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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar como se relaciona
la comunicacién institucional con la fidelizacion en estudiantes del quinto de secundaria N°
0025 San Martin de Porres, Ate 2019. El principal sustento tedrico de esta investigacion es la
Teoria estructuralista de la Administracion que explica la interaccion de los grupos sociales
persistente en las organizaciones ya que se enfoca en hacer un analisis y una comparacion de
los elementos o fendmenos que estén pasando por un estudio, esto implica la decision de la
persona si prefiere mantenerse por medio de la comunicacién institucional que muchas veces
es manejada por las empresas y, de esa manera consigue la fidelizacién hacia la misma marca
0 empresa. La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, un nivel correlacional de tipo basico
y de disefio no experimental, la poblacion a estudiar es de ciento ochenta y siete alumnos (187)
del 5to de secundaria del colegio 0025 San Martin de Porres en Ate, obteniendo una muestra
aleatoria probabilistica de ciento veintiséis (126) alumnos de los cuales se le aplicara el
cuestionario. El principal instrumento a utilizar es el cuestionario la cual consta en 12 preguntas
tipo Likert. Se llegd al resultado de que la correlacion entre la comunicacion institucional
interna con la fidelizacion es 0,667 en la escala de Rho de Spearman, concluyendo que existe
una relacion positiva moderada entre la comunicacion

Institucional interna con la fidelizacion.

Palabras clave: Comunicacion institucional interna, fidelizacion, estudiantes



Abstract

The present research work has as a general objective to determine how the institutional
communication relates to the loyalty in students of the fifth year of secondary N ° 0025 San
Martin de Porres, Ate 2019. The main theoretical support of this research is the structuralism
theory of the Administration that explains the interaction of persistent social groups in
organizations since it focuses on making an analysis and comparison of the elements or
phenomena that are going through a study, this implies the decision of the person if he prefers
to maintain himself through institutional communication that is often handled by companies
and, in this way, achieves loyalty to the same brand or company. The research has a quantitative
approach, a correlational level of basic type and non-experimental design, the population to
study is one hundred and eighty-seven students (187) of the 5th year of secondary school 0025
San Martin de Porres in Ate, obtaining a sample random probabilistic one hundred twenty six
(126) students of which the questionnaire will be applied. The main instrument to use is the
questionnaire which consists of 12 Likert-type questions. The result was that the correlation
between internal institutional communication and loyalty is 0.667 on Spearman's Rho scale,
concluding that there is a moderate positive relationship between internal institutional

communication and loyalty.

Keywords: Internal institutional communication, loyalty, students
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INTRODUCCION

Realidad problemética

La comunicacion dentro de una empresa o institucion es una herramienta muy importante para
su relacion con el publico y su fidelizaciéon. En la actualidad las grandes tecnologias de la
comunicacion han permitido que las instituciones se comuniquen de una manera mas directa
hacia su audiencia, permitiendo que el consumidor esté méas informado y espere mas de la

marca de su preferencia.

Ahora, las instituciones que se encargan de brindar un servicio educativo, se ven mas enfocados
en solo dar un servicio de ensefianza. Dejando de lado la comunicacién y confianza que deberia
haber entre docentes y estudiantes para generar una fidelizacion, provocando que los padres de
familia cambien a sus hijos del colegio por uno al que ellos consideren mejor. Por ello, el uso
de nuevas formas de comunicacion interna en centros educativos puede generar una seguridad

hacia los padres de familia.

Obtener la fidelizacion mediante una comunicacion mas interactiva ayuda a que, tanto los
usuarios y/o clientes deseen apostar por el centro educativo, asi se encuentre a varios kilometros
de distancia. Se podria empezar con la comunicacion institucional interna, para de esa manera,
reflejar en sus acciones y actividades cotidianas la buena gestion que realizan las autoridades
del centro educativo, para finalmente, obtener la fidelizacion de los padres de familia y

estudiantes.

Debido a que varias empresas o instituciones no se preocupaban en su comunicacion interna y
externa, y solo priorizan las ventas, no habia compromiso por parte del personal de la empresa,
ya que no habia interés por llegar a un mismo objetivo, el trabajo no se realizaba como equipo,

sino, de una manera personal.

En un estudio de investigacion realizado en EE. UU, se muestra que solo el 15% de los
empleados que trabajan en una empresa se encontraban comprometidos con ella y un 27%
reconoce que la empresa debe invertir tiempo para mejor la experiencia del colaborador. El
23% de los trabajadores menciona que comprenderia mejor las metas y objetivos de la empresa
si le explicaran de ello. Finalmente, los empleados entre los 25 y 34 afios de edad, son los que

se encuentran menos cdmodos con las ideas de sus jefes.

Una clara empresa que ha aplicado la comunicacion institucional con sus colaboradores es la

empresa de Nestlé, que garantiza que sus colaboradores tengan mayor informacién sobre la



cultura interna de la empresa y una mayor cercania a ella. Posteriormente, esto generarad que

traten con compromiso y alegria los clientes y usuarios de la empresa

Desde los afios 90, en América Latina, las empresas se dieron cuenta de que también deberian
preocuparse en sus colaboradores, ya que gracias a ellos la empresa estaba de pie, y era
fundamental que se formara un lazo entre el colaborador y el cliente, ya que los colaboradores
son los que mantienen una comunicacion directa con el publico objetivo, por ende, sabra de las
molestias, incomodidades, sugerencias 0 buenos comentarios acerca del producto y/o servicio

que se esta ofreciendo.

En Per0, se puede observar que la comunicacion interna no se aplica en los centros educativos,
ya que piensan en solo contratar docentes para ensefiar, especialmente en algunas instituciones
publicas, debido a que ya cuentan con un sueldo brindado por el Estado. Por otro lado, se ha
visto muchas instituciones educativas privadas que no brindan un servicio necesario a los
estudiantes y pareciera que no les importara, ocasionando que los padres de familia retiren del

centro educativo a sus hijos.

Es por ello, que como equipo hemos decidido que es adecuado determinar como se relaciona
la comunicacion institucional y la fidelizacion en estudiantes de quinto de secundaria N° 0025
San Martin de Porres, Ate 2019, evaluando aspectos internos de la institucion educativa como

el punto de vista de los estudiantes que se encuentran realizando sus estudios en dicho colegio.

Trabajos previos

Internacional

Rossi (2015), La Comunicacion Institucional Interna en la Escuela de oficiales de la armada:
Del modelo vertical al horizontal, tesis en maestria en Gestion Universitaria, Mar de la Plata-
Argentina; su objetivo general fue analizar y determinar fallas en el proceso de comunicacién
interna y desarrollar soluciones para mejorarla dentro del INUN, en particular en la ESOA, es
por ello que su hipdtesis lo toman como una aplicacion de un modelo de comunicacion
institucional interno de la ESOA de caracter horizontal sobre las politicas de estudio, favorece
su interpretacion por parte de los alumnos cursantes, este trabajo de investigacion es de tipo
cualitativo y su muestra esta enfocada a Oficiales en el grado de Teniente de Corbeta, con una
experiencia de 7 a 10 afios y Oficiales en el grado de Teniente de Navio, con una experiencia
de 14 a 18 afios, finalmente como conclusion obtenida menciona que se puede observar los dos

criterios mas importantes los cuales respaldan a la hipotesis.



Pacheco (2017), Fidelizacidn de clientes para incrementar las ventas en la empresa
DISDURAN S.A. en el Canton Duran, Proyecto de investigacion previo a la obtencion del
titulo de ingenieria en marketing, Guayaquil-Ecuador; cuyo objetivo fue desarrollar un plan
de fidelizacion de clientes para el incremento de las ventas en la empresa DISDURAN S.A.
en el canton Duran, de modo que su hipotesis se basa en el desarrollo un plan de fidelizacion
de clientes entonces se incrementaran las ventas en la empresa DISDURAN S.A. en el canton
Durén, este trabajo de investigacion trabajo con una muestra de 4970 pero una vez
determinada la muestra se convirtié en 357 clientes. Finalmente llegaron a la conclusion que
los clientes de la empresa presentan satisfaccion sin ser retenidos y llegan a estar presentes
dentro del plan de fidelizacion con el objetivo de incrementar las ventas la cual se cumple de
la manera como lo habian establecido en su hip6tesis general.

Nacionales

Yahuana (2018), La comunicacion interna y su relacion con el clima laboral de la unidad de
gestion educativa local - UGEL Morropon,2018, tesis para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion en empresas, Piura-PerU; cuyo objetivo general fue determinar la
relacion entre la comunicacion interna con el clima laboral en la Unidad de Gestion Educativa
Local — UGEL Morropon, la metodologia que se utilizd en esta investigacion fue un estudio
descriptivo — correlacional , de tipo transversal , se trabajo con la técnica de la encuesta
mediante un cuestionario de 37 preguntas , estructuradas con la escala de Likert , la muestra
fue de 60 colaboradores que laboran en UGEL Morropdn ; el resultado obtenido en esta
investigacion fue que se logro determinar que la comunicacion interpersonal e institucional se

evidencia una asociacion lineal con el clima laboral.

Albujar (2016), La fidelizacion de clientes y su influencia en la mejora del posicionamiento de
la botica “ISSAFARMA”, en la ciudad de Chepén, tesis para optar el titulo profesional de
licenciada en Administracion, Guadalupe-PerU; este trabajo de investigacion establecié como
objetivo general determinar como la fidelizacion de clientes favorablemente en el
posicionamiento de la botica Issafarma en la ciudad de Chepén, de modo que la hipotesis
establecida trata de mostrar si la fidelizacidn de clientes influye significativamente en la mejora
del posicionamiento de la botica Issafarma en la ciudad de Chepén, la muestra utilizada es de
81 clientes los cuales serian encuestados , finalmente como conclusién determinaron que al
relacionar las variables fidelizacion de clientes y posicionamiento mantiene la validez de la

hipdtesis planteada.



Bases teoricas
Siendo la comunicacidn un proceso complejo pero necesario para todo ser humano, en campo

de la administracion y de las corporaciones, este recobra mucha importancia.

Burguefio (2015) “la Comunicacion Institucional esta dentro de varios conceptos como Imagen
corporativa, ldentidad Corporativa, pero el término mas cercano para describir a la

comunicacidn corporativa es la reputacion”. (p. 16),

Puesto que, en los ultimos afios la Comunicacion Institucional se ha convertido en necesaria
para las empresas tanto privadas como estatales, de modo que ayuden con la gestién de la
comunicacion interna y externa de una organizacion, para transmitir informacion a través de

los medios de comunicacion.

Dentro del nuevo contexto en el tema de comunicacion institucional, demuestra que, la social
media ha sido de gran ayuda para innovar, y las herramientas mas utilizadas dentro de este

campo, son las redes sociales.

Castro (2019) menciona que “El nuevo paradigma tecnologico se basa en el poder de la
informacion y en la mediacion de las redes electrénicas de comunicacion y provoca que los

procesos de transformacion social afecten también a la cultura y al poder” (p. 23).

Al hablar de Cultura Organizacional, siempre trae a la mente el ambito empresarial de cualquier
tipo, la estructura de las instituciones lo cual exactamente eso en lo que se lleva a cabo la cultura

organizacional.

Anzola (2017) comenta que, “las concepciones de la cultura organizacional aportan un
referente que sirva de apoyo a quienes se estan formando en el campo de la gerencia y la gestion

humana” (p. 14).

Corredor. A, at al (2016) mencionan que la Cultura Organizacional en los Gltimos afios se esta
empleando de una manera adecuada para fortalecer aquellas relaciones personales existentes
entre los colaboradores de las empresas, de modo que se puedan idear soluciones rapidas y

efectivas (p. 42)

Se puede definir a la Cultura Organizacional, como la estructura de soporte y estrategia de una
empresa, manifestada a traves de sus colaboradores, con valores, buenas actitudes y habitos, y
habilidades blandas gque ellos puedan manejar para soluciones rapidas y efectivas. La identidad

como un concepto vago puede referir a la forma en la que uno se representa o proyecta.



Meza (2016) sustenta que identidad organizacional se refiere a un conjunto de caracteristicas
que proporcionan de una u otra manera la esencia y la personalidad a una organizacion, la cual
debe proporcionar una excelente imagen publica siempre y cuando esta sea manejada

adecuadamente hacia su publico exterior.

Espejo y Reyes (2016) indican que la identidad organizacional de una institucién o empresa
depende de procesos de reconocimientos, “viniendo de forma externa por quienes obtienen

visibilidad de estas y pueden adjudicar un pensamiento relacionado sobre ella” (p. 167).

Creando asi una relacién dual de dependencia mutua, entre el publico externo y el pablico
interno, en este caso. Los colaboradores y la empresa; permitiendo que se le vea como el eje
de un todo, dando pase a una buena Imagen Institucional.

Se precisa que la comunicacidn es en si un proceso que se da entre dos 0 mas personas con el
fin de compartir ideas, llamada “retroalimentacion” o “feedback”, una excelente estrategia para
las instituciones, como lo precisa en un articulo de investigacion en La Contraloria General de
la Republica del Perd (2016) “El éxito dentro y fuera del trabajo con frecuencia tiene su raiz

en la habilidad para transferir ideas a los demas” (p, 1).

En la comunicacion Institucional los procesos de comunicacion estan dentro de los sistemas
comunicativos, en las que se reflejan las ideas, las relaciones y las categorias dentro de las
instituciones, las cuales tiene como una estrategia la socializacion entre la institucion y el

publico interno.

Yang, Saladrigas y Medina. (2016) “La socializacion es el proceso de adquirir conocimiento
tacito a través de compartir experiencias por medio de exposiciones orales, documentos,
manuales y tradiciones y que afiade el conocimiento novedoso a la base colectiva que posee la

organizacion” (p, 170).

Entonces se puede decir con certeza que los procesos de comunicacion son aquellos que
permiten compartir ideas las cuales ayudan a relacionarse con los demas, entre pablico interno

e institucion o institucion y publico externo, dando paso al feedback .

Un aspecto general en el mundo del marketing y de los negocios, es llevar la relacion de la
marca o producto con su consumidor a un nivel mas intimo y cercano. Zambrana (2015)
menciona que, “la fidelizacion consiste en hacer que el cliente vuelva al establecimiento del
producto o servicio, para recurrir de forma habitual mediante una serie de eventos que la

empresa realice cada cierto tiempo” (p. 102).



Lacoste (2018) indica que las empresas, “buscan estrategias para lograr la fidelizacion de los
clientes y entre las mas relevantes tenemos la satisfaccion a sus necesidades, el buen trato y el
reconocimiento por ser parte de la empresa como un cliente o usuario” (p. 11). En ese sentido,
al momento de tratar con un cliente, en unidad, no se puede tratar en si; debido a que este tiene
consigo todo un grupo social que puede servir como nexo para la oportunidad de conseguir

nuevos clientes.

Betti (2015) precisa que la imagen institucional “es toda estrategia comunicativa que permite
la retroalimentacion del publico objetivo hacia la empresa o institucion para difundir con
transparencia la serie de eventos, objetivos y métodos de si misma para generar una imagen
ideal” (p. 33).

Para Saavedra y Zamora (2017) La imagen Institucional viene de la mano con las Relaciones
Pablicas, siendo estrategias de la comunicacion institucional y tomando en cuenta que la
imagen institucional debe desarrollarse de forma planificada, y utilizando aquellos canales de
comunicacion gque sean apropiados para la institucion, para obtener de forma eficiente un buen

concepto y percepcion de los dos tipos de publico (p. 165-166).

La imagen institucional es todo aquello que se quiere mostrar al publico objetivo, crear esa
imagen ideal de la empresa en cuestion, es por ello que se emplean ciertas estrategias de

comunicacion, como los canales de comunicacion, el merchandising, el brochure, etc.

Segun Aguado (2018) el Engagement depende de dos fuerzas o aspectos relevantes, el primero
viene a ser por parte de la empresa contratante, quien debe tener el mismo grado de recursos
que exigencias para sus colaboradores, tomando en cuento que en los ultimos afios la demanda
y exigencia han sido calificadas con alto grado de complejidad; el segundo vendria a ser las
diferencias individuales del empleado, quien entre las habilidades blandas que posea, no debe
faltar el entusiasmo, la iniciativa, la puntualidad y la felicidad. (p. 77) EIl engagement es mas
un recurso que una estrategia, puesto que, si el colaborador se siente conforme con su trabajo,

no tiene problemas psicoldgicos graves, siempre esta feliz de realizar sus tareas determinadas.

Dentro del ambito institucional, pocas veces se ha tocado el tema de reconocimiento laboral,
el reconocimiento institucional o el reconocimiento por parte de la empresa hacia los
colaboradores. Dominguez y Torres (2016) “El reconocimiento es un sistema que sirve para
estimular la conducta responsable con respecto a la asistencia al trabajo”, lo que nos asegura

que, si se aplica el reconocimiento en las empresas, con beneficios hacia los colaboradores



como, gratificaciones, promociones institucionales, etc., ellos se identificardn méas y pondran

mayor eficacia sus oficios designados.

Al hablar de reconocimiento institucional no solo hablamos de como es una estrategia de la
comunicacion institucional y como ayuda a lograr el objetivo principal del éxito sino también
incluye valores. Tiana, Somoza y Badanelli (2014) “El reconocimiento va mas alld de la
tolerancia, ya que no solo implica respeto sino también aprecio, el ser humano necesita
reconocimiento para lograr auto apreciarse” esto también nos dice que la cultura forma parte
de la identidad institucional y organizacional, el mismo que es una parte fundamental del

reconocimiento.

Todo esto nos lleva a definir al reconocimiento como un sistema social de tolerancia y respeto
para la estimulacién de una correcta conducta y desarrollo de la capacidad colaborativa por

parte de los colaboradores hacia su institucion.

Teorias relacionadas

Teoria de las variables: Estructuralista de la administracion

A lo largo de los afios han surgido diversas teorias y dentro de ellas se encuentra la teoria
estructuralista de la administracion, la cual se ha ocupado en analizar los fundamentos de las
corrientes que han sido conocidas hasta ahora; las cuales vienen a ser la clasica, cientifica, de
la burocracia y de las relaciones humanas; que en mayor parte se considera insatisfactorias
porque surgié una sintesis creada por Amitai Etzioni en donde sostuvo cuales eran véalidas y
las denomind estructuralismo. Por otro lado, para Luna (2015) el estructuralismo es un método
analitico y comparativo que generalmente estudia los elementos o fendmenos en relacion con

totalidad el cual hace sobresalir el valor agregado de ubicacion.

El estructuralismo dentro de la administracion mantiene aspectos positivos como también
restricciones y limitaciones; Amitai Etzioni (s/f) nuevamente complementa que el
estructuralismo fue el primer enfoque que logré reconocer la importancia de la interaccion

entre las instituciones humanas y el ambiente en el que se insertan o acoplan.



Formulacién del problema

Problema general

¢Como se relaciona la comunicacidn institucional interna con la fidelizacion en estudiantes del
quinto de secundaria del colegio N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019?

Problemas especificos

¢Como se relaciona la comunicacion institucional interna con el engagement en estudiantes del
quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019?

¢Como se relaciona la comunicacion institucional interna con la imagen institucional del quinto
de secundaria del colegio 0025 San Martin de Porres, Ate 2019?

¢Como se relaciona la comunicacion institucional interna con el reconocimiento en estudiantes
del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019?

Justificacion del estudio

Justificacion practica

La aplicacion de esta investigacion ayudara a generar ideas, informacién y conocimiento
respecto a la comunicacion institucional interna y la fidelizacion de los estudiantes del quinto
afio de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

Justificacion tedrica

La presente investigacion desarrollada busca a partir de la aplicacion de la teoria estructuralista
de la administracion entender la relacion de la comunicacion institucional interna con la
fidelizacion en estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019;
puesto que la comunicacion en esencia busca la relacion e integracion de los individuos a

grupos sociales mas grandes.

Justificacion metodologica
Se propone reforzar la importancia que tiene la comunicacion interna dentro de las instituciones

educativas de nivel basico, hacia sus alumnos.

Planteamiento de objetivos

Objetivo general

Determinar como se relaciona la comunicacion institucional interna con la fidelizacion en
estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.



Objetivos especificos
Establecer como se relaciona la comunicacién institucional interna con el engagement en

estudiantes del quinto de secundaria N°0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

Definir si existe relacion entre la comunicacién institucional interna con la imagen institucional
de los estudiantes de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 20109.

Conocer como se relaciona la comunicacién institucional interna con el reconocimiento en los

estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.
Formulacién de hipdtesis

Hipdtesis general
Existe relacion directa entre comunicacion institucional interna y la fidelizacion en estudiantes
del quinto de secundaria del N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

Hipotesis especificas
Existe relacion directa entre la comunicacion institucional interna con el engagement en
estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

Existe relacion directa entre la comunicacion institucional interna con la imagen institucional
de los estudiantes de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

Existe relaciéon directa entre a comunicacion institucional interna con el reconocimiento en los
estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.



Il. METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion

2. 1.1. Enfoque: Cuantitativo

Esta investigacion se desarrolla a través de un enfoque cuantitativo, Hernandez (2014)
sefiala que, en este enfoque, se hace uso de instrumentos por parte del investigador, con
el fin de proporcionar informacién, analizar en un entorno singular la seguridad o
veracidad de la hipotesis del tema en investigacion. Este mismo, de acuerdo a su variedad
de clasificaciones permitira desde el empleo de encuestas hasta la aplicacion de
experimentos que busquen comprobar la hipétesis planteada. Al mismo tiempo, el
desarrollo de la investigacion responde a un corte transversal. El cual refiere que el
estudio del fendmeno se realiza en un punto determinado del tiempo en el que se
desarrolla y puede ser medido. Herndndez et al (2014) define que este tipo de
investigacion se basa solo en la recoleccion de datos en un Unico espacio de tiempo,

siendo su objetivo describir las variables y la relacion entre ellas.

2. 1.2. Tipo de investigacion: béasica

Para Barboza (2015), el tipo de estudio basico es aquel que sélo se basa en probar una
teoria sin fines ni intenciones de que los resultados sean aplicados en la realidad en la
que se han obtenido, tampoco esta creada para solucionar problematicas o crear cambios,
solo se emplea para la obtencion de informacidn y desarrollo del conocimiento sobre el
tema de estudio. El presente trabajo no tiene como finalidad aplicar cambios en la
relacion que tiene la comunicacion institucional interna con la fidelizacion de estudiantes
del quinto afio de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019; el objetivo
principal de la investigacion es recolectar informacidn necesaria para la corroboracion de

las hipotesis planteadas.

2. 1.3. Nivel: correlacional
Hernandez et al (2014) indica que este tipo de investigacion tiene como objetivo principal
comprender el vinculo o relacion que puedan tener dos 0 mas variables en una muestra o
en un entorno comun. Por lo general se suele emplear dos variables; pero, estos podrian
ser mas si es conveniente. En esta investigacion su desarrollo estara orientada en la
busqueda de la relacion entre la variable “Comunicacion Institucional Interna” y la
“Fidelizacion”, tratando de conocer el grado de relacion e influencia del primero con el

segundo.
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2. 1.4. Disefio: no experimental de corte transversal

El estudio no experimental, se desarrolla a partir de la observacién de fendmenos ya
existentes, este no cuenta con la intencion de crearlas. En este disefio, las variables se
orientan a encontrar la realidad del entorno de estudio en el transcurso de la investigacion,
en estas Este disefio basa su investigacion en las variables que va encontrando en la
realidad del entorno de estudio, no se tiene control sobre ellas y tampoco pueden ser
manipuladas (Hernandez et al, 2014). La siguiente investigacion posee un disefio no
experimental, debido a que las variables que seran analizadas se encuentran situadas en
su entorno de estudio. Los autores presentes, no han condicionado ni modificado ninguna

de las variables de estudio.

2. 1.5. Método: hipotético
Esta investigacion ha planteado supuestos que seran corroborados al obtener los
resultados. Herndndez, Fernandez y Baptista (2010), senalan que estos son “premisas en
un estudio o investigacion. Las hipotesis sefialan lo que tratamos de probar y se entienden
como explicaciones tentativas a un fendémeno investigado” (p.92). De esta manera, la

investigacion parte su desarrollo en comprobarlo.
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Operacionalizacion de variables

. L Definicién . . . Escala
Variables Definicion Conceptual . Dimensiones Indicadores Preguntas y
Operacional Valores
Burguefio (2015) indica que la La comunicacion  Cultura ¢Se mantiene la fluidez al momento de
Comunicaciéon Institucional .. . . . Interaccion interactuar con algin docente o autoridad
. . institucional  interna  organizacional .
esta dentro de varios conceptos ouede definirse del centro educativo?
VARIABLE 1: como Imagen corporativa, operacionalmente Visi6n v mision ¢Conoce usted la vision y mision de su
A Identidad Corporativa, pero el y centro educativo?
COMUNICACION A . como el proceso que da .
INSTITUCIONAL término mas  cercano para paso a una correcta  |dentidad ¢Los docentes y autoridades del centro
INTERNA describir a la comunicacion o oo po fuio de S Valores educativo muestran los valores dentro y
corporativa es la reputacion g y ) organizacional i
P ep * trabajo interno. Este se fuera de las aulas? Likert:
En este se ven reflejados tanto |\ "o o v Giones Creencias ¢Cree usted en la palabra de las autoridades 1. Nunca
cumplimiento de los objetivos 0" 0T vura Procesas de ¢La informacion brindada por el centro Nunca
en la vision y mision buscando identidad D Informacion educativo es suficiente para conocer sobre 3. A veces
el flujo adecuado de la MO . 10EMIGT  comunicacion icios? 4. Casi
S tod organizacional, a través SUS Serviclos: - Lasl
comunicasion en 1odo St ge todo un proceso que ;Hay una respuesta por parte del centro slempre
proceso. (p. 16). ; Feedback criay P por P i 5. Siempre
lo hace posible. educativo al querer adquirir informacién? : p
La fidelizacion puede . ¢El centro educativo le brinda una gran
L Relaciones de .
definirse Engagement confianza confianza para poder desarrollarse de
Zambrana (2015) La operacionalmente manera educativa?
fidelizacion consiste en hacer como la frecuencia de Emociones ¢Su centro educativo le genera emociones al
VARIABLE 2: que el cliente wvuelva al recurrencia o uso de realizar alguna actividad interna?
FIDELIZACION establecimiento del producto o algln  producto 0 jmagen L oqoti ¢Reconoce usted el logo de su centro
servicio, para recurrir de forma ~ servicio, pero  estd jnstitucional ogotipo educativo?

habitual mediante una serie de
eventos que la empresa realice
cada cierto. En este se busca
generar experiencias en el
consumidor, se refuerzan lazos
emocionales con la marca, se
establecen  relaciones  de
confianza y sirve como
refuerzo de su propia imagen
de marca. (p.102).

sujeta a un valor mas
emocional. Este se usa
para poder mantener
cercania con un
consumidor crear lazos
emocionales, reforzar
su imagen y hacer
sentir al consumidor
parte del producto o
viceversa.

Percepciones

¢Tiene usted un buen punto de vista de su
centro educativo?

Reconocimiento

Experiencias

¢El centro educativo le ha generado buenas
experiencias que lo ayudaran a recordarlo?

Reciprocidad

¢Considera usted que recibe buenos
servicios por parte del centro educativo en el
gue esta?
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2.2. Poblacion muestra y muestreo

2.2.1. Poblacién:

2.2.2.

2.2.3.

Para Herndndez et al (2014) la unidad de muestreo o unidad de analisis, hace
referencia a los participantes, objetos, sucesos o colectividades, en el cual se basara
el planteamiento del problema y toda la investigacion en general. En este caso, la
poblacién se refiere a los alumnos del quinto de secundaria del colegio 0025 San
Martin de Porres en Ate, puesto que ellos seran los participes principales en de la

técnica de recoleccion de datos y su posterior andlisis de sus respuestas.

Muestra:

Segun Hernandez et al (2014) después que se defina la unidad de andlisis, se pasa a
especificar rigurosamente quienes seran estudiados y sobre quienes se lograran los
resultados. La muestra se conforma a partir de los diversos elementos como los
organismos, las personas, entre otros grupos que comparten alguna caracteristica en
comun, el cual pasaré a ser estudiado, medido y cuantificado, puesto que es la razon

del estudio.

Muestreo:

Para Hernandez et al (2014) la muestra es la representacion de un subgrupo al que
se quiere estudiar y que previamente tiene que ser obtenida. Esta misma, puede ser
censal o hallada por medio de una formula. Por ello, en la presente investigacion,
debido a la cantidad de la poblacion a estudiar, se optd por realizar un muestreo
probabilistico aleatorio representativo, compuesto por 126 participantes que sera el

equivalente al total de la poblacion en estudio.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

2.3.1.

Técnica: Encuesta

En la presente investigacion la técnica a aplicarse sera la encuesta, el cual se usara
para la recopilacion de datos y conocer la opinidn de los participantes, respecto al
tema a investigar. Font y Pasadas (2016) expresan que las encuestan toman
importancia y presencia en el dia a dia por medio de los debates, polémicas, y
noticias que son desenvueltos en nuestro entorno. Por lo tanto, se define como el

reflejo de la realidad en la que vivimos.
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2.3.2. Instrumento de recoleccion de datos: Cuestionario
Hernandez et al (2014) sefiala que el cuestionario es un conjunto de preguntas que
tienen como finalidad medir una 0 mas variables, las cuales, pueden ser usadas en
multiples tipos de encuestas. En un cuestionario, pueden formularse solo dos tipos
de preguntas: Las cerradas, que limitan las alternativas; y las abiertas, los cuales no

delimitan las alternativas.

2.3.3. Validez del instrumento:
Santos (2017), menciona que la validez es, “el grado en el que el instrumento mide
lo que queremos medir y el modelo factorial suele proponerse como uno de los
métodos de validacion de constructo por lo que profundizamos en el mismo” (p. 5).
Se puede decir que la validez es el grado o nivel de una prueba disefiada para medir

lo que se desea medir.

Tabla N° 01: Juicio de expertos

La validacion del instrumento fue realizada por los siguientes docentes:

N° Apellidos y Nombre Grado Resultado
Juez 1 Dr. William Mory Chiparra Doctor Aplicable
Juez 2 Mg. Mariela Teresa Pariona Benavides Magister Aplicable
Juez 3 Dr. Anton Llanos Juan Antonio Magister Aplicable

Fuente: Autoria del investigador

2.3.4. Confiabilidad:
La confiabilidad responde a grado en el que una medicion se encuentre con menos error
en sus medidas. Por lo tanto, al ser sometido repetidas veces a su medicion, este deberia

arrojar resultados similares. (Sdnchez & Echeverry, 2015)

Tabla N° 02: Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 10 100.0
Excluido 0 ,0100,0

Total 10

Fuente: Autoria del investigador
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La fiabilidad del instrumento fue sometido a su medicion segun el Alfa de Cronbach, el cual
deberia de arrojar un valor mayor o igual a 0,8. Se explica que esta medicion es empleada
normalmente para conocer la fiabilidad que tienen los items de un instrumento. (Vaske,
Beaman & Sponarski, 2017, p. 163) Tabla 3. Tabla de estadisticas de fiabilidad

Alfad Alfa de Cronbach

ade basada en elementos

Cronbach estandarizados N de elementos
,870 876 12

Figura N° 02: Coeficiente de fiabilidad

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41 a0,60 Moderada
0,21 a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Fuente: Ruiz, C. (2002) y Palella, S. y Martins, F. (2003) en Corral, Y (2009)

De acuerdo a los resultados, tomando en cuenta el indice de correlacion obtenido por
el Alfa de Cronbach igual a 0,870, los resultados tienen una buena confiabilidad,

ademas de que el instrumento es totalmente valido; puesto que es mayor a 0,80.

2.4. Procedimiento: Teniendo a la encuesta como el instrumento de recoleccion de datos del
estudio, constara de las siguientes etapas.

Primera etapa: Recoleccion y tratamiento del material para la encuesta

Segunda etapa: Obtener la autorizacién de la institucion educativa para someter

la encuesta.

Tercera etapa: Aplicacion de las encuestas para la realizacién de una base de datos

virtual y analizarlo por medio de software SPSS.
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2.5. Método de andlisis de datos

2.6.

2.5.1. Método descriptivo: Con este método sera posible la descripcion de las variables
que componen la investigacion. Claduch (2014) sefiala que se hacen descripciones

exhaustivas y a detalle, utilizando gréficos y/o texto, de la investigacion. (p. 29)
Aspectos éticos

Los aspectos éticos que rigen la presente investigacion son se hizo la recopilacion de la
data se formalmente, debido a que se obtuvo la autorizacién y permiso para realizarlas.
Se mantuvo el anonimato total de los participantes, protegiendo de esta manera su
identidad. Los resultados que se obtuvieron no fueron cambiados ni manipulados para

favorecer la ejecucion de la investigacion o por algun otro motivo
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[I. RESULTADOS

3.1. Analisis Descriptivo
Relacion entre comunicacion institucional interna y fidelizacion
H1: Existe relacion directa entre comunicacion institucional interna y la fidelizacion

en estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

HO: No existe relacion directa entre comunicacion institucional interna y la
fidelizacion en estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de
Porres, Ate 20109.

Tabla 6. Relacidn entre comunicacion institucional internay fidelizacion

Comunicacion
Institucional Interna Fidelizacion

Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,667**
Spearman Institucional correlacién : ,000
Interna Sig. (bilateral)
N 126 126
Fidelizacion Coeficiente de ,667** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 126 126

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de las variables Comunicacion institucional interna y
Fidelizacion segun el Rho de Spearman es de 0.667, el cual refiere que existe correlacion
positiva moderada entre las variables. Por ende, se acepta la hipotesis alternativa y se
rechaza la nula, determinando que la comunicacién institucional interna se relaciona
directamente con la fidelizacion en los estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San
Martin de Porres, Ate 2019, a un nivel de 0.667.

Relacion entre comunicacion institucional interna y engagement
H1: Existe relacion directa entre la comunicacién institucional interna con el engagement

en estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

HO: No existe relacion directa entre la comunicacién institucional interna con el
engagement en estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate
20109.
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Tabla 7. Relacién entre Comunicacion institucional interna y Engagement

Comunicacion

Institucional Interna Engagement
Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,558**
Spearman Institucional correlacion . ,000
Interna Sig. (bilateral)
N 126 126
Engagement Coeficiente de ,558** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 126 126

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de la variable Comunicacion institucional interna y la
dimension Engagement segun el Rho de Spearman es de 0,558, el cual refiere que existe
una correlacion positiva moderada entre la variable a la dimension. Por lo tanto, se acepta
la hipotesis alternativa y se rechaza la nula, estableciendo que la comunicacion
institucional interna tiene relacion directa con el engagement en los estudiantes del quinto
de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019 a un nivel de 0,558.

Relacion entre comunicacion institucional interna e imagen institucional

H1: Existe relacion directa entre la comunicacion institucional interna con la imagen
institucional de los estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres,

Ate 2019.

H1: No existe relacion directa entre la comunicacion institucional interna con la imagen
institucional de los estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres,

Ate 2019.

Tabla 8. Relacion entre comunicacion institucional interna e imagen institucional

Comunicacion interna e imagen institucional

Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 624"
Spearman Institucional correlacién
Interna Sig. (bilateral) . ,000
N 126 126
Imagen Coeficiente de 624" 1,000
Institucional correlacién
Sig. (bilateral) ,000
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N 126 126

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de la variable Comunicacion institucional interna y la
dimension imagen institucional segin el Rho de Spearman es de 0,624, el cual indica que
existe una correlacion positiva moderada entre la variable a la dimension. Por lo tanto, se
acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la nula, definiendo que la comunicacion
institucional interna tiene relacion directa con la imagen institucional en los estudiantes de
quinto de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019 a un nivel de 0,624.

Relacién entre comunicacion institucional interna y reconocimiento
H1: Existe relacion directa entre la comunicacion institucional interna con la imagen

institucional de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

HO: No existe relacion directa entre la comunicacion institucional interna con la imagen

institucional de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

Tabla 9. Relacion entre comunicacion institucional interna y reconocimiento

Comunicacion

A . Reconocimiento
institucional interna

Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,608**
Spearman institucional correlacién : ,000
interna Sig. (bilateral)
N 126 126
Reconocimiento  Coeficiente de ,608** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 0.
N 126 126

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de la variable Comunicacion institucional interna y la
dimension reconocimiento segun el Rho de Spearman es de 0,608, el cual indica que existe
una correlacién positiva moderada entre la variable a la dimensién. Por lo tanto, se acepta
la hipotesis alternativa y se rechaza la nula, estableciendo que la comunicacion
institucional interna tiene relacion directa con reconocimiento en los estudiantes de quinto
de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019 a un nivel de 0,608.
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IV. DISCUSION

Con respecto a nuestro objetivo general, se determind que la relacion entre la comunicacion
institucional interna con la fidelizacion en estudiantes del 5to de secundaria del colegio 0025
San Martin de Porres en Ate, segun el coeficiente Rho de Spearman, estos alcanzan una
correlacion positiva moderada de valor 0,667. Lo que nos indica Burguefio (2015), la
comunicacion institucional trabaja integramente para mantener una buena reputacion o imagen
de una empresa y en este caso del colegio San Martin de Porres, lo cual es un tema que en los
altimos afios se ha vuelto mas que importante, necesario para poder cumplir con los objetivos
de las empresas. Sin embargo, Crespo et al (2015), nos dicen que la comunicacién institucional
es una estrategia para las empresas, pero que la comunicacién institucional interna es mucho
mas necesaria para obtener el apoyo correspondiente de los colaboradores y cumplir con los
objetivos trazados. Entonces segin Burguefio, si en una empresa lo indispensable es la
comunicacion institucional para el cumplimiento de los objetivos, a lo que Crespo et al, nos
indican que, para lograr los objetivos, siendo uno de estos la fidelizacién tanto de los clientes
como los colaboradores, entonces la comunicacion institucional interna es en si lo mas

importante.

En relacion a nuestro primer objetivo especifico, se demostrd que existe una relacion entre la
comunicacion institucional interna y el Engagement en estudiantes de quinto de secundaria del
colegio N° 0025 San Martin de Porres en Ate, de acuerdo con el coeficiente de Rho de
Spearman, el cual alcanza una correlacion de 0, 558. Segun referido por Aguado (2018), quien
menciona que el Engagement depende de dos fuerzas o aspectos relevantes, el primero de ellos
es por parte de la empresa contratante, el cual tiene que presentar un mismo nivel de recursos
para exigir a sus colaboradores y el segundo aspecto vendria a ser para los colaboradores,
quienes deben contar con habilidades blandas, con entusiasmo, iniciativa, puntualidad y
felicidad. Todo esto ayuda a que tanto directivos y docentes estén de acuerdo en las metas y
ambos puedan ir juntos hasta las metas de la institucion, de esa manera se puede crear un
compromiso por parte de los docentes y ese compromiso pueda ser transmitido y reflejado para

que los estudiantes tengan el mismo compromiso con ellos.

En relacién a nuestro segundo objetivo especifico, se demostrd que existe una correlacion
positiva entre la comunicacion institucional interna con la imagen institucional de los
estudiantes de quinto de secundaria del colegio 0025 San Martin de Porres, Ate 2019, pues
segun el coeficiente Rho de Spearman, estos alcanzan una correlacion positiva moderada de
valor 0,624. Tal como lo dicta Betti (2015), la imagen institucional permite

una
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retroalimentacion entre el pablico objetivo y la institucion, de modo que transmitir una imagen
transparente también ayuda con la fidelizacion, tomando en cuenta el logotipo, los colores por
los que se identificaran, los folletos, el nombre, todo esto para lograr una mejor y eficaz
retroalimentacion y a la vez una buena percepcion de la institucion en cuestion. Al igual como
lo indican Saavedra y Zamora (2017) también es una estrategia dentro de la comunicacion

institucional, la cual se desarrolla con un plan adecuado de forma planificada.

En relacion a nuestro tercer objetivo especifico, se demostrd que existe correlacion positiva
entre la Comunicacidn institucional interna con el reconocimiento en los estudiantes de quinto
de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019, segun el coeficiente Rho de Spearman
estos alcanzan una correlacién positiva de 0,608. Tal y como lo precisan los hermanos
Dominguez y Torres (2016) “El reconocimiento es un sistema que sirve para estimular la
conducta responsable con respecto a la asistencia al trabajo”, lo cual quiere decir que en el caso
de una institucion es un tema muy importante para lograr la colaboracion con el pablico interno,
a lo que nos lleva que los estudiantes de quinto de secundaria de la institucion educativa San
Martin de Porres, si mantiene reconocimiento hacia su casa de estudios, a través de la

recompensa de sus propios logros.
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V. CONCLUSIONES

El flujo de comunicacion que se da dentro de la institucion educativa, serd parte responsable
de alcanzar un grado de apego o fidelidad por parte de los estudiantes hacia su colegio; por lo
tanto, forma parte importante en su manejo y desarrollo para la sostenibilidad de este proceso

comunicativo y fidelizacion.

El tipo de comunicacion que se maneje entre los directivos o docentes de la institucion
educativa, seran responsables de crear lazos emocionales entre los agentes comunicativos,
originando de esta forma, conductas emotivas que influyan y promuevan el compromiso por

parte los estudiantes hacia su propia institucion educativa.

Las relaciones comunicativas que se mantenga entre los estudiantes hacia los docentes o
directivos de la institucion, influenciaran en la percepcion que tenga los estudiantes sobre la

institucion, influenciando quizé en las decisiones que tengan al recomendar su colegio.

La comunicacion en cuanto al reconocimiento del accionar positivo de los estudiantes y de las
actividades por parte de la institucion educativa, se desarrolla de una forma adecuada. En este
se considera un buen grado de experiencias por parte de la institucion hacia los estudiantes en
su mejora de reciprocidad, siendo los estudiantes agentes de orden y cumplimiento de los

objetivos del colegio.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la investigacion se amplié en cantidad de preguntas y se explore otras
dimensiones para la recoleccion de mayor informacion. Para lograr de esta forma, llegar en
algin momento a ser de un tipo experimental y poner en prueba la correlacion entre las

variables propuestas.

Plantear situaciones que ameriten frecuencia para que se identifique de manera especifica el
grado de correlacion de la comunicacion institucional interna y el grado de accién emotiva

personal y colectiva de los estudiantes.

Considerar preguntas que relacionen la perspectiva de los estudiantes respecto a los
comentarios que pueda recibir de exteriores, midiendo si es cambiante o predomine las

relaciones comunicativas y de confianza entre los estudiantes y la institucion educativa.

Aumentar otros indicadores que puedan mejorar los resultados y logre especificar el grado de
relacion que se manejes entre el reconocimiento de la institucion hacia sus alumnos; de ese
modo poder reconocer las experiencias u otras sensaciones que se puedan originar de acuerdo

a la comunicacion interna que se desarrolle.
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ANEXO 1

Cuestionario

NOMBRE:
Cuestionario de comunicacion institucional interna y fidelizacion

AUTORES:

Loa Lucana, William Alexis
Marchena Pocco, Viviam Ernestina
Rivera Apolinario, Dina Isabel
Rosales Montenegro, Maheva Nohemi

PROCEDENCIA:
Universidad Privada César Vallejo- Filial Lima- Campus Ate, Per(

APLICACION:
126 alumnos del quinto de secundaria N°0025 SMP.

DURACION:
Entre 5 a 15 minutos

OBJETIVO:
Determinar como se relaciona la comunicacion institucional interna con la
fidelizacion en estudiantes del quinto de secundaria N° 0025 San Martin de
Porres, Ate 2019.

ESCALA DE MEDICION:
Escala de Likert:

PUNTUACION NUMERICA RANGO A NIVEL

NUNCA
CASI NUNCA
A VECES
CASI SIEMPRE
SIEMPRE

g wnN -

Encuesta de comunicacion institucional interna y fidelizacidn en estudiantes del quinto
de secundaria N° 0025 San Martin de Porres, Ate 2019

Encuesta N°
Se le pide su colaboracion para la realizacion de un cuestionario que servird como
recolector de datos.

El objetivo general del trabajo antes mencionado es determinar como se relaciona la
comunicacion institucional interna con la fidelizacién en estudiantes del 5to de secundaria N°
0025 San Martin de Porres, Ate 2019.

Instrucciones
Marque con un aspa en la opcion que crea conveniente. No existe una respuesta correcta asi
que siéntase libre de responder con sinceridad.
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N° Preguntas 1 2 3 4 5
Nunca el (A _Ca5| Siempre
Nunca | veces | Siempre

Variable 1: Comunicacién Institucional Interna

Dimension 1: Cult

ura organizacional

¢Se mantiene la fluidez al momento de interactuar
con algun docente o autoridad de la Institucién
Educativa?

¢Conoces la vision y mision de su Institucion
Educativa?

Dimension 2: Identi

dad orga

nizacional

¢Los docentes y autoridades de la Institucion
Educativa reflejan los valores dentro y fuera de
las aulas?

¢Crees en las palabras de las autoridades de tu
Institucion Educativa?

Dimension 3: Procesos de
comunicacion

¢La informacidén brindada por la Institucion
Educativa es suficiente para conocer sobre sus
servicios?

¢ Te satisface la informacidn brindada por parte de
la Institucion Educativa al momento de pedirla?

Variable 2: Fidelizacion

Dimension

1: Engagement

¢Su Institucion Educativa le brinda una gran
confianza para poder desarrollarse
académicamente?

¢Su institucion Educativa le genera emociones al
realizar positivas al realizar actividades internas?

Dimension 2: Im

agen institucional

¢Reconoces el logo (insignia) de su Institucion
Educativa?

10

¢ Tienes un buen punto de vista de tu Institucion
Educativa?

Dimension 3:

Reconoc

imiento

11

¢ Tu Institucion Educativa te ha generado buenas
experiencias que te ayudaran a recordarlo?

12

¢Consideras que recibe buenos servicios por parte
de su Institucién Educativa?
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

PROBLEMA GENERAL.:
¢{Como se relaciona la
comunicacién institucional interna

OBJETIVO GENERAL:
Determinar como se relaciona la
comunicacién institucional interna

HIPOTESIS GENERAL
Existe  relacion directa  entre
comunicacion institucional interna y la

Cultura
organizacional

Interaccion

Vision y misién

quinto de secundaria del colegio
0025 San Martin de Porres, Ate
2019?

ESPECIFICO 3:

¢Como se relaciona la
comunicacién institucional interna
con el reconocimiento  en
estudiantes del quinto de secundaria
N° 0025 San Martin de Porres, Ate
2019?

estudiantes de secundaria N° 0025
San Martin de Porres, Ate 2019.
ESPECIFICO 3:

Conocer cémo se relaciona la
comunicacién institucional interna
con el reconocimiento en los
estudiantes del quinto de secundaria
N° 0025 San Martin de Porres, Ate
2019.

estudiantes de secundaria N° 0025 San
Martin de Porres, Ate 2019.
ESPECIFICOS 3:

Existe relacion directa entre a
comunicacién institucional interna con
el reconocimiento en los estudiantes del
quinto de secundaria N° 0025 San
Martin de Porres, Ate 2019.

con la fidelizacion en estudiantes | con la fidelizacion en estudiantes del | fidelizacion en estudiantes del quinto de Comunicacion Identidad Valores

del quinto de secundaria del colegio | quinto de secundaria N° 0025 San | secundaria del N° 0025 San Martin de | institucional organizacional Creencias

N° 0025 San Martin de Porres, Ate | Martin de Porres, Ate 2019. Porres, Ate 2019.

2019? Procesos de Informacion

comunicacion Feedback

ESPECIFICOS 1: ESPECIFICOS 1: ESPECIFICOS 1: Relaciones de

¢{Como se relaciona la | Establecer como se relaciona la | Existe relacion directa entre la confianza
. : . Engagement

comunicacion institucional interna | comunicacion institucional interna | comunicacion institucional interna con

con el engagement en estudiantes | con el engagement en estudiantes | el engagement en estudiantes del quinto Emociones

del quinto de secundaria N° 0025 | del quinto de secundaria N°0025 | de secundaria N° 0025 San Martin de

San Martin de Porres, Ate 2019? San Martin de Porres, Ate 2019. Porres, Ate 2019.

ESPECIFICOS 2: ESPECIFICOS 2: EXPECIFICOS 2: Logotipo

¢Como se relaciona la | Definir si existe relacion entre la | Existe relacion directa entre la Imagen

comunicacion institucional interna | comunicacion institucional interna | comunicacion institucional interna con institucional

con la imagen institucional del | con la imagen institucional de los | la imagen institucional de los | Fidelizacién Percepciones

Reconocimiento

Experiencias
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ANEXO 3

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

-

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE COMUNICACION INSTITUCIONAL INTERNA

del constructo

N __DIMENSIONES | Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad® Sugerencias |
INDICADORES 1Y 2 Si No | Si | No ] Si__ No |
i ¢Se mantiene la a fluidez al momento de interactuar con S /} ‘/
algun docente o autoridad del centro educativo? B [ |
2 ¢Conoce usted la visién y mision de su centro i =
educativo? L o ,
| INDICDORES 3Y4 Si No si No Si_ No |
3 | ¢Los docentes y autoridades del centro educativo - " " [ \
( muestran los valores dentro y fuera de las aulas?
4 | (Cree usted en |a palabra de las autoridades de su {
centro educativo? - i o “1
INDICADORES 5Y 6 O | = \
s | ¢Lainformacion brindada por el centro educativo es - ol B 4\
suficiente para conocer sobre sus servicios?
6 | ¢Hay una respuesta por parte del centro educativo al = ! \ A \
querer adquirir informacién?
Observaciones (precisar si hay
suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)q ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
47 L AE3/85€E
Apellidos y nombres del juez validador. D@muﬂ-ﬁf CHLLERAL, b‘/ L4 DNI e =
-
;o7 et co v ¥V
Especialidad del validador: ... ..ot k¥ 42 .Aldz.%:....._.,.?(...., X Gl éé'f o ) ,4.4 %,
Poiine il Now ademposis 9 e webe) Co de del 20
w. Elanesmwpmmpmdmfnso oS JEORUDO . essse

w Se ensende sin dificuttad alguna el enunciadao del item, es
conciso, exacto y drecto
Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los Hlems planteados Y ‘

Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension
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ﬁ UNIVERSIOAD CESAR VALLEJO
. CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE FIDELIZACION e
[ N | INDICADORES Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias

| ! ] ,

,L — | INDICADORES 7V 8 R & . R N —

7 f ¢El centro educativo le brinda una gran confianza para P | - !
| | poder desarrollarse de manera educativa? _{"_ 3 il { _l
) { ¢ Su centr«_) _educetlvo le genera emociones al realizar Tra = ‘} ) -
[_M_ | alguna actividad interna? i
| | INDICADORES 9Y 10 e s i = 7
[ @ 1¢ Reconoce usted el logo de su centro educativo? e &F . &= — =i
| 1@ | ¢ Tiene usted un buen punto de vista de su centro ot
| | educativo? o - o f: —_— / o =
|| INDICADORES 11Y 12 - ' Si_ . _No | Si | No ' Si | No - ]
| 11 | ¢ El centro educativo le ha generado buenas A o - ! |

___| experiencias que lo ayudarén a recordario? I [ | o |

12 | ¢Considera usted que recibe buenos serviclos por parte | el 1

[ | e R .

JA _del centro educativo en el que esta?

{
Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
No aplicable [ ]}

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
(’/’//“’f‘( DNl {5_3/‘?(7.2....

Opinién de aplicabilidad:
Apeliidos y nombres del juez validador. Dréjé: o ’{”( /:'./"”C/
L ik

e -
......... s fz/rfw YDOLZY, i
7 - il

Especialidad del validador

RGN | . Jom——, | - | -

'Pertinencia:El tem cermesponde al concapto teonco farmulado.
“Relavancia: &I lem as apropiado para represeiar al componente o

dimension aspecifica daf construclo
*Claridad: Se entende sin dificu!tad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suﬁciena’q cuande fos items planteados

san suficientes para medi a dimension Firma del Experto Informante.

37



w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE COMUNICACION INSTITUCIONAL INTERNA

famy] " DIMENSIONES __| Pertinencia® ‘Relevancia® | Claridad® | _Sugerencias
r INDICADORES 1Y2 o o N Si No___iVSI_—jr No | si No | B
1 ¢Se mantiene la fluidez al momento de interactuar con algun ! ;
docente o autoridad del Institucién Educativa? | v y
2 <{Conoces la vision y misién de su institucién Educativa? I/J - P g
INDICOORES 3Y 4 ) e Si_ | No | Si | No | si | No |
l 3 , ¢los docentes y autoridades del centro educativo reflejan los 1 -
|_valores dentro y fuera de las aulas? 1 i widll: 1 )
a { éCrees en la palabra de las autoridades de su Institucion
| Educativa? ) - & =
| INDICADORES 5 Y 6 e
S | ¢lainformacion brindada por el centro educativo es B
| suficiente para conocer sobre sus servicios? ~ . V
6 | (Te satisface la informacion brindada por parte de tu ’ 2t
l_ l Institucion Educativa 3l momento de pediria? sl = B
Observaciones (precisar si hay
suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X'] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
. 2 < .
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: f‘.’.h’.:‘.’.’.&l....‘.?.‘.é..{?.‘. vides [ 10 ticla. lerso DNI: ey Frz329

e

Especialidad del validador:

‘Pertinencia:E] flem comesponde al concepto ledrico formulado.
w:ﬂmamwawudmo
dimensitn especifica del constructo
W:&mmmtmmdwum.u
conaiso, exack y ditecto

msmummmmmm
son suficentes para medir la dimension

cervnensenden.n.......del 20.....

7 e

Firma del Experto informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE FIDELIZACION

L_"_’. o ... INDICADORES o | Pertinencia® Relevancia? | Claridad® Sugerencias
INDICADORES 7Y8 Si | No  si| No | si | No
7 ¢Su Institucion educativa le brinda una gran confianza para A 1
| poder desarrollarse de manera educativa? i Ll 8
8 ¢Su Institucion Educativa le genera emociones positivas al 3 o h | o }
realizar alguna actividad interna? L = 7
INDICADORES 9Y 10
- = e
9 | ¢ Reconoce usted el logo de su centro educativo? e B B A I |
10 | ¢ Tiene usted un buen punto de vista de su centro |
p g
educativo? z ot et \
INDICADORES 11Y 12 Si No Si No Si No
11 ¢5u Institucién Educativa le ha generado buenas it |
. P [ i
- experiencias que le ayudardn a recordarlo? A 2 |
12 ¢ Consideras que recibe buenos servicios por parte de su ' o
R i L L= o
| Institucion Educativa? .- 1 |

Observaciones {precisar si hay

suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:
Apeilidos y nombres del juez validador.

Especialidad del validador:....... ek SRRV A RN E

1Pgrtinencia:El item coresponde
1Relevancia: El item as apropiado para

Aplicable [X]

al concepto tecrico farmulado.
representar al componants O

imensin especifica del construcio . )
Sct-ddad: Se antiends sin dificuitad alguna el enunciada del dam, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiancia, se dice suficiencia cuando los lems planteados
son suficientes para medr 13 dimenssbn

LR LR LT

Aplicable después de corregir §:1

Dr/ Mg: Yasane.. Benaudes.... Hlavieda Tasse  one..

No aplicable [ ]
OFF22327

canasnane s
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE COMUNICACION INSTITUCIONAL INTERNA

Ne DIMENSIONES

Pertinencia’ | Relevancia?

INDICADORES 1Y 2

1 | ¢Se mantiene la fluidez al momento de interactuar con algan
docente o autoridad del Institucién Educativa?

2 éConoces la vision y mision de su Institucion Educativa? |

INDICDORES 3Y 4

3 ¢Los docentes y autoridades del centro educativo reflejan los
valores dentro y fuera de las aulas?

4 éCrees en la palabra de las autoridades de su Instituciéon
Educativa?

INDICADORES5Y6

— S

S | ¢lainformacion brindada por el centro educativo es

| suficiente para conocer sobre sus servicios?
6 ¢Te satisface la informaclén brindada por parte de tu
Institucion Educativa al momento de pediria?

e ———

No aplicable[ ]

Observaciones (precisar si hay
suficlencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ 7] Aplicable después de corregir [ ]

Gocha el wor \'(0‘\35) osSav DNI: l\Q/QZ\SOL(

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

ccesdon da G (pomusiaca i,

Especialidad del validador:.......o A SR ks s

‘Pertinencia:El ilem comesponde al concepto tedrico formulado.
1Relevancia: E| Rem es apropiado para representar al companente o

dimension especifica de construcio
3Claridad: Se enbende s dificullad alguna el enunciado del ilem, es

conciso, exaclo y directo

Nota Mumm.wmmmmm
son suficentes para medir 1a dimension

Experto Informante.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Ne ____ INDICADORES Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® _Sugerencias |
INDICADORES 7v8 Si_ | No Si No | si No
3 4 éSu lnstttuclén educativa le brinda una gran confianza para i B .
£ poder desarrollarse de ‘manera ﬂ‘ﬁ“ﬁ??_ - | X ) XA }(
8 éSu Institucién Educativa le genera emociones positivasal | i v —
realizar alguna actividad interna? = i )0 | ! )( b i
INDICADORES 9 Y 10 e
9 ¢ Reconoce usted el logo de su centro educativo? = x i ,_* )C_ 7| f—— 2 o _
10 | ¢ Tiene usted un buen punto de vista de su centro ! 5
educativo? e © _5_0___ _ 4 _)0 [ )C
| ___| INDICADORES 11Y 12 Si | No Si No Si No |
11 | ¢éSuinstitucién Educativa le ha generado buenas ‘
experiencias que le ayudaran a recordarlo? - } _J[ T | ¥ (C
12 | {Consideras que recibe buenos servicios por parte de su )O >0 ?c
Institucién Educativa?
Observaciones {precisar si hay
suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [}0] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
) SN a R PR vl “Se sy BN 2us . lO 6 Z (SO({
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ° e e .?-Y{‘“\..(.).C....'-W DNI:...
. \6_/\ - ‘: ~ Pt . . J ‘." Sols 35 ELLA LY SEeeee
Especialidad del validador:.. (—“ 2. Al (3”"""\’”“‘..

1Pertinencia:El item coresponds al concepto tecrica formulado,
iRelevancia: El lem es apropiado para representas af componente o
dimensién especifica def construcio

SClaridad: Se enfiande sh dificultad alguna el enunciado del ilem, es

conclso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados
son suficientes para medir ta dimensidn
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ANEXO 4

AUTORIZACION
“Afio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”
Ate, 17 de junio del 2019
Sefiora:
Elizabeth Bautista Orihuela

Directora de la Institucién Educativa N° 0025 SAN MARTIN DE PORRES
Asunto: Solicitud de permiso para encuesta

Cordial Saludo:

Por medio de Ia presente, solicitamos a usted, a que nos conceda el permiso para poder realizar
PRUEBAS PILOTOS y ENCUESTAS a los alumnos del 5TO GRADO DE SECUNDARIA de la LE. 0025
SAN MARTIN DE PORRES, ublicada en el distrito de ATE.

El presente equipo estd conformado por:

®  Marchena Pocco, Viviam Ernestina

* LoaLucana, Willian Alexis

* Rivera Apolinaric, Dina Isabel

® Rosales Montenegro, Maheva Nohemi

Cabe resaltar que dicha encuesta servira para sustentar un TRABAIO DE INVESTIGACION para el
curso de METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA, dictada por la DR. YUDITH SOLEDAD
YANGALI VICENTE en el turno noche de la Universidad CESAR VALLEJO.

Gracias por la atencion prestada

Bautista Orihuela, Elizabeth
oNE_ 092225 &0

Atentamente;
1 - 3 } ~ -
Marchena Poco, Viviam Ernestina Loa Lucana, William Alexis
p.N.i:_72078578 DN
/ )
rofi ) | TA562422
Y /, [ ."I' \Sﬁi{// t
( durifypudl— §
Rivera A;')olinario, Dina Isabel Rosales Nohemi, Maheva Nohemi
DN 78 LETEGE D.NL_Z4R20GY6
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ATE, 18 de Junio de 2019

ELIZABETH BAUTISTA ORIHUELA
Directora de la 1.LE. N° 0025 San Martin de Porres

PRESENTE:

Mediante la presente brindo a los alumnos MERCHAENA POCO, VIVIAM ERNESTINA

identificado con DNI N°* 72078598, LOA LUCANA, WILLIAM ALEXIS identificado con DNI N*

7156422, RIVERA APOLINARIO, DINA ISABEL identificado con DNI N*78289797 y ROSALES
MONTENEGRO, MAHEVA NOHEMI identificado con DNI N° 74820946, quienes se encuentran
cursando el VII CICLO del PROGRAMA DE ESTUDIOS DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION en la

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO — SEDE ATE — LIMA, la facuitad de poder realizar una encuesta

en la presente Institucion Educativa.

Poniendo en conocimiento que estoy plenamente enterado que tema tocard la encuesta y cudl

sera su fin de estudio, dispongo la autorizacion y el permiso para aplicar fa encuesta, la cual serd

aplicada a los alumnos del 5to de Secundaria de la Institucion Educativa a la cual yo represento

Disponiendo todas las comodidades y lo que resulte necesario para su realizacion.

p ﬂ’-f’—-

Bautista Orihuela, Elizabeth
D.N.I: DL 225 (3 V)
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