100,0%

CRM R | Recuento 1 23 2 26
e0UAT o dentrode CRM  3,8%  885%  7,7%  100,0%

B Recuento 0 0 21 21
vena % dentro de CRM 0,0% 0,0% 100,0%  100,0%

Recuento 38 23 26 87

Total
% dentro de CRM 43, 7% 26,4% 29,9% 100,0%

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.
Interpretacion:
Los resultados evidencian que de los 87 colaboradores 43,7% perciben que
la comunicacion efectiva es mala; 26,4% que es regular y 29,9% que es buena.
Asimismo, de los 40 participantes que consideran el CRM malo: 92,5% lo
asocian con una comunicacion efectiva malay 7,5% con una comunicacion efectiva
buena. Ademas, de los 26 colaboradores que perciben el CRM regular: 3,8% lo
asocian con una mala comunicacién; 88,5% con regular y 7,7% con una buena
comunicacién efectiva. Finalmente, de los 21 participantes que perciben el CRM

bueno: el 100% lo asocian con una buena comunicacion efectiva.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencias entre CRM y la dimensidn escucha activa, segun los

padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021.

Escucha activa Total
Mala Regular Buena
Recuento 33 5 2 40
Mala
% dentro de CRM  82,5% 12,5% 5,0% 100,0%
CRM oo Recuento 3 17 6 26
Ul dentrode CRM  115%  654%  231%  100,0%
Recuento 0 8 13 21
Buena
% dentro de CRM 0,0% 38,1% 61,9% 100,0%
36 30 21 87
Recuento
Total
% dentro de CRM 41,4% 34,5% 24,1% 100,0%

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:

Los resultados evidencian que de los 87 colaboradores 41,4% perciben que

la escucha activa es mala; 34,5% que es regular y 24,1% que es buena. Asimismo,

de los 40 participantes que consideran el CRM malo: 82,5% lo asocian con una

escucha activa mala, 12,5% regular y el 5,0 % con una escucha activa buena.

Ademas, de los 26 colaboradores que perciben el CRM regular: 11,5% lo asocian

con una mala escucha activa; 65,4% con regular y 23,1% con una buena escucha

activa. Finalmente, de los 21 participantes que perciben el CRM bueno: el 38,1% lo

asocian con una regular escucha activay el 61,9% como una buena escucha activa.
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Tabla 5
Distribucién de frecuencias entre CRM y la dimension habilidad social, segun los

padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021.

Total
Habilidad social
Mala Regular  Buena
40
Recuento 37 1 2
Mala
% dentro de CRM  92,5% 2,5% 5,0% 100,0%
CRM Recuento 0 24 2 26
Regular 0
% dentro de CRM  0,0% 92,3% 7.7% 100,0%
Recuento 0 4 17 21
Buena

% dentro de CRM  0,0% 19,0% 81,0%  100,0%
Recuento 37 29 21 87
Total
% dentro de CRM  42,5% 33,3% 24,1% 100,0%
Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:

Los resultados evidencian que de los 87 colaboradores 42,5% perciben que
la habilidad social es mala; 33,3% que es regular y 24,1% que es buena. Asimismo,
de los 40 participantes que consideran el CRM malo: 92,5% lo asocian con una
habilidad social mala; 2,5% con una habilidad social regular y 5% buena. Ademas,
de los 26 colaboradores que perciben el CRM regular: 92.3% lo asocian con una
regular habilidad social y 7,7% con una buena habilidad social. Finalmente, de los
21 participantes que perciben el CRM bueno: 19% lo asocian con una regular

habilidad social y el 81% como buena.
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Tabla 6
Distribucion de frecuencias entre CRM y la dimensidn canales de atencién, segun

los padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021.

Canales de atencion

Total
Mala Regular  Buena
Recuento 33 4 3 40
Mala
0,
%o dggt{;) de 825%  10,0%  7,5%  100,0%
CRM Recuento 1 22 3 26
Regular 0
g % dentro de 3.8% 84.6% 11,5% 100,0%
CRM
Recuento 0 6 15 21
Buena 0
% dentro de 0.0% 286%  71,4% 100,0%
CRM
Recuento 34 32 21 87
Total

% dentro de 0 0 0 0
CRM 39,1%  36,8%  24,1%  100,0%

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:

Los resultados evidencian que de los 87 colaboradores 39.1% perciben que
el canal de atencion es malo; 36,8% que es regular y 24,1% que es buena.
Asimismo, de los 40 participantes que consideran el CRM malo: 82,5% lo asocian
con un canal de atencion malo, 10% regular y 7,5% buena. Ademas, de los 26
colaboradores que perciben el CRM regular: 3,8% lo asocian con un mal canal de
atencion; 84,6% con regular y 11,5% como buena. Finalmente, de los 21
participantes que perciben el CRM bueno: el 28,6% lo asocian con un canal de

atencion regular y 71,4% como buena.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencias entre Gestion de atencion y la comunicacion efectiva,

segun los padres de familia en una Instituciéon Educativa de Chincha, 2021.

Comunicacion efectiva Total
Mala Regular Buena

Recuento 37 3 3 43
Mala % dentro de Gestion 86,0% 70% 7,0% 100,0
de atencion %
Gestién de Recuento 1 20 8 29
atencion Regular % dentro de Gestion 3,4% 69,0 27,6% 100,0
de atencion %
Recuento 0 0 15 15
Buena % dentro de Gestion 0,0% 0,0% 100,0 100,0
de atencion % %
Total % dentro de Gestidn 43 7% 26,4% 29,9% 100,0
de atencion %

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:

Los resultados evidencian que de los 87 colaboradores 43,7% perciben que

la comunicacion efectiva es mala; 26,4% que es regular y 29,9% que es buena.

Asimismo, de los 43 participantes que consideran la gestion de atencion mala: 86%

lo asocian con una comunicacion efectiva mala, 7% con una comunicacion efectiva

regular y 7% buena. Ademas, de los 29 colaboradores que perciben gestion de

atencion regular: 3,4% lo asocian con una mala comunicacion; 69% regulary 27,6%

con una buena comunicacion efectiva. Finalmente, de los 15 participantes que

perciben la gestion de atencién como buena: el 100% lo asocian con una buena

comunicacion efectiva.
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Tabla 8
Distribucion de frecuencias entre Gestion de atencion y la dimension escucha activa

a padres de familia en una Institucién Educativa de Chincha, 2021.

Escucha activa Total

Mala Regular Buena

35 6 2 43
Recuento
Mala
% dentro de 81,4% 14,0% 4,7% 100,0
Gestion de atencion %
Gestion de Recuento 1 17 1 29
atencion Regular o4 dentro de 3,4% 58,6% 37,9% 100,0
Gestion de atencion %
Recuento 0 7 8 15
Buena o4 gentro de 0,0% 46,7% 53,3% 100,0
Gestion de atencion %
36 30 21 87
Recuento
Total
% dentro de 41,4% 345% 24,1% 100,0
Gestion de atencion %

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.
Interpretacion:

Los resultados evidencian que de los 87 colaboradores 41,4% perciben que
la escucha activa es mala; 34,5% que es regular y 24,1% que es buena. Asimismo,
de los 43 participantes que consideran la gestion de atencion malo: 81,4% lo
asocian con una escucha activa mala, 14% con una escucha activa regular y 4,7%
buena. Ademas, de los 29 colaboradores que perciben gestion de atencion regular:
3,4% lo asocian con una mala escucha activa; 58,6% regular y 37,9% con una
buena escucha activa. Finalmente, de los 15 participantes que perciben la gestion
de atenciébn como bueno: el 46,7% lo asocian con una escucha activa regular y

53,3% como buena.
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Tabla 9
Distribucidn de frecuencias entre Gestion de atencion y la dimension habilidad

social a padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021.

Habilidad social Total
Mala Regula Buena
r

Recuento 37 4 2 43
Mala % dentro de 86,0% 9,3% 4,7% 100,0%
Gestion de atencién
Gestién de Recuento 0 21 8 29
. Regular % dentro de 0,0% 72,4% 27,6% 100,0%
atencion - .,
Gestion de atencién
Recuento 0 4 11 15
Buena % dentro de 0,0% 26,7% 73,3% 100,0%
Gestion de atencién
Recuento 37 29 21 87
Total % dentro de 425% 33,3% 24,1% 100,0%

Gestidn de atencion
Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:

Los resultados evidencian que de los 87 colaboradores 42,5% perciben que
la habilidad social es mala; 33,3% que es regular y 24,1% que es buena. Asimismo,
de los 43 participantes que consideran la gestion de atencion mala: 86,0% lo
asocian con una habilidad social mala, 9,3% con una habilidad social regular y 4,7%
como buena. Ademas, de los 29 colaboradores que perciben gestion de atencién
regular: 72,4% lo asocian con una regular habilidad social y 27,6% con una buena
habilidad social. Finalmente, de los 15 participantes que perciben la gestion de
atencion como buena: el 26,7% lo asocian con una habilidad social regulary 73,3%

como buena.
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Tabla 10

Distribucion de frecuencias entre Gestion de atencion y la dimension canales de

atencién a padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021.

Canales de atencion Total
Mala Regula Buena
r
Recuento 33 7 3 43
Mala % dentro de Gestion  76,7% 16,3% 7,0% 100,0
de atencion %
Gestién de Recuento _ 1 21 7 29
iy Regular % dentro de Gestion 34% 72,4% 24,1% 100,0
atencion -
de atencion %
Recuento 0 4 11 15
Buena % dentro de Gestion 0,0% 26,7% 73,3% 100,0
de atencion %
Recuento 34 32 21 87
Total % dentro de Gestion  39,1% 36,8% 24,1% 100,0
de atencion %

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:

Los resultados evidencian que de los 87 colaboradores 39,1% perciben que

el canal de atencion es malo; 36,8% que es regular y 24,1% que es buena.

Asimismo, de los 43 participantes que consideran la gestion de atencion mala:

76,7% lo asocian con un canal de atencién malo, 16,3% con un canal de atencién

regular y 7% buena. Ademas, de los 29 colaboradores que perciben gestion de

atencioén regular: 3,4% lo asocian con un canal de atencién malo; 72,4% regular y

24,1% con un canal de atencion bueno. Finalmente, de los 15 participantes que

perciben la gestibn de atenciébn como buena: el 26,7% lo asocian al canal de

atencion como regular y 73,3% como buena.
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4.2, Analisis inferencial

Regresidn logistica

Prueba de Normalidad

Tabla 11
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la normalidad de los datos a analizar.
Estadistico gl Sig.
CRM ,197 87 ,000
Gestién de atencion ,193 87 ,000
Comunicacion efectiva 178 87 ,000
Escucha activa ,194 87 ,000
Habilidad social ,189 87 ,000
Canales de atencion ,142 87 ,000

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Ho: Las variables y sus dimensiones se distribuyen normalmente.
Ha: Las variables y sus dimensiones NO se distribuyen normalmente.
Nivel de significancia: a = 0.05

Regla de decision:

Si Sig.= p= a, No se rechaza la hipétesis nula.

Si Sig.= p< a, se rechaza la hipétesis nula.

De los resultados de la tabla, se muestra los resultados de la prueba de
normalidad Kolmogorov-Smirnov, asumiendo un nivel de significacion del 0.05,
cuyo valor se pone a comparacién con cada valor de la significacion que se muestra
(Sig.), como se observa todas son inferiores al nivel de significancia 0.05, por lo
tanto podemos afirmar que las variables y las dimensiones involucradas en las
hipétesis no se distribuyen normalmente, por lo que se debe usar la prueba
Regresion logistica ordinal para la contratacién de hipétesis.

Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general de la investigacion

Ho: EI CRM y la gestion de atencion no influyen en la comunicacion efectiva a
padres de familia en una Institucién Educativa de Chincha, 2021.

Ha: EI CRM y la gestion de atencion influyen en la comunicacion efectiva a padres

de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021.
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Nivel de confianza: 95%
Nivel de significancia: 5%, limite de error («): 0.05
Regla de decision: si p= « se acepta Ho; si p <x se rechaza Ho

Prueba estadistica: Regresion logistica ordinal.

Tabla 12
Regresion logistica de la variable Comunicacion efectiva en funcion de las variables

CRM vy la gestion de atencion, segun los padres de familia en una Institucion

Educativa de Chincha, 2021.

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud

Solo interseccion 151,405

Final 33,760 117,645 4 ,000

Funcion de vinculo: Logit.

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.
Interpretacion:
Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; Luego

se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna, por lo tanto, podemos concluir
que efectivamente el CRM y la gestién de atencién influyen en la comunicacion

efectiva a padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha, 2021.

Tabla 13
Pseudo R-cuadrado comunicacion efectiva en funcion de las variables CRM y la

gestion de atencion.

Cox y Snell 741
Nagelkerke ,839
McFadden ,629

Funcion de vinculo: Logit.

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.
Interpretacion:
En la tabla Pseudo R cuadrado, se identifica segun los resultados de

Nagelkerke que la comunicacion efectiva se ve influenciado en un 83.9% por el

CRM y la gestion de atencion.
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Hipotesis especifica 1

Ho: EI CRM vy la gestion de atencion no influyen en la dimension escucha activa de
la comunicacion efectiva a los padres de familia en una Institucion Educativa de
Chincha, 2021.

Ha: EI CRM y la gestion de atencion influyen en la dimension escucha activa de la
comunicacion efectiva a los padres de familia en una Instituciéon Educativa de
Chincha, 2021.

Nivel de confianza: 95%

Nivel de significancia: 5%, limite de error («): 0.05

Regla de decision: si p= « se acepta Ho; si p <x se rechaza Ho

Prueba estadistica: Regresion logistica ordinal.

Tabla 14

Regresion logistica de la dimensién escucha activa en funcion de las variables CRM
y la gestion de atencion, segun los padres de familia en una Institucion Educativa
de Chincha, 2021.

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud

Solo interseccion 95,511

Final 24,264 71,247 4 ,000

Funcion de vinculo: Logit.

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.
Interpretacion:

Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; entonces
se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna, por lo tanto, podemos concluir
gue el CRM y la gestién de atencion influyen en la dimensién escucha activa de la
comunicacion efectiva a los padres de familia en una Institucion Educativa de
Chincha, 2021.
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Tabla 15
Pseudo R-cuadrado la dimensidon escucha activa en funcion de las variables CRM

y la gestién de atencion.

Cox y Snell ,559
Nagelkerke ,633
McFadden ,381

Funcion de vinculo: Logit.

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:
En la tabla Pseudo R cuadrado, se identifica segun los resultados de
Nagelkerke que la dimension escucha activa se ve influenciado en un 63,3% por el

CRMy la gestién de atencion.

Hipotesis especifica 2

Ho: EI CRMy la gestion de atencion no influyen en la dimension habilidad social de
la comunicacion efectiva a los padres de familia en una Institucion Educativa de
Chincha, 2021.

Ha: EI CRM y la gestion de atencion influyen en la dimension habilidad social de la
comunicaciéon efectiva a los padres de familia en una Institucién Educativa de
Chincha, 2021.

Nivel de confianza: 95%

Nivel de significancia: 5%, limite de error («): 0.05

Regla de decision: si p= « se acepta Ho; si p <« se rechaza Ho

Prueba estadistica: Regresion logistica ordinal.
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Tabla 16

Regresion logistica de la dimension habilidad social en funcién de las variables
CRM vy la gestion de atencion, segun los padres de familia en una Institucion
Educativa de Chincha, 2021.

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud

Solo interseccion 140,589

Final 29,143 111,446 4 ,000

Funcion de vinculo: Logit.

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:

Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; Luego
se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la alterna, demostrando efectivamente que
el CRM y la gestion de atencién influyen en la dimension habilidad social de la
comunicacion efectiva a los padres de familia en una Institucion Educativa de
Chincha, 2021.

Tabla 17
Pseudo R-cuadrado dimension habilidad social en funcién de las variables CRM y

la gestion de atencion.

Cox y Snell 122
Nagelkerke ,818
McFadden ,597

Funcion de vinculo: Logit.

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:
En la tabla Pseudo R cuadrado, se identifica segun los resultados de
Nagelkerke que la dimension habilidad social se ve influenciado en un 81,8% por el

CRMy la gestion de atencién.
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Hipotesis especifica 3

Ho: EI CRMy la gestion de atencion no influyen en la dimension canales de atencion
de la comunicacién efectiva a los padres de familia en una Institucién Educativa de
Chincha, 2021.

Ha: El CRM y la gestion de atencion influyen en la dimension canales de atencion
de la comunicacion efectiva a los padres de familia en una Instituciéon Educativa de
Chincha, 2021.

Nivel de confianza: 95%

Nivel de significancia: 5%, limite de error («): 0.05

Regla de decision: si p= « se acepta Ho; si p <x se rechaza Ho

Prueba estadistica: Regresion logistica ordinal.

Tabla 18

Regresion logistica de la dimensién canales de atencion en funcién de las variables
CRM vy la gestién de atencion, segun los padres de familia en una Institucion
Educativa de Chincha, 2021.

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.

verosimilitud
Sélo intersecciéon 106,202
Final 31,561 74,641 4 ,000

Funcion de vinculo: Logit.

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.
Interpretacion:

Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; Luego
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, demostrando efectivamente que
el CRMy la gestion de atencion influyen en la dimension canales de atencion de la
comunicacion efectiva a los padres de familia en una Institucion Educativa de
Chincha, 2021.
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Tabla 19

Pseudo R-cuadrado dimension canales de atencién en funcion de las variables

CRMy la gestion de atencion.

Cox y Snell 576
Nagelkerke ,651
McFadden ,398

Funcion de vinculo: Logit.

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico en el SPSS.V25.

Interpretacion:
En la tabla Pseudo R cuadrado, se identifica segun los resultados de
Nagelkerke que la dimension canales de atencidn se ve influenciado en un 65,1%

por el CRM y la gestion de atencién.
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V.

DISCUSION
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La contrastacion de la hipétesis general relacionada con la influencia del
CRM vy la gestion de atencion en la comunicacion efectiva a padres de familia en
una Institucion Educativa de Chincha, se encontraron evidencias estadisticas
significativas de dependencia a través de la prueba de regresion ordinal, ademas,
esta asociacion alcanzo el 83,9% segun los resultados de Nagelkerke, indicandose
que el 16,1% esta explicada por otros factores. Asimismo, con el andlisis descriptivo
que se realiz6 a priori las variables determinaron un nivel malo, esto se debe a que
no existe una adecuada comunicacién entre la comunidad educativa. Por otra parte,
el trabajo presentado por Cremer (2015), reafirma que el CRM influye de forma
significativa en la calidad de atencion en las empresas. En conclusion, el éxito de
las empresas se orienta a la eficiente gestion atencidn a sus usuarios, no obstante,
el servicio que se otorga no es el esperado, es por este motivo que se viene
promoviendo el uso de la tecnologia como instrumento de mejora, el cual ha
generado una buena perspectiva para los clientes emergentes.

Segun los aportes de Reinales (2017), el CRM es un instrumento de
comunicacién que permiten realizar estrategias relacionales, pues es utilizada
principalmente para el servicio al cliente y direccionar a la organizacién; asimismo
Sanchez (2014) refiere que, el CRM es una estrategia que emplean las
organizaciones respecto a la creacion de doble valor, haciendo uso inteligente de
los datos y la tecnologia, a fin de que generar relaciones apropiadas a largo plazo
con clientes especificos; no obstante, en el presente estudio se logré evidenciar
gue existe una mala gestion de atencion en la institucion publica, esto se debid
basicamente a que el personal de secretaria no brinda una atencioén personalizada,
amable y eficiente a los padres de familia. Por otra parte, la informacion que se
solicita casi nunca se entrega en los tiempos establecidos por la Institucion
Educativa, esto indica que, el servicio percibido no ha sido de su completa
satisfaccion de los apoderados.

La contrastacion de la hipotesis especifica 1 relacionada con la influencia del
CRM vy la gestion de atencion en la dimension escucha activa de la comunicacion
efectiva a padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha, se
encontraron evidencias estadisticas significativas de dependencia a través de la
prueba de regresion ordinal, ademas, esta asociacion alcanzo el 63,3% segun los

resultados de Nagelkerke, indicandose 36,7% esta explicada por otros factores que
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intervienen de manera directa. Segun Traverso et al. (2017) coincide que, la
comunicacion efectiva es responsable de la gestion en los centros educativos, pues
en su proporcion tiene la capacidad de poder cubrir &reas organizacionales para
brindar mejores recursos que sean de utilidad y facil manejo para el logro de los
objetivos que fijan las instituciones. Es importante también referenciar, que la
gestion de atencion y comunicacion comparten un mismo proposito en poder
brindar herramientas para poder trabajar en equipo y cumplir con las metas
institucionales que persiguen las empresas desde el momento que se constituyen.

Por otra parte, el analisis descriptivo se relaciona a los resultados
presentados anteriormente, donde se evidencia que de los 87 colaboradores 41,4%
perciben que la escucha activa es mala; 34,5% que es regular y 24,1% que es
buena. Asimismo, de los 43 participantes que consideran la gestion de atencion
malo: 81,4% lo asocian con una escucha activa mala, 14,0% con una escucha
activa regular y 4,7% buena. Estos resultados coinciden con lo encontrado por
Ganga et al. (2019) quien indica que, una buena atencién se alinea por la
confiabilidad, esto quiere decir cumplir con las expectativas del usuario, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Asimismo, todos estos
elementos trabajan juntos haciendo que se ofrece una atencion personalizada y de
calidad, sin embargo, con la adopcién de un sistema digital este servicio pudiera
generar mejores resultados dando un mayor valor en el mercado.

De igual manera, Porras (2019), indica que una administracion empresarial
eficiente comprende la ayuda de la tecnologia como fuente de informacioén, lo cual
contribuye positivamente en el desarrollo de las microempresas. Ademas, Garcia
(2015) da a conocer que, no existe una comunicacion efectiva, esto debido a que
el sistema educativo carece de una plan de marketing educativo donde se apliquen
talleres que ayuden a la formacion académica en la blsqueda de resultados
positivos a futuro. Quero et al. (2014) determina que, la comunicacion positiva
refleja ser un elemento determinante para la incorporacion en el entorno
organizacional generandose un vinculo, pero se hara posible a través de la
ejecucion de tacticas. En sintesis, se explica que la gestion de atencién depede de
manera directa del nivel de comunicacion con los usuarios, esto hace que muestren

una alta satisfaccion.
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La contrastacion de la hipotesis especifica 2 relacionada con la influencia del
CRM y la gestion de atencion en la dimension habilidad social de la comunicacion
efectiva a padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha, se
encontraron evidencias estadisticas significativas de dependencia a través de la
prueba de regresion ordinal, ademas, esta asociacion alcanzo el 81,8% segun los
resultados de Nagelkerke, indicandose 18,2% esta explicada por otros factores que
intervienen de manera directa. Resultado que se confirma a partir de lo indicado
por Valle (2015) quien hace referencia que la gestion de relaciéon con el cliente es
una obra estratégica que se encuentra vinculado con una serie de fases haciendo
uso de la tecnologia, este sistema tiene la facultad de suministrar informacion y
buscar la eficiencia en la toma de decisiones siendo de esta forma mucho mas
competitivos. Ademas, con la aplicacién se puede desarrollar un proceso intrinseco
gue se visualizara en las actualizaciones de datos que presente la institucién.

Segun el aporte tedrico de Torres (2018) menciona que la gestién de
atencion es una secuencia de actividades empresariales que se planean para
obtener la calidad en relacion al servicio que se esté otorgando en un determinado
tiempo. Asimismo, la organizacion adopta una serie de recursos que le permitiran
el logro de sus objetivos y metas que se establecen en la busqueda de determinar
participacion en los mercados competentes. Ademas, Gonzales (2021), comparte
con lo antes mencionado, pues los modelos de madurez de transformacion digital
actuales son realmente de utilidad para las pymes, pues, ello hace que la atencién
sea de calidad, donde el usuario puede resaltar la nueva experiencia y recomendar
a sus familiares, amigos, etc. Con esto se podra determinar una aproximacion
diferente en la busqueda de nuevos resultados en beneficio de las instituciones a
nivel de gestion, pues, en la actualidad registran muchas limitantes en cuanto a
comunicacién efectiva. En esta investigacion se busco digitalizar y ayudar a futuras
organizaciones en nuevas estrategias para mejorar su inversion.

Por otra parte, el analisis descriptivo se relaciona a los resultados
presentados anteriormente, donde se logré evidenciar que, los 87 colaboradores
42,5% perciben que la habilidad social es mala; 33,3% que es regular y 24,1% que
es buena. Asimismo, de los 43 participantes que consideran la gestion de atencién
mala: 86,0% lo asocian con una habilidad social mala, 9,3% con una habilidad social

regular y 4,7% como buena. En definitiva Quero et al. (2014) reafirma que, dentro
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de las organizaciones, la gestion de atencion y la comunicacion afectiva que
compromete a la habilidad social son recursos muy utilizados en la parte
administrativa y comercial, no obstante, no se viene teniendo una buena interaccion
directa con la parte directiva, de manera que no se puede transferir informacién
oportuna. En este sentido, estos dos componentes mejoran la relacion y la
conciliacion de recursos humanos, por lo que es necesario tomar medidas para
reducir algunas deficiencias modificando ciertos hébitos, disefiar una provechosa
informacion y cumplir con las metas y objetivos.

De igual forma, Garrido y Padilla (2010) comparten con lo expuesto,
afirmando que el CRM es una técnica enfocada al cliente, no obstante, para perfilar
su desempefio tiene la intervencién de la empresa como logro del objetivo comun.
En relacion a los aportes, se menciona que la tecnologia permite a las
organizaciones establecer una mejor administracién de sus recursos y tener una
mayor comunicacion, no obstante, para lograr dicho objetivo se tiene que ejecutar
ciertas actividades previas como seria la capacitacién al personal responsable con
la finalidad de minimizar los errores que se producen cuando se desconoce lo que
posee la organizacion. Estos resultados se contrastan con lo encontrado por Silva
(2018) quien menciona que, la orientacion del cliente y la calidad de servicio se ve
influenciada por varios factores, teniendo en primer bloque a la utilizacién de
herramientas tecnoldgicas que otras organizaciones se resisten en adoptarlo dentro
de sus sistemas, es por este motivo que sugiere la implementacién de un software
gue ayuden a optimizar los procesos de atencion, esto a causa de que el area digital
viene obligando a las empresas a realizar este cambio por la misma necesidad, y
por el bajo rendimiento que tienen al aplicar sus estrategias tradicionales.

Resultado que se confirma a partir de lo indicado por Duarte (2015) quien
coincide con los demas aportes, donde da a conocer que la habilidad social como
componente de la comunicacién efectiva es dependiente del marketing relacional
(CRM) Yy la gestion de atencion que se desarrollan en las empresas. Segun el aporte
tedrico de Lara & Rodriguez, (2014) menciona que, la finalidad del CRM, es generar
un cambio al actual mondlogo existente entre los usuarios a través del dialogo,
siendo un factor determinante para establecer una mejor comunicacion,
transformando lo que antes se determinaba una transaccion a una relacion. Con

cada uno de los aporte, se puede comprobar que existe una relacion directa entre
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las variables de estudio, dando a conocer que el CRM puede ser implementado en
la Institucién Educativa Publica para poder optimizar los procesos de atencion a
través de las herramientas tecnolégicas, de esta forma los padres de familia podran
solicitar y enviar informacion sin apersonarse al centro de estudio, no obstante, para
lograr este objetivo se veran en la necesidad de realizar las capacitaciones
necesarias para que la propuesta resulte totalmente exitosa.

Por su parte, Tschohl (2014) indica que el servicio al cliente, se sustenta a
través de técnicas, estrategias y una verdadera cultura para generar beneficios,
afirma que, para generar una mejor experiencia en el servicio al cliente se deben
satisfacer condiciones como suministrar mejoras visibles en relacion al servicio, ello
a fin de que el cliente perciba sefiales de calidad. Los resultados dieron a conocer
que la propuesta mejorara el nivel de coordinacién, comunicacién asertiva, atencion
eficiente, mayor predispocision en la inversion de recursos tecnolégicos, manejo de
herramientas digitales en los padres de familia y aprovechamiento de las tecnologia
de informacion. Estos resultados se contrastan con lo encontrado por Busto (2015)
quien dio a conocer que, el disefio de nuevas estrategias permiten a las empresas
a mejorar los procesos de atencion y comunicacién, es de esta manera que el apoyo
colaborativo presenté un cambio favorable en la identificacién de informacion y
documentacion. Ademas, esto permitira a través del tiempo estar a la vanguardia y
responde a las necesidades del mercado y sociedad.

La contrastacion de la hipotesis especifica 3 relacionada con la influencia del
CRM vy la gestibn de atencion en la dimension canales de atencién de la
comunicacion efectiva a padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha,
se encontraron evidencias estadisticas significativas de dependencia a través de la
prueba de regresion ordinal, ademas, esta asociacion alcanzo el 65,1% segun los
resultados de Nagelkerke, indicandose 34,9% esta explicada por otros factores que
intervienen de manera directa. Resultado que se confirma a partir de lo indicado
por Rodas (2017) quien explica que, las estrategias enfocadas al CRM permiten
mejorar la comunicacion efectiva que integra los canales de atencion, siendo ello
una parte importante de las personas y sobre todo de las instituciones, motivo a
gue la presente suele generar una eficiente funcionalidad en los procesos para
obtener mejores resultados que beneficien a la empresa gracias al esfuerzo

conjunto viéndose influenciado por sus colaboradores. De igual manera, Ekeowa
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(2016) menciona que la comunicacion efectiva es un pilar fundamental para generar
desarrollo dentro de las empresas, pues permite ademas mejorar las destrezas, el
cual sera medible a través de la eficiencia y eficacia garantizando de forma efectiva
el éxito organizacional.

Por otra parte, el analisis descriptivo se relaciona a los resultados
presentados anteriormente, donde se logré evidenciar que, los 87 colaboradores
39,1% perciben que el canal de atencién es malo, 36,8% que es regular y 24,1%
que es buena. Asimismo, de los 43 participantes que consideran la gestion de
atencion mala: 76,7% lo asocian con un canal de atencion malo, 16,3% con un
canal de atencion regular y 7% buena. Estos resultados se contrastan con lo
encontrado por Busto (2015) quien da conocer que, los canales de atencion de las
empresas no son eficientes, esto a causa de carecer de un disefio de nuevas
estrategias que permiten a las empresas mejorar los procesos de atencion y
comunicacién, es de esta manera que se requiere de un apoyo colaborativo que
permita identificar informacion y documentacion tomando en cuenta los tiempos y
costes inherentes. De igual manera, Abdullad et al. (2020) coincide que, la gestion
de relaciones presenta una gran demanda en cuanto a consumidores, esta
herramienta tiene la propiedad de innovar y generar un aumento del entorno
competitivo contribuyendo directamente a las empresas y/u organizaciones.

Segun el aporte de Khedkar (2015) menciona que, la satisfaccién de los
usuarios se ve complementada por estrategias innovadoras como es el CRM, esto
ha generado la presencia de resultados satisfactorios logrando fidelizar de manera
proporcional a los clientes. Ademas, Regio y Dalmarco (2014) refiere que, esta
técnica determina un enfoque de identificar, atraer y retener a los usuarios, el mismo
que se encuentra estructurado bajo la automatizacion de ventas, tecnologia y
herramientas de informacién y permite que la comunicacién sea efectiva. Asimismo,
Montoya y Boyero (2013) conceptualiza el servicio al cliente como un elemento
mediante el cual una organizacion consigue diferenciarse de otras que brindan
servicios similares, esta diferencia es el estandar de calidad que es lo minimo que
se debe ofrecer al publico. Londofio (2014), concluye que, el impacto fue muy
significativo entre el programa y la lealtad del cliente. Por otra parte, el andlisis
correspondiente al compromiso, lealtad y confianza fueron validadas incurriendo un

gran valor.
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Paralelamente, Romero et al. (2018) conceptualizan al CRM como un
recurso que no solo suministra informacién acerca del usuario sino también de las
normas y politicas, esta estrategia se desarrolla dentro del departamento comercial,
el mismo que permite fijar rutinas de actividades laborales y tomar decisiones que
se relacionen de manera directa con la venta. En las Instituciones Educativas viene
ayudando a conocer y controlar a los estudiantes que ingresaron y los matriculados
para coordinar reuniones a través de correos, esta metodologia podra favorecer al
centro educativo publico. En este sentido, los resultados que se esperan es que los
padres de familia esten conformes con la atencién brindada por el personal
administrativo y directivo, tener colaboradores trabajando de forma organizada y
sobre todo motivados, mejorar la comunicacion organizacional-laboral y cumplir con
las politicas comunicativas a nivel de gestién. Asimismo, el colegio en su potestad,
busca a través de esta propuesta reforzar las habilidades blandas a fin de que los
trabajadores puedan mostrar mayor efectividad en sus funciones.

Estos resultados coinciden por lo presentado por Urbina (2015) quien refiere
que, la gestion de clientes tiene la tendencia a variar segun el estado que encuentre,
pues, es conveniente que se llegue a establecer una correcta comunicacion que
sea basicamente guiado por una predisposicién de poder escuchar y gestionar las
emociones. En este sentido, el cliente tendra esa percepcién de que esta siendo
valorado y atendido, por otra parte, el personal que brinda el servicio de atencion
debera tener una constante capacitacion en la referente area y asi poder otorgar
un mayor valor a la empresa. Estos resultados coinciden con lo encontrado por
Ganga et al. (2019) quien indica que, una buena atencion se orienta por la
confiabilidad, es decir, cumplir con las expectativas del usuario, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Asimismo, todos estos
elementos trabajan juntos haciendo que se brinde una atencién personalizada y de
calidad, sin embargo, con la adopcién de un sistema digital este servicio pudiera
generar mejores resultados dando un mayor valor en el mercado.

Inclusive Musheke y Phiri (2021) define que la comunicacion es un recurso
de vital importancia y sumamente necesario en las empresas para tomar decisiones
correctas, pues ello tuviera mayor efecto si las organizaciones optan por innovar
los sistemas de atencién al cliente a fin de poder tener una mayor relacion con los

mismos. Por su parte, Rana (2015) da a conocer que comunicacion nos permite ser
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mas sociables, es aqui donde se puede profundizar la conexion en el area laboral
a través del trabajo en equipo, liderazgo y relaciones interpersonales. En sintesis,
existe una alta dependencia de la comunicacion efectiva con el CRM y la gestién
de atencién, esto indica que, es necesario que se adopte herramientas digitales
para poder optimizar los procesos de cada organizacion hasta alcanzar la eficiencia
y eficacia interna como tal, no obstante, integrarlo dentro de una empresa demanda
tiempo para alcanzar dichos resultados, por esta razon, es conveniente mantener

un control constante y la capacitacion respectiva entre todos los involucrados.
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En el presente estudio se procedid a establecer las conclusiones pertinentes

relacionados a los hallazgos en esta pesquisa:

Primera: El CRM y la gestién de atencion influyen de manera significativa en la
comunicacion efectiva a padres de familia en una institucion educativa de
Chincha, el mismo que fue contrastado con la prueba de regresion ordinal
donde el p-valor obtenido fue 0,000 menor al margen de error. Ademas,
segun los resultados de Nagelkerke se puede afirmar que la comunicacion
efectiva se ve influenciado en 83,9% por el CRM y la gestion de atencion,

esto indica que la diferencia porcentual se debe a otros factores.

Segunda: EI CRM vy la gestién de atencion influyen de manera significativa en la
dimension escucha activa a padres de familia en una instituciéon educativa
de Chincha, el mismo que fue contrastado con la prueba de regresion ordinal
donde el p-valor obtenido fue 0,000 menor al margen de error. Ademas,
segun los resultados de Nagelkerke se puede afirmar que la dimensién
escucha activa se ve influenciado en 63,3% por el CRM y la gestion de

atencion, esto indica que la diferencia porcentual se debe a otros factores.

Tercera: EI CRM vy la gestion de atencion influyen de manera significativa en la
dimension habilidad social a padres de familia en una institucion educativa
de Chincha, el mismo que fue contrastado con la prueba de regresion ordinal
donde el p-valor obtenido fue 0,000 menor al margen de error. Ademas,
segun los resultados de Nagelkerke afirma que la dimension habilidad social
se ve influenciado en 81,8% por el CRM y la gestidon de atencion, esto indica

gue la diferencia porcentual se debe a otros factores.

Cuarta: EI CRM vy la gestion de atencion influyen de manera significativa en la
dimension canales de atencion a padres de familia en una institucion
educativa de Chincha, el mismo que fue contrastado con la prueba de
regresion ordinal donde el p-valor obtenido fue 0,000 menor al margen de

error. Ademas, segun los resultados de Nagelkerke afirma que la dimension

58



canales de atencion se ve influenciado en 65,1% por el CRM y la gestion de

atencion, esto indica que la diferencia porcentual se debe a otros factores.

59



VII.

RECOMENDACIONES

60



En esta investigacion se procede a establecer las recomendaciones pertinentes

relacionadas con los déficits hallados en esta pesquisa:

Primera: Socializar con la comunidad educativa las ventajas en la calidad de
atencion y comunicacion a los padres y estudiantes a través de la
implementacion del CRM, que tendra una repercusion positiva en la imagen
del colegio, ya que se va mejorar los procesos institucionales y el acceso a
la informacion académica, administrativa e institucional. Ademas, elaborar
protocolos para mejorar la gestion de atencion en sus tres momentos: antes,
durante y después de ser atendido, incluyendo mecanismos de evaluar el
servicio proporcionado a las familias y otros usuarios, por el personal de la

institucion educativa.

Segunda: Al director, subdirectores y docentes de la institucion educativa publica,
tomar en cuenta los resultados de este estudio para fortalecer la gestion de
atencién y comunicaciéon efectiva a los padres de familia, porque esto
repercutira en el incremento del nivel de logro de competencias de los
estudiantes, en su éxito personal y profesional. Asimismo, disefiar un plan
de mejora basado en temas de calidad considerando aspectos de la ISO

9001, que favorezcan la comunicacion con los padres de familia.

Tercera: Al equipo directivo gestionar con aliados estratégicos como, la
Municipalidad, Gobierno Regional y otras entidades los recursos para la
implementacion de la estrategia CRM, que permitira la satisfaccion, retencion
y fidelizacion del cliente, lo que tendra un impacto en la atencion de calidad

y la comunicacion efectiva a nivel institucional.

Cuarta: Mejorar el proceso de recojo de informacion personal de los padres de
familia durante el proceso de matricula escolar para tener una base de datos
idénea y solvente, que facilite alimentar al CRM operativo, analizar la
informacion para la toma de decisiones a través del CRM analitico y brindar
el soporte oportuno a los padres mediante los canales de comunicacion

establecidos en el CRM colaborativo.
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8.1.
Figura 2

Titulo de la propuesta

CRM para mejorar la gestion de atencion y comunicacion efectiva a padres de familia en una Institucion Educativa de Chincha,

2021.
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Figura 3

Actividades de la propuesta.
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Beneficiarios:
a) Padres de familia y estudiantes.
b) Directivos, docentes y personal administrativos de la institucion educativa

publica.

Justificacion de la propuesta

La presente investigacion se ha desarrollado en una Institucion Educativa

Publica de Chincha, en donde se logré evidenciar que se descuida a los padres de
familia, un elemento importante de la comunidad educativa, situacién que incide de
manera negativa en la imagen del centro de formacion. El servicio que se brinda a
los padres no relne las exigencias y expectativas, respecto al acceso de
informacion que, requieren de manera oportuna, idénea y eficiente como parte de
una adecuada gestion de atencion y comunicacion efectiva del personal
administrativo y directivo.
En la busqueda de romper con ciertos paradigmas y establecer una constancia en
su evolucion, es sumamente importante implementar estrategias basadas en CRM
estableciendo un enfoque relacional con los padres de familia, para que se
consolide un servicio de calidad para dar respuesta a las necesidades de los
usuarios.

A través del CRM se tendra una data con informacion especifica y
actualizada de los padres de familia, hacer seguimiento al servicio que se ofrece
permitiendo proporcionar informaciéon requerida, localizar, fidelizar, captar
potenciales y actuales clientes, retener usuarios entre otras acciones ya que el
software facilita la generacion de estrategias considerandose en dos elementos

como es el marketing y la atencion.

Descripcién de la probleméatica

En la Institucion Educativa Publica, antes de la pandemia, para tener
acceso a la informacion académica, administrativa e institucional, los padres de
familia debian acudir de manera presencial, teniendo que disponer de un tiempo
adicional y solicitar permisos en sus trabajos lo que ocasionaba un malestar. Esta
situacion se ha visto agravada con la educacion remota de emergencia, ya que

muchos padres no tienen un manejo tecnolégico para solicitar informacion a través
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de una mesa de partes virtual, hacer seguimiento a sus expedientes y acceder a la
informacion que se publica en el Facebook y blog institucional.

Realidad que exige, realizar acciones para mejorar la gestion de atencion
respecto a un uso eficiente de la informacion que genera la institucién Educativa.
Asimismo, es necesario facilitar la comunicacion a través de una adecuada
interaccion con los padres, para que realicen el seguimiento, involucramiento y
apoyo oportuno a sus hijos, en las diferentes actividades programadas a nivel
pedagdgico e institucional, repercutiendo en mejores resultados de aprendizaje.

Desarrollo de las actividades
Para hacer efectivo la implementacion de las estrategias basadas en CRM
se tendrd que desarrollar una metodologia que contiene una serie de aspectos

fundamentales que se detallan a continuacion:

a) Gestionar larelacion con el padre de familiay estudiantes

Capacitacion del sistema CRM. La capacitacion ira dirigida a los directivos,
secretarias y docentes de Aula de Innovacion que serian 11 personas, motivo a que
ellos sera quienes gestionaran el uso del Software enviando y recibiendo
informacion de los correos, y mandando enlaces de forma masiva a través de las
plataformas digitales, para lograr ello, se tendra la intervencion de un personal que
ayude y brinde un soporte en todo el proceso que sera un ingeniero de sistemas, Si
bien es cierto el programa tiene varios aplicativos y funcionalidades, pero en primer
lugar se tendréa al area de contacto, aqui es donde se ingresaran los datos de los
padres de familia como seria la direccion, correo electrénico, numero telefénico y
otras caracteristicas especificas que corresponden a su disponibilidad y/o momento

libre para la reuniones que seran programadas.

Ademas, a través de este sistema se podra elaborar formularios para medir la
percepcion de los padres de familia acerca de la informacion que se les envia, las
reuniones en las que participan, los proyectos y concursos en los que estan

involucrados sus hijos entre otros aspectos.

Establecer politicas de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001. La implantacion

de una ISO 9001 es sin lugar a duda, una técnica que diferenciara a la institucion
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educativa en relacion a los demas, estableciendo ventajas y demostrando que la
gestion de la institucién se rige por los estandares de calidad que incorpora la
Norma 1SO 9001.

En este sentido como politicas de gestion se estan considerando las siguientes:

)] Personas. La institucion educativa publica tendra que determinar y suministrar
un personal necesario para la eficiencia del sistema en la gestion de atencién
al padre de familia y poder llevar un mayor control de todos los procesos
educativos.

i)  Conocimiento de la institucién. Se debe de tener el conocimiento necesario
para que los procesos administrativos en la institucion educativa publica sean
totalmente conformes.

i) Competencia. Las personas quienes estaran a cargo tendran que tener la
suficiente competencia para establecer un control y que ello no afecte la
eficiencia y desempefio de la gestion. Ademas, estos deberan tomar acciones
cuando sea pertinente.

iv) Toma de conciencia. La institucién educativa publica tendra que asegurarse
que las personas que efectien y estén a cargo del sistema tomen conciencia
de las politicas de calidad y su contribucion en la gestién de calidad.

v)  Comunicacion. Se debe establecer una mayor comunicacion interna y externa
sujeta al sistema incluyendo aspecto como seria: a) qué comunicar, cuando
comunicar, a quien comunicar, c6mo comunicar y quien comunica.

Los beneficios que se generara a través de la presente, es la eficiencia y eficacia
en los procesos que aplica la institucion educativa publica, es asi que se podra
establecer mejoras en los costes que se producen de manera interna. Asimismo,
se incurrird a una mejora sustancial en cuanto a la satisfaccion de los padres de
familia, siendo una herramienta de comunicacion para mejorar la marca y una
comunicacion interna con toda la comunidad educativa.

Capacitacion para el desarrollo de habilidades sociales. Dentro de la
institucion educativa, se lleva una serie de actividades que se encaminan a entregar
una buena experiencia académica y formacion de los estudiantes en saberes y
conocimientos, pues en la actualidad a raiz de la pandemia, la virtualidad ha tomado
lugar en distintos sectores, no obstante, se ha notado una alta resistencia al cambio
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principalmente en la institucién educativa publica, esto es debido a que el nivel de
comunicacion entre padres de familia ha disminuido de manera notable a falta de
disponibilidad de un sistema donde se pueda atender de manera éptima las
necesidades de los padres.

En este sentido es conveniente que la parte directiva, administrativa y los
padres de familia se capaciten en el uso de instrumentos tecnolégicos y puedan

mejorar en sus habilidades duras y de antemano las habilidades blandas.

b) Planeamiento de la gestidon de la informacion.

La institucién educativa publica, de acuerdo a las politicas que maneja
internamente mantiene un proceso donde la parte directiva y administrativa clasifica
toda la informacion concerniente a los estudiantes. No obstante, es conveniente
gue se desarrolle un planeamiento estratégico donde se detalle una nueva vision,
mision y valores que encaminen a una mejora en la institucion y que vaya de la
mano con el software CRM. Asimismo, es necesario la incorporacion de elementos
analiticos donde se realicen evaluaciones internas y externas en donde se pueda
medir las actividades que se desarrollan en la busqueda de identificar las
deficiencias.

Para finalizar, se tiene que delimitar los objetivos institucionales, ello debe ir
a la par con la aplicacion de estrategias y un plan de gestion.

Con toda esta secuencia de actividades, hara que el sistema de informacion
gue se maneja en la institucién educativa sea muchos mas fluida y que el personal
directivo y administrativos tendran mayores herramientas para brindar un servicio

de calidad.

c) Brindar soporte técnico para el sistema comunicacién.

El sistema CRM debera contar con la asistencia de un profesional en sistemas de
informacion, quien a través de experiencia en el campo de la tecnologia permitira
solventar las contingencias que se susciten en el proceso para debida adopcion en
el centro educativo publico. Asimismo, este profesional cubrira el conocimiento de
los de los directivos, docentes AIP y personal administrativo en relacion al manejo

del sistema a través de capacitaciones.
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d) Gestionar el servicio educativo que brinda la institucion publica.

Se tendra que proporcionar informacion académica, administrativa e
institucional de forma oportuna, ordenada y planificada a los padres de familia, asi
mismo, para poder lograr ello se tendra que considerar los siguientes puntos:

Liderazgo directivo. La institucion educativa requiere la presencia del
director, el cual debe acompafar, motivar, educar y sobre todo estar en constante
comunicacién. Varios estudios avalan que la gestion educativa se ve influenciada
por lideres pedagdégicos, pues son quienes permiten el cumplimiento de metas.

En este sentido a través del acompafiamiento del director, el sistema podra
alcanzar esos indicadores de eficiencia, pues esto resuelve que el nivel de
comunicacién entre los padres de familia sera el esperado.

Relaciones interpersonales. Se debe de establecer un mayor nivel de
comunicacién a fin de poder coordinar las actividades dentro del centro educativo.
Con todo esto los participantes que estaran a cargo del sistema lograran encontrar
un equilibrio como equipo de trabajo buscando una mayor efectividad en la atencion
al padre de familia.

Cultura organizacional. Corresponde a la esencia que tiene cada
organizacion, aca es donde se buscara la constituciéon de un equipo de trabajo.
Para ello es necesario que los directivos, secretarias y docente desarrollen nuevas
competencias digitales, para aumentar el espacio de accién y mejorar la practica

dentro del sistema CRM.

e) Control de los requerimientos y/o quejas.

Se busca la centralizacion de la informacion del sistema, pues esto ayudara
a que los correos que llegan y se envian a los padres de familia ayuden a tomar
mejores decisiones, para ello también se va contemplar las encuestas de

satisfaccion que proporcionen las familias.

Disefiar un modelo de CRM (ODOO).

Es un conjunto de herramientas de software de gestion empresariales. Este
CRM, es el 6to sistema mas popular del mundo. Facilita a los equipos de ventas
automatizar gran parte de sus operaciones como el seguimiento de clientes,

deteccion de oportunidades, lanzamiento de promociones y la elaboracion de
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informes. La propuesta se desarrolla en una institucion educativa publica, pues con

la presente permitira la creacion de una base de datos completa, con la informacion

personal de los padres, por seccion, grado y turno.

Figura 4

Paso n° 01 del disefio CRM (ODOO).
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Figura 5

Paso n° 02 del diseiio CRM (ODQOO).
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Figura 6
Paso n° 03 del disefio CRM (ODOO).
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Figura 7
Paso n° 04 del disefio CRM (ODOO)
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Figura 8
Paso n° 05 del disefio CRM (ODOO)
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Figura 9
Paso n° 07 del disefio CRM (ODOO)

Contactos (® Usuario

Contactos |’

CREAR IMPORTAR

| FirtmsY J | Agrupar por W J ‘ Favoritos J

Nombre del padre de familia
A Aula a gue pertenace
Direccién
- I Correo

Teléfono / celular

Nombre del padre de familia
Aula a gue pertenece
Direccién

Correo

Teléfono / celular

Nombre del padre de familia
Aula a gue pertenece
Direccién

Correo

Teleéfono / celular

Nombre del padre de familia
Aula a que pertenece
Direccién

Correo

Teléfono / celular

Nombre del padre de familia
Aula a que pertenece
Direccién

Correo

Teléfono / celular

Nombre del padre de familia
Aula a que pertenece
Direccién

Correo

Teléfono / celular

Nombre del padre de familia
Aula a que pertenece
Direccién

Correo

Teléfono / celular

Nombre del padre de familia
Aula a que pertenece
Direccién

Correo

Teléfono / celular

Nombre del padre de familia
Aula a gque pertenece
Direccién

Correo

Teléfono / celular

Nota. Desarrollo del CRM en una institucién educativa publica.

B> B>

B>

Nombre del padre de familia
Aula a que pertenece
Direccién

Carreo

Teléfeno / celular

Nombre del padre de familia
Aula a gue pertenece
Direccién

Correo

Teléfono / celular

Nombre del padre de familia
Aula a que pertenece
Direccién

Correo

Teléfono / celular
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Tabla 20

Matriz de actividades y evaluacion de la propuesta.

Actividad Objetivo de la actividad Estrategia a desarrollar Responsable Cronograma Recursos
) ) L ] Establecer capacitaciones para la 1 Laptop
) 5 Mejorar el nivel de comunicacién que registra la o o )
Gestionar larelacioncon =~ ) . parte directiva y administrativa de Responsable Internet
- institucion educativa publica con los padres de o ] ] Permanente ] )
el padre de familia . ) la institucion en el manejo del director Ficha de recojo
familia y estudiantes.
software. de datos
Clasificar informacion y suministrarlo a los padres Responsable
Planeamiento de la de familia haciendo uso de la tecnologia como Gestionar toda la informacién que directivos y b . Registro de
ermanente
gestidn de informacion fuente primaria, donde la institucion puede estar genera la institucion educativa. administrativos intervencion
en constante comunicacion con los padres.
) o ) ) o ) ) Contratar un especialista que
Brindar soporte técnico Brindar asistencia técnica inmediata al presenciar ) o )
) By . ayude a conocer el sistema CRM  Especialista del Registro de
para el sistema saturacion dentro del sistema para que la ) ) Mensual . .
L L ) ) ] para levantar las contingencias  Software CRM intervencion
comunicacion comunicacién sea mucho mas fluida y efectiva.
gue se presenten.
] B ) ] » o Capacitacion a directivos, Responsables
Gestionar el servicio Proporcionar informacion académica, ) » o )

) ) o ) S docentes de aula de innovacion directivos, Registro de
educativo que brinda la administrativa e institucional de forma oportuna, . 3 n . Permanente . .
o " - pedagodgica y area administrativa  docentes AIP y intervencion
institucion publica ordenada y planificada a los padres de familia. ] ] o o )

para brindar un mejor servicio. administrativos
Atender todas las solicitudes suministradas por los ) o
Control de los - ) Brindar un constante seguimiento Responsable .

o padres de familia a fin de tener un mayor orden y ) ) o Registro de las

requerimientos ylo al sistema CRM que mantiene la directivos y Permanente

quejas

efectivizar las actividades de gestion dentro de la

institucion educativa publica.

institucion.

administrativos

solicitudes

Nota. Desarrollo de las actividades de la propuesta.
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Impacto/beneficio obtenido a beneficiarios

La propuesta esta direccionada a mejorar la gestion de atencidon y

comunicacion efectiva, el mismo que podra crear relaciones a largo plazo con los

padres de familia, esto har4d que ellos puedan estar mas informados en

comparacion con otras instituciones educativas y lo que generard grandes

beneficios a futuro.

V.A.N. (Valor actual neto) - T.I.R (Tasa interna de retorno)

La propuesta tiene como finalidad mejorar la gestion de atencion y

comunicacion con los padres de familia a través de las estrategias de CRM, no

obstante, toda inversion debe de analizarse, es por este motivo que se ejecuto el

analisis del VAN y el TIR, como tasa de retorno considerando una tasa del 8%

oscilando entre los porcentajes que obtuvo la institucion en cuanto a financiamiento.

Para obtener dichos resultados se utilizo el Excel aplicando las siguientes formulas.

VAN—zN: AT
S Larrr°

Vt = representa los flujos de caja en cada periodo t
Io es el valor del desembolso inicial de inversién
n es el namero de periodos considerados

k es el tipo de interés

I+ =1Fi
TIR = -
Xir=1'«Fi

Tabla 21

Datos del proyecto.

Resumen general de costos Total
Costo de licencia de software por tres afios

(incluye implementacion, capacitacion y adecuaciones posteriores por un afio) S/ 35,710.00
Reserva de contingencia (5%) 1785.5
Total, linea base S/ 37,495.50
Reserva de gestion (5%) S/ 1,874.78
Costo del proyecto S/ 39,370.28
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Tabla 22

Evaluacion social del proyecto.

Detalle Cantidad
Padres de una Institucion Educativa Publica de Chincha 1500.00
Tabla 23
Detalle del proyecto
Detalle Valor

Tiempo estimado del padre de familia dedicado a realizar tramites administrativos y
académicos sin la propuesta 4.00 horas
Tiempo estimado del padre de familia dedicado a realizar trdmites administrativos y
académicos con la propuesta 1.00 horas
Ahorro del tiempo estimado del padre de familia dedicado a realizar trdmites administrativos y
académicos 3.00 horas
Valor social del tiempo segin proposito de viaje laboral - Anexo 11 Parametros de evaluacion
social del Invierte.pe S/ 5.73
Ahorro en soles por tiempo de transporte del padre de familia dedicado a realizar tramites
administrativos y académicos S/ 17.19
horro en soles por tiempo de transporte del padre de familia dedicado a realizar tramites S/
administrativos y académicos por afio 25,785.00
Tabla 24
V.AN-T.ILR
Detalle Inversion Beneficios Acumulado

Ano 0 -S/ 39,370.28 -S/ 39,370.28

Afo 1 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00

Afo 2 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00

Ao 3 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00

Afo 4 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00

Afo 5 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00

Afo 6 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00

Ao 7 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00

Afo 8 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00

Ao 9 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00

Afo 10 S/ 25,785.00 S/ 25,785.00
| Calculo del VAN social (8%) | S/ 133,649.17 |
| Célculo de la TIR social | 65.39% |
Vigencias

La referente propuesta sera ejecutada durante un periodo de 3 afios segun

el alcance que determine, asimismo se realizardn evaluaciones de forma
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permanente, con la finalidad de establecer mejorar y detectar posibles deficiencias

e ir subsanando de forma independiente sin alterar ningan proceso.

Retos
La presente propuesta tiene como principal reto mejorar el nivel gestion de
atencion y comunicacion efectiva con los padres de familia, con la intencién de una

mayor eficiencia y eficiencia en la ejecucion de las actividades educativas.
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ANEXOS



ANEXO A: Matriz de operacionalizacion de variables

Comunicacién
efectiva

Asimismo, juega un papel fundamental en las
instituciones educativas, abarca todas las areas
organizativas, para proporcionar los medios
necesarios para la transmision de informacion, lo
que facilita la realizacion de actividades y el logro
de objetivos que se propone la organizacion.

este sentido para recopilar
informacién pertinente a su
comportamiento se aplicé
un cuestionario con escala
tipo Likert.

Canales de
atencion

Lenguaje verbal.

Lenguaje escrito.

Red social virtual.

VARIABLES DE - DEFINICION P ESCALA DE
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION
Tener mayor informacién del
usuario.
; Gestion en marketing y servicio
Reinales (2017) indica que el CRM es Para evaluar la variable CRM operativo al cliente.
instrumento de comunicacion que permiten CRM se tom0 en cuenta las IAtencion y soporte
realizar estrategias relacionales, pues es siguientes dimensiones . Ordinal
CRM utilizada principaimente para el servicio al cliente P =7 “F UL ST Conocer las necesidades del
ly direccionar a la organizacion. Asimismo, Likgrt ue se detallan enpel CRM colaborativo cllente.. _ _
permite conocer las necesidades del cliente y i uielgte apartado Comumcamonyatepmon a
generar informacién pertinente con la utilizacion [*'9 P ' través de redes sociales.
de cursos digitales. Analisis de informacidn.
CRM analitico  [Ofrecer un mejor servicio al
cliente.
Torres (2018) lo define como una secuencia dePara?’evaluar a la y’ariable Antes o_k,a la Estru_c_tura orgaqi;ativa.
procesos empresariales que se planifican paragestlon de atencion dg atencion Servicio de gestion y apoyo.

. lograr la calidad en relacion al servicio que se estgpadres de familia se tomara Durante la  [Informacion de pedidos. .
Gestionde |\t 1-ndo en un determinado tiempo. Asimismo, la" " cuenta la aplicacion de atencion Precision en la informacion. Ordinal
atencion a organizacion adopta una serie de fecursos qué jglun cuestionario de escala Comprobacién de la calidad.

padres de familia s e tipo Likert empleando los ’

permitiran el logro de sus objetivos y metas que Sesiguientes componentes Después de la Reclamacién s de |

establecen en la blUsqueda de determinar ue  se resentan  a atencion eclamaciony quejas de los

participacién en los mercados competentes. que se P clientes.
continuacion.

Quero et al. (2014) definen a la comunicacion Para medir a la variable _ _

efectiva como un medio que se centra en la omunicacion efectiva se Escucha activa [Escucha y contacto visual.

comunicacion directa que permite la interaccion . - L

e integracion de los recursos humanos. tomo en con_S|dera_C|on alas Habili i icacié i .
siguientes dimensiones, en abilidad social [Comunicacion asertiva. Ordinal




ANEXO B: Matriz de consistencia

Titulo:

CRM y gestién de atencién en la comunicacion efectiva a padres de familia en una Institucién Educativa de Chincha, 2021
Autora: Ana Luisa Bravo Quintana

Problema Objetivos Hipétesis Variables e indicadores
Problema general Objetivo general: Hip6tesis general: Variable 1: CRM
¢Cual es la influencia del | Determinar cudl es la | El CRM y la gestion de Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
CRM 'y la gestion de | influencia del CRM vy la | atencion influyen en la medicién rangos
atencion erf1 ~la | gestion de atencién en la | comunicacion efectiva a | CRM Operativo Tener mayor informacion del | 1-6 | Escalade Mala
ng]rléglcdag?;mi(leiae(;trllvinz comunicacién  efectiva a | padres de familia en una ésuzi_n,o. eti i al L5|kg(t l(?10-2|2)
Ipnstitucién Educativa de padres de familia en una | Institucion Educativa de cIi?;\tlgn €n marketing y servicio a 4' Cf;ﬁpre (ze??_ggr
Chincha, 2021? Ins.titucién Educativa de | Chincha, 2021. Atenci6n y soporte. siempre Buena
Chincha, 2021. o _ CRM Conocer las necesidades del [ 7-8 | 3. Aveces (37-50)
Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Colaborativo cliente. 2. Casi
¢Cudl es la influencia del | Objetivos especificos: El CRM vy la gestion de Comunicacion y atencion a través nunca
CRM 'y la gestion de | Determinar la influencia del | atencion influyen en la de redes sociales. 1. Nunca
atencién en la dimension | CRMy la _gestién de atencion | dimensién escucha activa | CRM Analitico Andlisis de informacion. 9-10
gzﬁ]ujr?iiac%ﬁlvgfec?i?/a IZ ent_ la ddlmlen5|on e_scuc;r)a de la comunicacion efectiva Olfrect;er un mejor servicio al
activa de la comunicacion 4 cliente.
los padres de familia en | efectiva a los padres de a los pgdr§§ de fam|.I|a en Variable 2:  Gestién de atencion
una Institucion Educativa | familia en una Institucion | YN@ Institucion Educativa de ) ) ) . Escala de Niveles y
de Chincha, 20217 Educativa de Chincha, 2021. Chincha, 2021. Dimensiones Indicadores Iltems medicion rangos
. . . . Antes de la Estructura organizativa. Escala de Mala
¢Cudl es la influencia del | Determinar la influencia del | EI CRM y la gestion de | atencion Servicio de gestion y apoyo. 13 | Dikert (10-22)
gtFér’:/(l:ié}r,\ elr? Ie?il?:r!\oer;sigﬁ CRM y la gestion de atencion | atencion 'rr‘]ﬂUYI_e“ en 'Ial Durante la Informacién de pedidos. 45 | 5 Siempre Regular
habilidad social de la | € la dimension habilidad glmlensmn 1abilidad fsotc_la atencion Precision en la informacion. 4. Casi (23-36)
; S I . . .. € la comunicacion erectiva ., i siempre Buena
comunicacion efectiva a | S°¢i@l de la comunicacion | 5 T o e familia en Después de | Comprobacién de la calidad. 3 Ave(l:)es (37-50)
[ dres de famili efectiva a los padres de itucic i espucs de fa Reclamacion y quejas de los 6-10 | 5~
os padres de familia en - - una Institucion Educativade | gtencion y que 2. Casi nunca
una Institucion Educativa | familia en una Institucion | chincha, 2021. clientes. 1' Nunca
de Chincha, 2021~ Educativa de Chincha, 2021. £ cRM | o Variable 3. Comunicacion efectiva
. . . y la gestion de [ ) . . Escala de | Niveles
géCuaI es Ila |nf|uen9|a (éel Determinar la influencia del | atencién influyen en la Dimensiones Indicadores Iltems medicion rangos
RM v la gestion de | cpyy g gestion de atencion | dimension  canales  de | Escuchaactiva_| Escucha y contacto visual. 1-2 Mala
atencion en la dimension ) - atencién de la — - Z— - lad
canales de atencion de la | €N la dimension canales de n- ) Habilidad social Comunicacién asertiva. 3-7 Esqaa e (10-22)
comunicacion  efectiva a | atencion de la comunicacion comunicacion efgctlva a los Lenguaje verb_al. 8-10 L|_kert Regular
los padres de familia en | efectva a los padres de pad_l’es_fje familia en una Lengua](_e es_crlto. 5.4S|(e:r;18pire (§3—36)
una Institucion Educativa | familia en una Institucion Ins.tltucmn Educativa  de Red social virtual. - uena
de Chincha. 2021 Ed tiva de Chincha. 2021 Chincha, 2021. Canales de siempre (37'50)
, ucativa de Chincha, . atencion 3. Aveces
2. Casi nunca
1. Nunca

Tipo de estudio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: basica.

La poblacién estuvo integrada

Variable 1: CRM

Analisis descriptivo:




Enfoque: Cuantitativo

Disefio: No experimental,
transversal, correlacional-
causal.

Método:
deductivo.

Hipotético-

por 87 padres de familia de
cuarto de secundaria de una
Instituciéon  Educativa  de
Chincha, 2021.

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
(escrita de manera digital)

Variable 2:
atencion
Técnicas:
Instrumentos: Cuestionario
(escrita de manera digital)

Gestion de

Variable 3: Comunicacion
efectiva
Técnicas:
Instrumentos: Cuestionario
(escrita de manera digital)

Porcentajes
Tabla de contingencia.

Andlisis inferencial:

Para la prueba de hipétesis se realizaran los célculos estadisticos necesarios mediante la técnica
estadistica de regresion logistica ordinal.




ANEXO C: Instrumentos de evaluacion

Cuestionario de gestion de relaciones con el cliente (CRM)

Muy buen dia, el cuestionario tiene como objetivo conocer su percepcion acerca de

la variable CRM, se sugiere responder de manera objetiva cada pregunta para que,

los resultados que se lleguen a obtener permitan tomar mejores decisiones. De esta

manera se establece las escalas de respuesta:

Nunca (1) Casinunca(2) | A veces (3)

(4)

Casi siempre

Siempre (5)

NO

CRM Operativo

Opciones de respuesta

1

2

3| 4

5

01

¢ Utiliza redes sociales con WhatsApp, Facebook
y otros para comunicarse?

02

¢, Con qué frecuencia utiliza las redes sociales u
otros medios de comunicacion?

03

. Se socializan las actividades académicas e
institucionales a los padres de familia de forma
oportuna?

04

JAsiste a todos los eventos académicos e
institucionales convocados por la Instituciéon
Educativa?

05

¢ Se comunica los requisitos para los servicios
administrativos que ofrece la Institucion
Educativa?

06

¢, Se verifica periodicamente el cumplimiento del
tiempo establecido para los tramites solicitados?

NO

CRM Colaborativo

07

¢Con qué frecuencia solicita documentos,
evaluaciones e informacion pedagdgica en la
Institucion Educativa

08

¢, Recibe informacién sobre los requisitos para
tramites administrativos, actividades académicas,
eventos institucionales de forma personalizada a
través de las redes sociales y el blog institucional?

NO

CRM Analitico

09

¢, Se podria utilizar los datos personales con fines
de mejorar la atencion a los padres de familia?

10

¢La Institucién Educativa tiene protocolos para
una atencion eficiente?




Ny UCV
~\I UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
Validez de contenido a través de juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE CRM

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia® Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 CRM Operativo Si No Si No Si No
¢Utiliza redes sociales con WhatsApp,
Facebook y otros para comunicarse?
¢Con qué frecuencia utiliza las redes
2 | sociales u otros medios de v v v
comunicacién?

.Se socializan las actividades
3 | académicas e institucionales a los v v v
padres de familia de forma oportuna?
JAsiste a todos los eventos académicos
4 | e institucionales convocados por la v v v
Institucion Educativa?

¢ Se comunica los requisitos para los
5 | servicios administrativos que ofrece la v v v
Institucién Educativa?

,Se verifica  periodicamente el

v v v

6 | cumplimiento del tiempo establecido v v
para los tramites solicitados?
DIMENSION 2 CRM Colaborativo Si No | Si No | Si No
¢Con qué frecuencia solicita

7 documentos, evaluaciones e P Y P
informacién pedagdgica en la Institucion
Educativa

¢ Recibe informacién  sobre los
requisitos para trdmites administrativos,
actividades  académicas, eventos
institucionales de forma personalizada a
través de las redes sociales y el blog
institucional?

DIMENSION 3 CRM Analitico Si No | Si No | Si No
¢, Se podria utilizar los datos personales
9 | con fines de mejorar la atencién a los v v v
padres de familia?

¢La  Institucion  Educativa  tiene
protocolos para una atencion eficiente?

10

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Carrizales Almeyda Ana Maria DNI:
22298774

Especialidad del validador: Doctor en Educacion, Magister en Administracion de la
Educacién, Especialista en Educacion de la Direccién Regional de Educacién de Loreto.

01 de setiembre del 2021

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.



Umiasisas
Cfsas Vatikm

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE CRM

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1 CRM Operativo

Si

No

Si

No

Si

No

; Utiliza redes sociales como WhatsApp, Facebook y
otros para comunicarse?

v

(Con qué frecuencia utiliza las redes sociales u otros
medios de comunicacién?

(Se socializan las actividades académicas e
institucionales a los padres de familia de forma
oportuna?

(Asiste a todos los eventos académicos e
institucionales convocados por la Institucion
Educativa?

;Se comunica los requisitos para los servicios
administrativos que ofrece la Institucion Educativa?

Se verifica periédicamente el cumplimiento del
tiempo establecido para los tramites solicitados?

DIMENSION 2 CRM Colaborativo

Si

No

Si

No

No

iCon qué frecuencia solicita documentos,
evaluaciones e informacion pedagégica en la
Institucion Educativa

(Recibe informacion sobre los requisitos para
tramites admunistrativos, actividades académicas,
eventos institucionales de forma personalizada a
través de las redes sociales y el blog institucional?

DIMENSION 3 CRM Analitico

Si

No

Si

No

Si

No

Se podria utilizar los datos personales con fines de
mejorar la atencion a los padres de familia?

10

(La Institucion Educativa tiene protocolos para una

atencion eficiente?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Tapullima Cumapa Silvia

Especialidad del validador: Doctor en Educacion, Magister en Gestion Educativa y Docencia

Universitaria. Capacitadora y Formadora de la UGEL Maynas-Loreto

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tebrico
formulado.

"Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto v directo

31 de agosto del 2021

DNI: 05358681

No aplicable [ |

FirmJel Experto Informante.




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE CRM

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad®

I

Sugerencias

DIMENSION 1 CRM Operativo

Si

No

Si

No

Si

No

¢Utlliza redes sociales como WhatsApp,
Facebook y otros para comunicarse?

v

¢,Con qué frecuencia utiliza las redes sociales
u otros medios de comunicacion?

v

¢ Se socializan las actividades académicas e
institucionales a los padres de familia de
forma oportuna?

¢SAsiste a todos los eventos académicos e
institucionales convocados por la Institucion
Educativa?

¢Se comunica los requisitos para los
servicios administrativos que ofrece la
Institucién Educativa?

¢ Se verifica periédicamente el cumplimiento
del tiempo establecido para los tramites
solicitados?

DIMENSION 2 CRM Colaborativo

Si

No

Si

No

Si

No

¢Con qué frecuencia solicita documentos,
evaluaciones e informacion pedagdgica en la
Institucién Educativa

¢ Recibe informacién sobre los requisitos para
tramites administrativos, actividades
académicas, eventos institucionales de forma
personalizada a través de las redes sociales
y el blog institucional?

DIMENSION 3 CRM Analitico

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Se podria utilizar los datos personales con
fines de mejorar la atencion a los padres de
familia?

10

¢La Institucién Educativa tiene protocolos
para una atencion eficiente?

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]
aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Rommel Erwin Quintanilla Huaméan
DNI: 95282049

No

Especialidad del validador: Doctor en Educacion, Magister en Docencia Universitaria e
Investigacién. Docente Universitario.

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension

15 de setiembre del 2021

‘irma dc)/fl\pcnu Informante.




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE CRM

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad®

I

Sugerencias

DIMENSION 1 CRM Operativo

Si

No

Si

No

Si

No

¢Utlliza redes sociales como WhatsApp,
Facebook y otros para comunicarse?

v

¢,Con qué frecuencia utiliza las redes sociales
u otros medios de comunicacion?

v

¢ Se socializan las actividades académicas e
institucionales a los padres de familia de
forma oportuna?

¢SAsiste a todos los eventos académicos e
institucionales convocados por la Institucién
Educativa?

¢Se comunica los requisitos para los
servicios administrativos que ofrece la
Institucién Educativa?

¢ Se verifica periédicamente el cumplimiento
del tiempo establecido para los tramites
solicitados?

DIMENSION 2 CRM Colaborativo

Si

No

Si

No

Si

No

¢Con qué frecuencia solicita documentos,
evaluaciones e informacion pedagdgica en la
Institucién Educativa

¢ Recibe informacién sobre los requisitos para
tramites administrativos, actividades
académicas, eventos institucionales de forma
personalizada a través de las redes sociales
y el blog institucional?

DIMENSION 3 CRM Analitico

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Se podria utilizar los datos personales con
fines de mejorar la atencién a los padres de
familia?

10

¢La Institucién Educativa tiene protocolos
para una atencion eficiente?

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Oscar Antonio Limay Rios

25704047

Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador: Doctor en Medicina. Magister en Salud Publica.

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension

No

DNI:

15 de setiembre del 2021

MEDICO

CWP.

GINECO

-QBSTETRA
33168 ANE. 14645




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE CRM

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad®

I

Sugerencias

DIMENSION 1 CRM Operativo

Si

No

Si

No

Si

No

¢Utlliza redes sociales como WhatsApp,
Facebook y otros para comunicarse?

v

¢,Con qué frecuencia utiliza las redes sociales
u otros medios de comunicacion?

v

¢ Se socializan las actividades académicas e
institucionales a los padres de familia de
forma oportuna?

¢SAsiste a todos los eventos académicos e
institucionales convocados por la Institucién
Educativa?

¢Se comunica los requisitos para los
servicios administrativos que ofrece la
Institucién Educativa?

¢ Se verifica periédicamente el cumplimiento
del tiempo establecido para los tramites
solicitados?

DIMENSION 2 CRM Colaborativo

Si

No

Si

No

Si

No

¢Con qué frecuencia solicita documentos,
evaluaciones e informacion pedagdgica en la
Institucién Educativa

¢ Recibe informacién sobre los requisitos para
tramites administrativos, actividades
académicas, eventos institucionales de forma
personalizada a través de las redes sociales
y el blog institucional?

DIMENSION 3 CRM Analitico

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Se podria utilizar los datos personales con
fines de mejorar la atencién a los padres de
familia?

10

¢La Institucién Educativa tiene protocolos
para una atencion eficiente?

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Oscar Fausto Munares Garcia

DNI: 07493051

Aplicable después de corregir [ ]

No

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Salud. Magister en Salud Publica.

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension

15 de setiembre del 2021

Firma del Experto Informante




Cuestionario sobre gestion de atencidon a padres de familia

Muy buen dia, el cuestionario tiene como objetivo conocer la gestion de atencion
de padres de familia, se sugiere responder de manera objetiva cada pregunta para
gue los resultados que se lleguen a obtener permitan tomar mejores decisiones. De

esta manera se establece las escalas de respuesta:

Casi siempre

(4)

Nunca (1) Casinunca(2) | A veces (3) Siempre (5)

Opciones de respuesta
1123 |4]|5

N° Antes de la atencién

¢Se les comunica a los padres de familia el
organigrama de la Institucion Educativa?

¢El personal de atencion difunden de manera
02 |oportuna los requisitos para los distintos tramites
gue solicitan los padres de familia?

¢El personal del area de secretaria brinda una
03 | atencidon personalizada, amable y eficiente a los
padres de familia?

N° Durante de atencién

04 F;La informaciéq solicitada se_le entrega en los
tiempos establecidos por la Institucién Educativa?
¢La informacion solicitada da respuesta a lo
pedido?

N° Después de la atencién 112 |3]4]|5

01

05

¢Recomendaria a un familiar o amigo que solicite
los servicios que brinda la Institucién Educativa?
¢ El servicio brindado por el colegio ha sido de su
completa satisfaccion?
¢, Se evalla el desempefio en la atencion al cliente
08 o .

en la Institucion Educativa?
09 | ¢ Con gué frecuencia generas un reclamo?
10 ¢, Con frecuencia tus reclamos y quejas han sido
atendidos?

06

07




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE GESTION DE ATENCION A PADRES DE FAMILIA

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1 Antes de la atencidn

Si

No

Si

No

Si

No

¢,Se les comunica a los padres de
familia el organigrama de la Institucion
Educativa?

v

v

v

¢El personal del area de secretaria
difunde de manera oportuna los
requisitos para los distintos tramites
gue solicitan los padres de familia?

¢El personal del area de secretaria
brinda una atencion personalizada,
amable y eficiente a los padres de
familia?

DIMENSION 2 Durante de atencion

Si

No

Si

No

Si

No

La informaciéon solicitada se le
entrega en los tiempos establecidos por
la Instituciéon Educativa?

La  informaciéon solicitada da
respuesta a lo pedido?

DIMENSION 3 Después de la atencion

Si

No

No

No

¢Recomendaria a un familiar o amigo
gue solicite los servicios que brinda la
Institucion Educativa?

¢El servicio brindado por el colegio ha
sido de su completa satisfaccién?

.Se evalia el desempefio en la
atencion al cliente en la Institucion
Educativa?

;Con qué frecuencia generas un
reclamo?

10

¢, Con frecuencia tus reclamos y quejas
han sido atendidos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Carrizales Almeyda Ana Maria

22298774

No

DNI:

Especialidad del validador: Doctor en Educacion, Magister en Administracién de la
Educacién, Especialista en Educacion en la Direccion Regional de Educacién de Loreto.

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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

01 de setiembre del 2021

Firma del Experto Informante.




UNIVERSIDAD
Césan VariE

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE GESTION DE ATENCION A PADRES DE FAMILIA

DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia’ | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Antes de la atencion Si No | Si |[Ne| Si | Ne

(Se les comunica a los padres de familia el v v v
organigrama de la Institucion Educativa?

(El personal del area de secretaria difunde de v v v
manera oportuna los requisitos para los distintos
tramites que solicitan los padres de familia?

(El personal del area de secretaria brinda una v v v
atencion personalizada, amable y eficiente a los
padres de familia?

DIMENSION 2 Durante de atencion Si No Si No| Si | No

(La informacion solicitada se le entrega en los v v v
tiempos establecidos por la Institucion
Educativa?

(La informacién solicitada da respuestaa lo” v v v
pedido?

DIMENSION 3 Después de la atencién Si { No | Si [No| Si | No

(Recomendaria a un familiar o amigo que solicite v v
los servicios que brinda la Institucion Educativa?

(El servicio brindado por el colegio ha sido de su ¥ v v
completa satisfaccion?

¢Se evalua el desempefio en la atencion al cliente v 4 v
en la Institucion Educativa?

,Con qué frecuencia generas un reclamo? v v V]

¢Con frecuencia tus reclamos y quejas han sido v v v
atendidos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Tapullima Cumapa Silvia DNI: 05358681

Especialidad del validador: Doctor en Educacién, Magister en Gestion Educativa y Docencia
Universitaria. Capacitadora y Formadora de Ia UGEL Maynas-Loreto

31 de agosto del 2021

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

——

Firma del prerﬁ Informante.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo




ESCUELA DI; :E)S":I:S;ADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE GESTION DE ATENCION A PADRES DE FAMILIA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®! Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 Antes de la atencion Si No Si No Si No

1 | ¢Se les comunica a los padres de familia v v v
el organigrama de la Institucion
Educativa?

2 | ¢El personal del area de secretaria v /1 v

difunde de manera oportuna los requisitos
para los distintos tramites que solicitan los
padres de familia?

3 | ¢El personal del area de secretaria brinda v V1 v
una atencion personalizada, amable y
eficiente a los padres de familia?
DIMENSION 2 Durante de atencién Si No Si No Si No
4 | ¢Lainformacion solicitada se le entrega v
en los tiempos establecidos por la
Institucién Educativa?

5 | ¢Lainformacion solicitada da respuesta a v

lo pedido?

DIMENSION 3 Después de la atencion Si No Si | No Si No
6 | ¢Recomendaria a un familiar o amigo que v /1 v

solicite los servicios que brinda la
Institucién Educativa?

7 | ¢Elservicio brindado por el colegio ha sido v V1 v
de su completa satisfaccion?

8 | ¢Se evalla el desempefio en la atencion v / v
al cliente en la Institucion Educativa?

9 | ¢Con qué frecuencia generas un reclamo? v Vv v

10 | ¢Con frecuencia tus reclamos y quejas v V1 v

han sido atendidos?

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion.

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Rommel Erwin Quintanilla Huaman DNI:
95282049

Especialidad del validador: Doctor en Educacion, Magister en Docencia Universitaria e
Investigacion.

15 de setiembre del 2021

!Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién



ESCUELA DI; :E)S":I:S;ADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE GESTION DE ATENCION A PADRES DE FAMILIA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®! Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 Antes de la atencion Si No Si No Si No

1 | ¢Se les comunica a los padres de familia v v v
el organigrama de la Institucion
Educativa?

2 | ¢El personal del area de secretaria v /1 v

difunde de manera oportuna los requisitos
para los distintos tramites que solicitan los
padres de familia?

3 | ¢El personal del area de secretaria brinda v V1 v
una atencion personalizada, amable y
eficiente a los padres de familia?
DIMENSION 2 Durante de atencién Si No Si No Si No
4 | ¢Lainformacion solicitada se le entrega v
en los tiempos establecidos por la
Institucién Educativa?

5 | ¢Lainformacion solicitada da respuesta a v

lo pedido?

DIMENSION 3 Después de la atencion Si No Si | No Si No
6 | ¢Recomendaria a un familiar o amigo que v /1 v

solicite los servicios que brinda la
Institucién Educativa?

7 | ¢Elservicio brindado por el colegio ha sido v V1 v
de su completa satisfaccion?

8 | ¢Se evalla el desempefio en la atencion v / v
al cliente en la Institucion Educativa?

9 | ¢Con qué frecuencia generas un reclamo? v Vv v

10 | ¢Con frecuencia tus reclamos y quejas v V1 v

han sido atendidos?

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion.
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Oscar Antonio Limay Rios
DNI: 25704047

Especialidad del validador: Doctor en Medicina. Magister en Salud Publica.

15 de setiembre del 2021

!Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico

formulado.
2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al ﬁ

componente o dimension especifica del construco .
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

0 GINECO -
%ﬁnmsame 14645

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE GESTION DE ATENCION A PADRES DE FAMILIA

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION 1 Antes de la atencion

Si

No

Si

No

Si

No

1

¢ Se les comunica a los padres de familia
el organigrama de la Institucion
Educativa?

1

v

v

(El personal del area de secretaria
difunde de manera oportuna los requisitos
para los distintos tramites que solicitan los
padres de familia?

¢El personal del area de secretaria brinda
una atencion personalizada, amable y
eficiente a los padres de familia?

DIMENSION 2 Durante de atencion

Si

No

Si

No

Si

No

¢La informacion solicitada se le entrega
en los tiempos establecidos por la
Institucién Educativa?

¢La informacion solicitada da respuesta a
lo pedido?

DIMENSION 3 Después de la atencion

Si

No

Si

No

Si

No

¢Recomendaria a un familiar o amigo que
solicite los servicios que brinda la
Institucién Educativa?

¢ El servicio brindado por el colegio ha sido
de su completa satisfaccion?

¢ Se evalla el desempefio en la atencion
al cliente en la Institucion Educativa?

¢Con qué frecuencia generas un reclamo?

10

¢Con frecuencia tus reclamos y quejas
han sido atendidos?

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion.

Opi

nién de aplicabilidad: Aplicable [X]

aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Oscar Fausto Munares Garcia
DNI: 07493051

Aplicable después de corregir [ ]

No

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Salud. Magister en Salud Publica.

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota:

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimensién

15 de setiembre del 2021

Firma del Experto Informante



Cuestionario sobre comunicacion efectiva

Muy buen dia, el cuestionario tiene como objetivo conocer la comunicacion efectiva,

se sugiere responder de manera objetiva cada pregunta para que los resultados

gue se lleguen a obtener permitan tomar mejores decisiones. De esta manera se

establece las escalas de respuesta:

Nunca (1) Casinunca(2) | A veces (3)

Casi siempre

(4)

Siempre (5)

NO

Escucha activa

Opciones de respuesta

1

2

3

4

5

01

¢, Recibié un trato amable y cordial por parte del
personal administrativo, docente y directivo?

02

¢,Cuando hablas con el personal de atencién al
usuario, escuchan su peticibn hasta que
concluya?

NO

Habilidad social

03

¢El personal de atencion al usuario le brinda la
informacion de forma clara y oportuna?

04

¢El personal administrativo los atiende de forma
amable y respetuosa?

05

¢El personal de atencién al usuario, utiliza un
lenguaje sencillo para explicar los procedimientos
de los tramites a realizar?

06

¢,Cuando el personal de atencion al usuario no
comprende su peticion suele perder el control?

07

¢ Considera que hay una buena comunicacion
entre el personal responsable de la atencion al
usuario?

NO

Canales de atencion

08

¢El lenguaje verbal que utiliza el personal de
atencion al usuario es claro y preciso?

09

¢ Es efectiva la comunicacion con el personal de
atencion al usuario de la Institucion Educativa por
medio de comunicados y afiches informativos?

10

JLa informacién contenida en el Facebook del
colegio y el blog institucional le es de utilidad para
realizar tramites administrativos académicos?




LY.
ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE COMUNICACION EFECTIVA

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia?® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 Escucha activa Si No Si_ | No | Si |[No

1 | ¢Recibié un trato amable y cordial
por parte del personal administrativo, v v v

docente y directivo?
2 | ¢Cuando hablas con el personal de

atenciéon al usuario, escuchan su v v v

peticién hasta que concluya?

DIMENSION 2 Habilidad social Si No Si_ |[No| Si | No
3 | ¢El personal de atencion al usuario le

brinda la informacién de forma clara v v y

y oportuna?

4 | ¢El personal administrativo los
atiende de forma amable vy v v v
respetuosa?

5 ¢El personal de atencion al usuario,
utiliza un lenguaje sencillo para
explicar los procedimientos de los
trdmites a realizar?

6 | ¢Cuando el personal de atencion al
usuario no comprende su peticion v v v
suele perder el control?

7 | ¢Considera que hay una buena
comunicacion entre el personal
responsable de la atencién al
usuario?

DIMENSION 3 Canales de atencion Si No Si No | Si | No
8 | ¢El lenguaje verbal que utiliza el
personal de atencién al usuario es v v v
claro y preciso?

9 | ¢Es efectiva la comunicacién con el
personal de atencién al usuario de la
Institucion Educativa por medio de
comunicados y afiches informativos?
10 | ¢La informacién contenida en el
Facebook del colegio y el blog
institucional le es de utilidad para v v v
realizar tramites administrativos y
académicos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Carrizales Almeyda Ana Maria DNI:
22298774

Especialidad del validador: Doctor en Educacion, Magister en Administracion de la
Educacién, Especialista en Educacion en la Direccion Regional de Educacion de Loreto.

01 de setiembre del 2021

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension .
Firma del Experto Informante.



CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE COMUNICACION EFECTIVA

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® Claridad® [ Sugerencias

DIMENSION 1 Escucha activa Si No Si No Si No

1 | ¢Recibi6 un trato amable y cordial por parte v v v
del personal administrativo, docente y
directivo?

2 ¢,Cuando hablas con el personal de atencion v v v
al usuario, escuchan su peticion hasta que
concluya?

DIMENSION 2 Habilidad social Si No Si No Si No

3 | ¢El personal de atencién al usuario le v v v
brinda la informacién de forma clara 'y
oportuna?

4 | ¢El personal administrativo los atiende de v v v
forma amable y respetuosa?

5 ¢El personal de atencion al usuario, utiliza v v v
un lenguaje sencillo para explicar los
procedimientos de los tramites a realizar?

6 | ¢Cuéando el personal de atencién al usuario v v v
no comprende su peticién suele perder el
control?

7 ¢ Considera que hay una buena v v v

comunicacién entre el personal responsable
de la atencion al usuario?

DIMENSION 3 Canales de atencion Si No Si No Si No
8 | ¢Ellenguaje verbal que utiliza el personal de v v v
atencion al usuario es claro y preciso?
9 | ¢Es efectiva la comunicacion con el personal v v v

de atencion al usuario de la Institucion
Educativa por medio de comunicados y
afiches informativos?

10 | ¢La informacién contenida en el Facebook v v v
del colegio y el blog institucional le es de
utilidad para realizar tramites administrativos
y académicos?

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion.

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Rommel Erwin Quintanilla Huaman DNI: 95282049
Especialidad del validador: Doctor en Educacion, Magister en Docencia Universitaria e

Investigacion.
15 de setiembre del 2021

lpertinencia: El item corresponde al concepto tedérico

formulado. g
2Relevancia: El item es apropiado para representar al : / ==
componente o dimension especifica del constructo AFirma defExperto Informante.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

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



N 25

ESCUELA DE POSTGRADO :

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE COMUNICACION EFECTIVA

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia’

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1 Escucha activa

Si

No

Si

No

Si No

(Recibio un trato amable y cordial por parte del
personal administrativo, docente y directivo?

v

v

v

(Cuando hablas con el personal de atencién al
usuario, escuchan su peticion hasta que concluya?

v

v

v

DIMENSION 2 Habilidad social

Si

No

Si

Si No

(El personal de atencion al usuario le brinda la
informacién de forma clara y oportuna?

(El personal administrativo los atiende de forma
amable y respetuosa?

(El personal de atencidn al usuario, utiliza un
lenguaje sencillo para explicar los
procedimientos de los tramites a realizar?

(Cuando el personal de atencion al usuario no
comprende su peticion suele perder el control?

(Considera que hay una buena comunicacion
entre el personal responsable de la atencion al
usuario?

DIMENSION 3 Canales de atencion

No

Si

No

Si No

(El lenguaje verbal que utiliza el personal de
atencion al usuario es claro y preciso?

(Es efectiva la comunicacion con el personal de
atencion al usuario de la Institucion Educativa por
medio de comunicados y afiches informativos?

-

(La informacion contenida en el Facebook del
colegio y el blog institucional le es de utilidad
para realizar tramites administrativos y
académicos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Tapullima Cumapa Silvia

No aplicable | ]

DNI: 05358681

Especialidad del validador: Doctor en Educacion, Magister en Gestion Educativa y Docencia
Universitaria. Capacitadora y Formadora de la UGEL Maynas-Loreto

‘Pgrtinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

31de agosto del 2021

M

Fi de[ \

Experto Informante.




CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE COMUNICACION EFECTIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinenciat

Relevancia?

Claridad® [ Sugerencias

DIMENSION 1 Escucha activa Si

No

Si

No

Si No

1 | ¢Recibié un trato amable y cordial por parte v
del personal administrativo, docente y
directivo?

v

v

2 ¢,Cuando hablas con el personal de atencion v
al usuario, escuchan su peticion hasta que
concluya?

DIMENSION 2 Habilidad social Si

No

Si

No

Si No

3 ¢El personal de atencién al usuario le v
brinda la informacién de forma clara 'y
oportuna?

4 | ¢El personal administrativo los atiende de v
forma amable y respetuosa?

5 ¢El personal de atencion al usuario, utiliza v
un lenguaje sencillo para explicar los
procedimientos de los tramites a realizar?

6 | ¢Cuéando el personal de atencién al usuario v
no comprende su peticién suele perder el
control?

7 ¢ Considera que hay una buena v
comunicacién entre el personal responsable
de la atencion al usuario?

DIMENSION 3 Canales de atencién Si

No

Si

No

Si No

8 | ¢Ellenguaje verbal que utiliza el personal de v
atencion al usuario es claro y preciso?

9 | ¢Es efectiva la comunicacion con el personal v
de atencién al usuario de la Institucion
Educativa por medio de comunicados y
afiches informativos?

10 | ¢La informacién contenida en el Facebook v
del colegio y el blog institucional le es de
utilidad para realizar tramites administrativos
y académicos?

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion.

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No

aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Oscar Antonio Limay Rios DNI: 25704047

Especialidad del validador: Doctor en Medicina. Magister en Salud Publica.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

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

15 de setiembre del 2021

“Timay Rios Oscar
48
M e P 1645

i




CESAR VALLEJD

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE COMUNICACION EFECTIVA

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Escucha activa Si No Si No Si No

1 | ¢Recibi6 un trato amable y cordial por parte v v v
del personal administrativo, docente y
directivo?

2 ¢,Cuando hablas con el personal de atencion v v v
al usuario, escuchan su peticién hasta que
concluya?

DIMENSION 2 Habilidad social Si No Si No Si No

3 | ¢El personal de atencion al usuario le v v v
brinda la informacion de forma clara 'y
oportuna?

4 | ¢El personal administrativo los atiende de v v v
forma amable y respetuosa?

5 | ¢El personal de atencion al usuario, utiliza v v v
un lenguaje sencillo para explicar los
procedimientos de los tramites a realizar?

6 | ¢Cuéando el personal de atencién al usuario v v v
no comprende su peticion suele perder el
control?

7 | ¢Considera que hay una buena v v v

comunicacién entre el personal responsable
de la atenci6n al usuario?

DIMENSION 3 Canales de atencion Si No Si No Si No
8 | ¢Ellenguaje verbal que utiliza el personal de v v v
atencion al usuario es claro y preciso?
9 | ¢Es efectiva la comunicacion con el personal v v v

de atencion al usuario de la Institucion
Educativa por medio de comunicados y
afiches informativos?

10 | ¢La informacion contenida en el Facebook v v v
del colegio y el blog institucional le es de
utilidad para realizar tramites administrativos
y académicos?

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion.

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Oscar Fausto Munares Garcia
DNI: 07493051

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Salud. Magister en Salud Publica.

15 de setiembre del 2021

LPertinencia:El item corresponde al concepto teérico
formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo
Firma del Experto Informante
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension



ANEXO D: Validez y confiabilidad de los instrumentos
Validez y confiabilidad CRM
Validez de constructo de instrumento CRM

KMO y prueba de Bartlett

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 913
Prueba de esfericidad de glhl-cuadrado aproximado 875,72;
Bartlett Sig. oo

En cuanto a la variable CRM, fue validada en su constructo mediante el analisis
factorial exploratorio. En la tabla, KMO fue 0,913 posibilita compara los coeficientes
de correlacién observados. Por otro lado, la prueba de esfericidad de Bartlett (Chi-
cuadrado aproximado = 875,752; gl= 45, sig. 0,000) indic6 que los items se
encuentran relacionados entre si y son significativos, y por lo tanto el modelo
factorial es pertinente. El andlisis factorial para medir el CRM por medio de sus 10

items distribuidos en 3 dimensiones:

Comunalidades del instrumento CRM

Comunalidades

Inicial Extraccion
P11 1,000 ,905
P12 1,000 ,879
P1 3 1,000 ,810
P1 4 1,000 797
P15 1,000 ,876
P1 6 1,000 ,901
P17 1,000 ,874
P1 8 1,000 ,834
P19 1,000 ,838
P1 10 1,000 ,848

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

El modelo factorial explica la variabilidad de los items asi, el item 7 explica el 87.4%
de la variabilidad. En general la variabilidad de los items es explicada dentro de lo
que se espera. La menor variabilidad se observa en el item 4 que explica el 79.7%
de la variabilidad; mientras que el item 1 explica el 90.5% de la variabilidad.



Varianza total explicada del CRM

Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones Suma de las saturaciones
al cuadrado de la al cuadrado de la rotaciéon
extraccion
Total % de la % Total % de la % Total % de la %

varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado

1 7,303 73,030 73,030 7,303 73,030 73,030 2,995 29,951 29,951

2 ,706 7,062 80,092 ,706 7,062 80,092 2,813 28,134 58,085

3 ,552 5,520 85,612 ,552 5,520 85,612 2,753 27,527 85,612
4 ,332 3,318 88,931
5 , 311 3,110 92,041
6 234 2,339 94,380
7 ,203 2,029 96,409
8 ,146 1,465 97,874
9 123 1,231 99,105
10 ,090 ,895 100,000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Los factores logran explicar el 85.61% de la variabilidad del constructo gestion de

relaciones con el cliente CRM.
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Matriz de componentes rotados de CRM

Componente
1 2 3
P11 227 ,844 ,376
P1 2 ,359 , 793 347
P1 3 ,455 124 ,282
P1 4 ,669 ,558 ,193
P15 73 ,285 444
P1 6 , 748 ,340 ATT
P1 7 73 ,350 ,392
P1 8 327 ,334 , 784
P19 ,452 ,330 124
P1 10 ,306 311 ,810

Método de extraccion: Analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.

Las cargas factoriales 4; 5; 6 y 7 corresponden al factor 1. Por otra parte, las cargas
factoriales 1; 2 y 3 corresponden al factor 2 y las cargas factoriales 8; 9 y 10

corresponden al factor 3.

Confiabilidad del CRM

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

,958 10

La confiabilidad del instrumento CRM corresponde a un alfa=0.958; lo que significa

gue el instrumento tiene una alta confiabilidad.

Rangos para los niveles de la variable CRM

Niveles Rangos
Mala 10-22
Regular 23-36

Buena 37-50




Rangos para los niveles en las dimensiones de la variable CRM

. . Niveles Baremo
Dimensiones
Mala 6-13
CRM Operativo Regular 14 -22
Bueno 23 -30
Mala 2-14
CRM Colaborativo Regular 5-7
Bueno 8-10
Mala 2-4
CRM Analitico Regular 5-7
Bueno 8-10

Validez y confiabilidad de la gestion de atencién

Validez de constructo de instrumento de la gestién de atencion

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,914
Prueba de esfericidad de ;:Ihl-cuadrado aproximado 787,42;
Bartlett Sig. 000

En cuanto a la variable gestion de atencion, fue validada en su constructo mediante

el analisis factorial exploratorio. En la tabla, KMO fue 0,914 posibilita compara los

coeficientes de correlacién observados. Por otro lado, la prueba de esfericidad de

Bartlett (Chi-cuadrado aproximado = 787,442; gl= 45, sig. 0,000) indic6 que los

items se encuentran relacionados entre si y son significativos, y por lo tanto el

modelo factorial es pertinente. El analisis factorial para medir la gestién de atencion

por medio de sus 10 items distribuidos en 3 dimensiones:

factorial Gestion de atencion

Comunalidades

Inicial Extraccion
P2 1 1,000 ,846
P2 2 1,000 ,858
P2 3 1,000 ,857
P2 4 1,000 ,857
P2 5 1,000 , 794
P2 6 1,000 778
P2 7 1,000 ,846
P2 8 1,000 ,824
P2 9 1,000 ,896
P2 10 1,000 ,858

Método de extraccién: Analisis de Componentes principales.



El modelo factorial explica la variabilidad de los items asi, el item 9 explica el 89.6%
de la variabilidad. En general la variabilidad de los items es explicada dentro de lo
que se espera. La menor variabilidad se observa en el item 6 que explica el 77.8%
de la variabilidad; mientras que el item 10 explica el 85.8% de la variabilidad.

Varianza total explicada

Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al
cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacién
Total % dela % Total % de la % Total % de la %
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
1 6,784 67,843 67,843 6,784 67,843 67,843 4508 45,084 45,084
2 1,146 11,461 79,304 1,146 11,461 79,304 1,998 19,978 65,063
3 ,485 4,851 84,155 ,485 4,851 84,155 1,909 19,092 84,155
4 ,383 3,830 87,984
5 ,286 2,863 90,848
6 ,255 2,553 93,401
7 ,229 2,285 95,686
8 ,180 1,804 97,490
9 ,149 1,486 98,977
10 ,102 1,023 100,000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Los factores logran explicar el 84.15% de la variabilidad del constructo de la gestion

de atencion
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Matriz de componentes rotados?

Componente
1 2 3
P2_1 ,807 ,379 ,225
P2_2 ,886 ,192 ,190
P2_3 ,856 ,169 ,309
P2_4 ,852 ,209 ,297
P2_5 , 761 ,187 424
P2_6 ,710 ,186 ,489
pP2_7 ,529 ,201 725
P2_8 ,396 ,436 ,691
P2_9 ,259 ,907 ,077
P2 10 ,157 ,789 ,460

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
a. La rotacién ha convergido en 5 iteraciones.

Las cargas factoriales 1; 2; 3y 4 corresponden al factor 1. Por otra parte, las cargas
factoriales 9 y 10 corresponden al factor 2 y las cargas factoriales 6; 7 y 8

corresponden al factor 3.

Confiabilidad Gestidon de atencion

Variable NGmero de items Coeficiente de
confiabilidad
Gestion de atencion 10 0.946

La prueba de confiabilidad de consistencia interna Alfa de Cronbach para el
instrumento de Gestidn de atencidn se obtuvo un coeficiente de 0.946, lo cual indica
gue el instrumento posee una alta confiabilidad.

Rangos para los niveles de la variable Gestion de atencion

Niveles Rangos
Mala 10-22
Regular 23-36
Buena 37-50

Rangos para los niveles de la dimension variable Gestion de atencion

Dimensiones Niveles Baremo
Mala 3-6
Antes de la atencion Regular 7-10
Bueno 11-15
Mala 2-4
Durante de atencion Regular 5-7
Bueno 8-10
Mala 5-11
Después de la atencién Regular 12-18

Bueno 19 - 25




Validez y confiabilidad de la comunicacién efectiva

Validez de constructo de instrumento de la comunicaciéon efectiva

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlKkin. 961
Prueba de esfericidad de ;Slhl-cuadrado aproximado 814,82:
Bartlett Sig. e

En cuanto a la variable comunicacion efectiva, fue validada en su constructo
mediante el analisis factorial exploratorio. En la tabla, KMO fue 0,961 posibilita
compara los coeficientes de correlacion observados. Por otro lado, la prueba de
esfericidad de Bartlett (Chi-cuadrado aproximado = 814,894; gl= 45, sig. 0,000)
indicd que los items se encuentran relacionados entre si y son significativos, y por
lo tanto el modelo factorial es pertinente. El analisis factorial para medir la

comunicacién efectiva por medio de sus 10 items distribuidos en 3 dimensiones:

Comunalidades

Inicial Extraccion
P3 1 1,000 ,822
P3 2 1,000 787
P3 3 1,000 ,843
P3 4 1,000 ,804
P3 5 1,000 ,865
P3 6 1,000 ,988
P3 7 1,000 ,839
P3 8 1,000 ,827
P3 9 1,000 , 720
P3 10 1,000 ,942

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.
El modelo factorial explica la variabilidad de los items asi, el item 5 explica el 86.5%
de la variabilidad. En general la variabilidad de los items es explicada dentro de lo
gue se espera. La menor variabilidad se observa en el item 9 que explica el 72%

de la variabilidad; mientras que el item 6 explica el 98.8% de la variabilidad.



Varianza total explicada

Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al  Suma de las saturaciones al
cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacién
Total % dela % Total %dela % Total % dela %

varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado

1 7,234 72,342 72,342 7,234 72,342 72,342 5,294 52,942 52,942

2 778 7,777 80,120 ,778 7,777 80,120 1,792 17,917 70,859

3 425 4,251 84,371 ,425 4,251 84,371 1,351 13,512 84,371

4 ,326 3,257 87,628

5 ,295 2,951 90,579

6 ,261 2,615 93,194

7 ,205 2,053 95,247

8 ,189 1,890 97,137

9 ,157 1,571 98,708

10 ,129 1,292 100,000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Los factores logran explicar el 84.37% de la variabilidad del constructo de la gestion

de atencion
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Matriz de componentes rotados?

Componente
1 2 3
P31 ,864 ,114 ,250
P3 2 ,834 ,289 ,087
P3_3 ,845 ,300 ,197
P3 4 ,826 ,301 ,176
P35 ,805 ,382 ,265
P3 6 ,231 ,233 ,938
P3 7 , 781 411 ,246
P3 8 , 746 478 ,201
P3 9 ,673 426 ,294
P3 10 ,365 ,857 271

Método de extraccion: Analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 5 iteraciones.

Las cargas factoriales 1; 2; 3; 4 y 5 corresponden al factor 1. Por otra parte, las
cargas factoriales 8; 9 y 10 corresponden al factor 2 y las cargas factoriales 7

corresponden al factor 3.

Confiabilidad del instrumento: Cuestionario de Comunicaciéon efectiva

Variable NUmero de items Coeficiente de
confiabilidad
Comunicacion efectiva 10 0.957

La prueba de confiabilidad de consistencia interna Alfa de Cronbach para el
instrumento de Comunicacion efectiva se obtuvo un coeficiente de 0.957, lo cual
indica que el instrumento posee una alta confiabilidad.

Rangos para los niveles de la variable Comunicacion efectiva

Niveles Rangos
Mala 10-22
Regular 23-36

Buena 37-50




Rangos para los niveles de las dimensiones variable Comunicacién efectiva

Dimensiones Niveles Baremo
Mala 2-4
Escucha activa Regular 5-7
Bueno 8-11
Mala 5-11
Habilidad social Regular 12 -18
Bueno 19-25
Mala 3-6
Canales de atencién Regular 7-10

Bueno 11 -15




