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Resumen

El objeto de estudio fue determinar el grado de correlacion-causal que tiene
el modelo CRM y gestion educativa en la comunicacion con los estudiantes de la
institucién educativa publica. Asi mismo, se determin6 el plan de mejora de
implementacion del modelo CRM basado en Chatbot en la institucion educativa.
La investigacion es de tipo cuantitativo; la poblaciéon objeto de estudio estuvo
constituido por 194 estudiantes del quinto grado de educacion secundaria. Se
utilizé la técnica de muestreo probabilistico; se emple6 el disefio de investigacion
de tipo no experimental, transversal de caracter correlacional-causal. Se aplicé
tres cuestionarios para la recolecciéon de la informacion, los cuales constaron de
diez preguntas por cada cuestionario, con una escala valorativa de cinco
alternativas de respuesta tipo Likert. Se concluy6 segun los resultados obtenidos
que existe de acuerdo con el analisis estadistico de la regresion logistica ordinal
una significativa correlacion positiva del modelo CRM y gestion educativa en la
comunicacién con estudiantes; en este sentido, podemos afirmar que la
presencia del CRM y gestion educativa influyen en la comunicacién con los
estudiantes. También debemos sefialar que los resultados obtenidos nos permiten
afirmar que en las hipoétesis existen relaciones causales significativas entre las

variables.

Palabras clave: CRM, Chatbot, Educacién, Gestion, Interaccion
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Abstract

The object of study was to determine the degree of causal correlation that
the CRM model and educational management have in communication with
students of the public educational institution. Likewise, the improvement plan for
the implementation of the CRM model based on Chatbot in the educational
institution was determined. The research is quantitative; the population under
study was made up of 194 students of the fifth grade of secondary education. The
probability sampling technique was used; a non-experimental, cross-sectional,
correlational-causal research design was used. Three questionnaires were applied
to collect the information, which consisted of ten questions for each questionnaire,
with a rating scale of five Likert-type response alternatives. According to the
results obtained, it was concluded that, according to the statistical analysis of the
ordinal logistic regression, there is a significant positive correlation of the CRM
model and educational management in communication with students; In this
sense, we can affirm that the presence of CRM and educational management
influence communication with students. We must also point out that the results
obtained allow us to affirm that in the hypotheses there are significant causal

relationships between the variables.

Keywords: CRM, Chatbot, Education, Management, Interaction



Resumo

O objeto de estudo foi determinar o grau de correlacdo causal que o
modelo CRM e a gestdo educacional possuem na comunicacdo com alunos da
instituicdo publica de ensino. Da mesma forma, foi definido o plano de melhorias
para a implantagdo do modelo de CRM baseado em Chatbot na instituicdo de
ensino. A pesquisa € quantitativa; A populacdo em estudo foi constituida por 194
alunos do quinto ano do ensino médio. Foi utilizada a técnica de amostragem
probabilistica; Foi utilizado um projeto de pesquisa ndo experimental, transversal
e correlacional-causal. Para a coleta das informacgfes, foram aplicados trés
guestionarios, que consistiam em dez questdes para cada questionario, com uma
escala de avaliacdo de cinco alternativas de resposta do tipo Likert. De acordo
com os resultados obtidos, concluiu-sé que, de acordo com a andlise estatistica
da regressdo logistica ordinal, existe uma correlacdo positiva significativa do
modelo CRM e gestdo educacional na comunicacdo com os alunos; Nesse
sentido, podemos afirmar que a presenca do CRM e da gestdo educacional
influenciam a comunicacdo com os alunos. Devemos destacar também que o0s
resultados obtidos permitem afirmar que nas hipéteses existem relagbes causais

significativas entre as variaveis.

Palavras-chave: CRM, chatbot, educacao, gerenciamento, interactor



l. INTRODUCCION



Los diversos medios que se utiliza para la comunicacion permiten una
adecuada interaccion; es por ello que surge la apropiacién de las tecnologias
que permite procesar informacion, promover y divulgar con la participacion de las
personas, instituciones y otros colectivos (Pérez, 2021).

En tiempos de pandemia se utiliza en mayor proporcion el celular como
herramienta educativa y de comunicacion; segun el Instituto Nacional de
Estadistica e Informéatica (2020), al primer trimestre de ese afio a nivel nacional el
96,2% de hogares de Lima Metropolitana cuenta con celulares; asi mismo esta
entidad indica que en este 2021 segundo trimestre un 52.5% cuenta con el
servicio de internet permanente en el pais,; demostrando asi que el medio de
comunicacién con que los estudiantes se relacionan mas es por intermedio de los
moviles con la sefial de internet.

En estos Ultimos tiempos se ha dado cuenta de la falta de equipos
informaticos con caracteristicas que permitan el desarrollo de las experiencias de
aprendizaje; debido ello el rendimiento académico y la desercion escolar en los
tiempos de pandemia no ha aminorado al contrario se ha acrecentado; segun el
Ministerio de Educacion (2020) la desercidon escolar se increment6 de un 3.5% a
4% en el nivel secundaria a ello se suma la cantidad de 337,870 estudiantes de
colegios privados que pasaron al sector publico.

Con respecto a la informacién sobre el rendimiento académico de los
estudiantes peruanos en la prueba aplicada en el mes de agosto y setiembre por
el Programa para la Evaluacion Internacional de Estudiantes (2018) donde
participaron 79 paises a nivel mundial, nuestro pais quedo en el nivel 2; eso
quiere decir que en los resultados de ciencias se ubico en el puesto 404 donde el
nivel mas alto lo tiene China Pekin; en Matematica ocupo el puesto 400
situandose en el segundo nivel y en lectura ocup6 el puesto 401 de 555 a
diferencia de los demas paises del mundo.

Por otro lado, en la ultima Evaluacién censal de estudiantes [ECE] (2019)
aplicados a nivel nacional para el segundo grado de secundaria en las areas de
ciencia y tecnologia los estudiantes estan en el nivel de logro inicio un 43,8 %; en
Matematica el 32,1% esta en nivel inicio y en lectura el 42% también en nivel

inicio.



A nivel de Direccion regional de Lima Metropolitana el rendimiento
académico en lectura los estudiantes un 7,3% esta en nivel previo al inicio; el
37,1% en el nivel inicio y 33% en proceso; en esa misma linea en la Unidad de
Gestion Local 01 a diferencia del afio 2018 los resultados no han sido
alentadores, ya que se observa que un 19% obtuvieron un resultado satisfactorio
y en el afio 2019 bajo a 15.9% en el area de Lectura, haciendo una comparacion
con las demas unidades de gestion educativas ocupa el altimo lugar en Lectura
con un 15,9% (ECE, 2019).

A nivel de la institucion educativa publica del distrito de San Juan de
Miraflores, segun su Proyecto educativo institucional [PEI] (2019), la estadistica
muestra 508 estudiantes que requieren recuperacion de un total de 2087
estudiantes, 45 estudiantes repitentes, 30 estudiantes retirados y 48 estudiantes
trasladados. Vistos las cifras es evidente que existe un problema que requiere
tomar medidas donde los factores que los causan pueden ser diversos; nos
centraremos en la comunicacion eficaz que debe existir entre docente, estudiante
y padre de familia quienes cumplen un rol importante apoyando en las clases en
este periodo de aislamiento (Cobefias et al., 2021).

Por los motivos expuestos se planteé el problema general: ¢Cual es la
influencia del modelo CRM vy la gestibn educativa en la comunicacion con
estudiantes de educacion secundaria publica, 20217 De igual modo se formularon
los problemas secundarios:

= ¢ Cudl es la influencia del modelo CRM y la gestion educativa en el medio
oral de la comunicacion con estudiantes de educacién secundaria publica,

20217

= ¢ Cudl es la influencia del modelo CRM y la gestién educativa en el medio
escrito de la comunicaciébn con estudiantes de educacién secundaria

publica, 20217

= (Cudl es la influencia del modelo CRM vy la gestién educativa en las redes
sociales de la comunicaciéon?

La justificacion de esta investigacion se trata desde diversos aspectos
como: el tedrico, porque servird como antecedente a investigaciones posteriores,
asi como informacion para los maestros tutores de aula y no tutores; debido a la

vital importancia del uso de softwares como herramientas educativas que sirven



de complemento en la educacion de los estudiantes en tiempos de calamidad
(Balatamoghna y Nagajayanth, 2021).

A demas, se justifica desde el aspecto practico porque la propuesta de
utilizar una red social atravesando las barreras de tiempo y espacio permitira
mejorar la comunicacion, con el objetivo de elevar el desempefio académico y su
comportamiento de los estudiantes dentro de la institucion educativa. Ademas,
servirdA como apoyo a los docentes para gestionar el aprendizaje de los
estudiantes en una educacion virtual, presencial o semipresencial (Zho y Guo,
2021).

Asi mismo, la justificacion desde el punto de vista social, segin Hernandez
et al. (2018), hay que especificar la implicancia de los resultados obtenidos de la
investigacion; en este caso las respuestas obtenidas permitira extrapolar a otras
instituciones educativas publicas de Lima Metropolitana especificamente del cono
sur, ya que las caracteristicas de la gestion de informacion de los docentes y
comunicacion con los estudiantes son similares en las escuelas; donde se han
divisado en su mayoria un rendimiento académico ubicados en el nivel de proceso
segun la Evaluacion Censal de Estudiantes del Ministerio de Educacion(2019).

Al mismo tiempo, el trabajo tiene justificacion metodoldgica porque
permitird aplicar la tecnologia CRM y la gestion educativa especificamente para
mejorar la comunicacién con los estudiantes; ya que la red social mas utilizada en
la comunidad educativa, para interactuar es el APP WhatsApp (Javed et al.,
2021).

Y por ultimo se justifica desde el punto de vista epistemoldgico porque los
resultados provienen de un problema real, el cual pasa por diversos procesos
para determinar la verdad de lo que estd sucediendo; en este caso la atencion al
cliente esta pasando de ser presencial a las relaciones remotas; por ello la
aplicacion estratégica de las comunidades virtuales en la relacion con los
usuarios (Chaker et al., 2021).

Asi mismo se plantearon los objetivos de la investigacion; el objetivo
general se formul6é asi: Determinar la influencia del modelo CRM vy la gestion
educativa en la comunicacion con estudiantes de educacién secundaria publica,

2021.; para los objetivos especificos se considero lo siguiente:



Determinar la influencia del modelo CRM y la gestion educativa en el
medio oral de la comunicacion con estudiantes de educacion secundaria
publica, 2021.

Determinar la influencia del modelo CRM vy la gestion educativa en el
medio escrito de la comunicacion con estudiantes de educacion secundaria
publica, 2021.

Determinar la influencia del modelo CRM y la gestion educativa en las
redes sociales de la comunicacion con estudiantes de educacion
secundaria publica, 2021.

Por dltimo se plantearon las hipotesis de estudio, donde la hipétesis

general es: El modelo CRM vy la gestion educativa influyen en la comunicacion

con estudiantes de educacidn secundaria publica, 2021; entre las hipotesis

especificas se plantearon lo siguiente:

El modelo CRM y la gestion educativa influyen en el medio oral de la
comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.
El modelo CRM vy la gestion educativa influyen en el medio escrito de la
comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.
El modelo CRM vy la gestion educativa influyen en las redes sociales de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.



Il. MARCO TEORICO



En la revision de informacion para el marco tedrico se ubicO tesis
nacionales e internacionales relacionadas al tema; dentro de los antecedentes
internacionales Gallego (2017), en su tesis doctoral, planteo como objetivo
principal analizar el estado de las herramientas digitales (CRM); utilizando el
método hipotético; los resultados demuestran que el sector bancario ha acogido
esta tecnologia dentro de sus actividades y que se evidencian desarrollo de
capacidades en los trabajadores por la implantacion; asi mismo llega a la
conclusion que la implantacidon de un sistema para la orientacion del cliente trae
mejoras en el desempefio laboral de los trabajadores.

Carbajal (2015), en su tesis doctoral planteo el objetivo de determinar los
elementos que provocan fidelidad en los usuarios dentro de las ventas al detalle;
aplicé el método de medicion de la satisfaccion a través de encuestas; como
resultado obtuvo un diagndstico de tres grandes dimensiones que permitié valorar
la fidelidad del cliente; concluye que existe relacién entre satisfaccion y fidelidad
del cliente.

Andrade y Sanchez (2018), en su articulo el objetivo del estudio fue
organizar los fundamentos de la gestibn académica del modelo pedagdgico
sociocritico en la practica pedagogica; en el resultado plantea la capacitaciéon
continua de los docentes en el modelo pedagogico y concluye el promover la
aplicacion del Modelo Pedagdgico Sociocritico con el fin de desarrollar en los
estudiantes las competencias y para ello hay que capacitar a los docentes.

Munera et al. (2021), en su articulo el objetivo fue prototipar una propuesta
de tutor digital Chatbot, con la finalidad de optimizar la interaccién entre los
estudiantes resolviendo sus dudas; para ello aplico la metodologia pensamiento
de disefio y a su vez aplico un estudio exploratorio descriptivo; en sus resultados
determino la necesidad de parte de los estudiantes de contar con un tutor para
recibir orientaciones de aspecto académico.

Zimmer (2022), investigo el impacto de las comunidades virtuales en el
desempeiio de los estudiantes de un curso, para ello planteo un grupo de
hipotesis; deja claro que si bien estas redes ayudan a fomentar la interaccion con
los estudiantes opina que mucho de esto puede perturbar el rendimiento del
estudiante; los resultados demostraron que no existe relacibn entre las dos

variables.



Entre las nacionales destaca Carrillo (2017), en el objetivo de su
investigacion considero determinar el grado de impacto de una estrategia CRM en
la fidelizacion de los clientes; para ello utilizo la investigacion descriptiva-
explicativa y propositiva; el disefio utilizado es pre-experimental. En los
resultados observo que existe una diferencia significativa de medias entre el post
y el pre test con un p-value de 0.000. Por lo tanto de este resultado se concluye
que la estrategia CRM para Servicios de Alimentacion de Mariscos influye
positivamente en la fidelidad de los comensales de la cadena de restaurantes en
estudio.

Esta investigacion permite conocer la influencia positiva de la estrategia
CRM en las dimensiones cognitivas, afectivas y afectivas en la fidelizacion de los
clientes manifestando su satisfaccion al haber aplicado la estrategia; antes de
aplicar la mejora los comensales no tenian ningin compromiso en recomendar
este servicio.

Por otro lado, Vega (2021) desarrollé la tesis doctoral cuyo objetivo fue
establecer la relacion entre la gestion institucional y la calidad de los servicios
educativos, al final comprobé mediante la prueba de Rho de Spearman la
correlacion entre las variables mencionadas donde el resultado demostré un
coeficiente de correlacion de (p= 0.445), y “p” valor = 0,000<0.05, estos resultados
permiti determinar que existe relacibn positiva moderada entre la gestion
institucional y la calidad del servicio educativo.

Esta investigacion demuestra la correlacion positiva entre la innovacién y la
calidad del servicio educativo segun la opinién de los padres de familia en las
escuelas publicas en la ciudad de Huaraz; se sumé el liderazgo eficiente a la
innovacion para los resultados obtenidos.

Surco Salinas (2018), refiere en su articulo como objetivo determinar el
nivel de relacion entre la gestion educativa y el desempefio del docente, en los
resultados evidencio que existe rho moderada y positiva entre las variables con
6.29, asi mismo encontré relacién significativa entre las dimensiones de las
variables.

Guevara (2021) en su articulo de revision manifiesta que los adolescentes
por sus caracteristicas propias, buscan comunicarse con sus pares, sin importar

la distancia, para ello utilizan las comunidades virtuales, lo hacen buscando el



sentido de pertenencia y aceptacion; dentro de las redes sociales mas utilizadas
segun informacion recopilada esta Facebook, WhatsApp, YouTube, Messenger,
Wechat e Instagram.

Continuando con el marco tedrico en relacion a la variable Customer
Relationship Management; administracion de las relaciones con los clientes tiene
sus bases en el marketing relacional (Gomez y Uribe, 2016) que viene a ser el
analisis e implementacion de un conjunto de estrategias que conduce a la
identificacion de diversos tipos de clientes que posee la empresa, a quienes les
presta atencion individual, con el objetivo de establecer relaciones sostenibles en
el tiempo procurdndoles mayor satisfaccion y fidelizacion. Para Barron Araoz
(2011) el marketing relacional (CRM) utiliza la tecnologia para gestionar una base
de datos permitiendo vincular al cliente con la empresa.

De ahi que Dewnarain et al., (2019), manifiesta que el CRM es una
estrategia informética que a través de los sistemas de programacion busca
captar, retener, rescatar a los clientes; asi mismo busca la fidelizacion de estos
hacia las organizaciones y/o marca. De manera similar Hernandez et al., (2020),
manifiesta que el CRM busca mejorar la relacion con los clientes satisfaciendo
sus necesidades de la mejor forma posible y proporcionando a la empresa un
medio tecnoldgico que le permita estar mas cerca de sus usuarios. A su vez
Torres et al., (2020), declara que el CRM es un modelo implantado dentro de la
organizacion para generar cambios con la busqueda de mejorar la insatisfaccién
y comportamiento de los clientes.

Por otra parte Kumar y Reinart (2018), ambos manifiestan que Customer
Relationship Management fomenta la comunicacion con los clientes, con el
objetivo de crear valor para el futuro en beneficio de la empresa. Planteamiento
enfocado en el beneficio de las organizaciones pensando en la rentabilidad a
largo plazo y por ende la supervivencia de la empresa.

Para Orengo y Sanchez (2021), lo definen como un modelo importante
para mantener la comunicacion en tiempos de pandemia y desastres naturales
entre los usuarios via satélite y WIFI movil; esto permite una apreciacion
importante sobre el uso del CRM en tiempos de pandemia ya que evita los
contagios al no haber contacto directo con los clientes. Todos los autores

mencionados coinciden que “Customer Relationship Management” esta enfocado



en la relacién que existe entre la organizacion y los clientes por intermedio de la

tecnologia, donde cada empresa maximiza sus recursos informaticos para la

satisfaccion de sus usuarios.

De ahi que Xu et al., (2003) indica que un CRM esta constituido por las

siguientes caracteristicas:

Automatizacién del servicio, que vienen a ser los procesos de atencion al
interesado los cuales son conformados en las aplicaciones, los pedidos y
didlogos que se integran a las bases, para asi monitorear de forma
permanente su nivel de participacion; esto proporciona un historial de
participacion, con ello se recogera datos que mas solicitan del servicio que se
le presta, asi como saber que usuarios participan y de donde provienen.
Soporte de ayuda al cliente, este CRM hace que las empresas incorporan un
excelente medio de ayuda al cliente, mediante el monitoreo y la interaccion
que se da entre el cliente y la empresa; permitiendo determinar quiénes son
las personas idéneas para ayudar a los clientes en sus dudas vy
complicaciones; los problemas se pueden solucionar de manera eficaz a
través de un soporte al cliente participativo; tercera caracteristica mediante los
sistemas CRM, el area encargada de la empresa puede comunicarse de
forma inmediata y eficaz con sus clientes, mediante un servicio personalizado
atendiendo sus expectativas.

Automatizacién del marketing consiste en que CRM otorga la mas actual
informacion respecto al comportamiento de los clientes, lo que permite crear
campanfas festivas de marketing lo que permitira atraer nuevos clientes.

Al mismo tiempo Lebén y Rodriguez (2019) plantean los requisitos para

implementar con éxito el CRM:

Creacion y desarrollo de una cultura corporativa que soporta esta nueva
aproximacion al marketing basada en las relaciones,

Desarrollo de una politica de marketing interno para gestionar con éxito la
creacion de valor que debe resultar de la aplicacion de una estrategia de
marketing relacional, la empresa debe concentrarse en sus recursos y sus
competencias, ademas de gestionar sus procesos que les permita ofrecer un

servicio excelente,

10



= Nuevas tecnologias como por ejemplo los programas CRM, deben convertirse
en un soporte basico de la aplicacion del marketing relacional a nivel tactico,
para gestionar el conocimiento del que dispone la organizacién, ofrecer
servicios mas personalizados y disminuir costos.

» Recursos, competencias y procesos de prestacion del servicio no deben
gestionarse Unicamente dentro de la organizacion, sino que también deben
gestionarse dentro de la red de colaboraciones en que se encuentra inmersa
la empresa; el valor percibido por el cliente dependera en gran medida de las
relaciones secundarias de la empresa y de como las gestione para ofrecer
una oferta holistica superior a la de sus competidores.

Por tanto el Customer Relationship Management permite realizar
interacciones instantaneas; a través de la inteligencia artificial (IA), para
Rouhiainen (2018), este tipo de inteligencia es la capacidad de las maquinas para
utilizar algoritmos, aprender de los datos y utilizar lo asimilado en las decisiones
asi como lo haria un ser humano; estas estan presentes las 24 horas sin
descanso y cometiendo una minima cantidad de errores. Para Gao et al. (2021),
considera al chatbot como inteligencia artificial que sirve para comunicarse con
los clientes.

Es asi, que el Chatbot que para Niben et al.(2021), es una conversacion
programado para acompafiar a las personas como asesores digitales desde
cualquier dispositivo mévil en cualquier momento y a cualquier hora ya sea de
forma hablada o escrita; para Chen et al. (2021), dice que uno de los &mbitos en
los que se usa el Chatbot es en el medico por situaciones de la pandemia, para
Saadna et al. (2021), el Chatbot es muy popular en educacion, marketing y en el
entretenimiento. Asi pues cuando los recursos escasean en tiempos de crisis
sanitaria para llegar al estudiante las redes sociales contribuyen a la
comunicacién; en este caso Balatamoghna y Nagajayanth (2021), indican que se
puede hacer uso de las conversaciones con robots en educacién, por la
necesidad de satisfacer una gran demanda del uso de redes sociales y también
debido a la falta de herramientas educativas.

Para hacer uso de los Chatbot hay que diferenciarlo; existen tipos de

acuerdo a Guschat (2017), se clasifican en:
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e Chatbot para ventas, sirve para realizar transacciones ya sea por servicios o
productos;

e Chatbot para el servicio al cliente orientado a la atencién de los usuarios
disipando sus dudas;

e Chatbot de noticias y contenidos implementado para informar de forma
instantanea a un publico masivo.

Con relacién a la segunda variable gestion educativa antes de definirlo hay
que indicar su origen los cuales se encuentran en la gestion para Chiavenato
(2009), son los procesos mediante el cual se planifican actividades segun los
objetivos establecidos por la empresa, en funcién a las necesidades, cambios,
implementacion, resultados y estrategias planteadas por los directivos.

Para Mora-Pisco (2016), gestion se refiere a la gerencia de los recursos de
la organizacién para lograr objetivos planteados por los mismos. Para ello los
trabajadores se ponen a cargo de las personas que las lideran para obtener
excelentes resultados.

En al ambito educativo segun Vega Mejia (2020), sefala que la gestion
educativa tiene relacion con las metas institucionales el cual posibilita mejoras en
el servicio educativo; en consecuencia dard como resultado el logro de los
aprendizajes. Algo similar manifiesta Hernandez Jara (2018), con respecto a la
innovacion en la gestion institucional donde este guarda relacibn con el
desempeiio docente. De manera que directivos bien preparados competentes
evalian a sus docentes que conlleva a que los profesores piensen en la mejora
continua de ahi que nuevas estrategias de comunicacion aplicada con sus
estudiantes suma en su desempefio.

Meza et al. (2021) hace referencia que la gestién educativa trabaja con
cuatro tipos de gestibn como:

e Gestion pedagdgica didactica: vinculado a la construccion del conocimiento
del quehacer propio del docente, relacionados con teorias, modelos de
aprendizaje, ensefianza y evaluacion.

e Gestion organizacional: normas institucionales que rigen el actuar de los
agentes educativos, en el marco de la organizacion interna abocado al

cumplimiento de los objetivos que permita modificar los aprendizajes.
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e Gestion administrativa: permite gestionar los recursos humanos, materiales,
financieros entre otros, con la finalidad de cumplir con los objetivos de la
institucion.

e Gestion comunitaria: se refiere a la atencion que la institucion educativa
realiza a la comunidad en la participacion de actividades escolares,
administrativas y otros en funcion a las necesidades.

En concordancia con lo indicado en la gestion comunitaria el Ministerio de
Educacion RVM N° 216 (2020), indica que la atencion a padres de familia
consiste en la escucha que procura el docente a los padres de familia o
apoderado para recoger informacién relevante acerca de los estudiantes para la
toma de decisiones, brindar orientaciones a dichas familias a fin de que ellos
contribuyan a la mejora de los aprendizajes de sus hijos y procurar pautas de
intervencion para la atencion de padres de familia. Por esa razén el ministerio de
educacion distribuye la jornada laboral del docente, donde de 30 horas
pedagdgicas asignadas a la semana de trabajo debe atender a los padres de
familia una hora pedagdgica o el equivalente a la semana.

La directiva planteada por el ministerio de educacion es trascendental para
mejorar el desempefio del estudiante en las aulas ya que en un estudio realizado
en Argentina Sanchez et al. (2019), lleg6 a la conclusion que el desempefio de los
padres de familia en el desarrollo socioemocional de los estudiantes es
importante y considera a las escuelas como ambitos facilitadores del desarrollo
de conductas positivas, Musettia et al. (2021) hace hincapié también en la
importancia del acompafamiento emocional de los padres de familia para con
sus hijos desde la nifiez para que cuando lleguen a la etapa de la adolescencia no
se sientan abandonados por sus padres.,

Otro autor Ogrodniczuk et al. (2021) en relacion a la gestiébn con los
padres de familia para la mejora de los aprendizajes de los estudiantes, otro tema
a tratar es el factor estrés, ansiedad y el suefio; provocado por las labores
académicas que realizan; ya que para ellos representa una situacion dificil de
resolver. Otro cuestibn para la atencidbn de padres o apoderados es segun
Scalese et al. (2021) es el consumo de bebidas energéticas y bebidas mezcladas
con alcohol los cuales vienen en ascenso, asi mismo para Pang et al. (2021) otro

tema de atencion son los trastornos por déficit de atencién e hiperactividad
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(TDAH) que provocan menor capacidad cognitiva en los estudiantes que la
sufren.

Todas las razones mencionadas son temas de abordaje en la atencion
comunitaria que los docentes realizan buscado mejorar el desempefio académico
del estudiante y el acompafiamiento socio afectivo para no menoscabar la calidad
educativa en la educacion secundaria. En relacion a la eficacia educativa
Acevedo et al. (2017) afirma que la calidad del servicio educativo depende de
factores internos y que para conseguir los objetivos como la calidad académica es
significativa la gestion institucional y la orientacion de los docentes. Certera
apreciacion ya que la comunidad educativa es una simbiosis donde todos los
integrantes aunan esfuerzos en benefici6 del desempefio académico y socio
afectivo del estudiante.

De acuerdo con la variable comunicacién, segun Montero (2020) es la
transmision de ideas, intereses y sentimientos utilizando diferentes formas como
la oral y la escrita; que utiliza diferentes medios de comunicacion, como el
teléfono y herramientas virtuales en varios grados de profundidad, los cuales
permiten relacionarnos con nuestro medio y el mundo.

Segun Batista et al. (2021), la comunicacién que se lleva a cabo a través
del manejo de la tecnologia reduce distancias fisicas y aumenta la interaccion
social en un proceso eficiente de ensefianza y aprendizaje.

En esa misma linea Piedrahita et al.(2021), manifiesta que la interaccion
con los estudiantes de forma virtual permite al docentes tomar decisiones para el
proceso de ensefianza aprendizaje; y que segun las disposiciones del ministerio
de educacion este tipo de intervencion se realiza de forma individual o grupal a
estudiantes con problemas de rendimiento académico en cualquiera de las areas
o con problemas socio afectivos con el fin de asegurar el logro de sus
competencias en el grado que estuvieran cursando.

En tiempos de COVID-19 la comunicacién virtual entre los integrantes de la
comunidad educativa es continua y efectiva; es por ello que Osorio y Borja (2020),
considera que la educacién virtual no involucra la ausencia de la comunicacion
afectiva y cercana con los estudiantes sobre todo porque las personas deben
seguir interactuando entre si a través de los espacios virtuales; este tipo de

educacién actual que es recibida desde sus casas con la responsabilidad que
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recae sobre sus padres o cuidadores los cuales han tenido que asumir
responsabilidades adicionales como dirigir el aprendizaje, vigilarlas y hasta
evaluarlas.

En este sentido la educacion presencial ha pasado a nuevos escenarios
donde ha cambiado los medios para comunicarse con los estudiantes y padres de
familia , pero las funciones que implica la atencién de los docentes hacia los
alumnos para tratar problemas como la inclusion cultural (Cuellar y Coyle, 2020)
y atender a los padres de familia contindan siendo los mismos, mas aun ahora
que en esta nueva normalidad los padres de familia tienen mas protagonismo
ante las exigencias propias de la educacion a distancia producto de la pandemia.

Con respecto a la dimensién de la variable comunicacién con los
estudiantes se consideré tipos de comunicacion como el medio oral, medio
escrito y redes sociales para establecer contacto con los estudiantes. Para la
dimension medio oral Sanchez et al. (2018), sefiala que es el hecho en el cual el
emisor establece conexion de forma verbal con el receptor permitiéndose obtener
repuestas de manera inmediata; considera que la funcién de la comunicacion oral
es informativa, expresiva y apelativa. Para Fernandez Brage (2017), es la forma
de comunicarse propia de las personas mediante el cual intercambian emociones,
saberes, opiniones y formas de pensar; para ello hacen uso de un conjunto de
palabras que los va aprendiendo en la constancia; hace hincapié que la
comunicacién dentro de la empresa los trabajadores deben conocer las normas
de comportamiento para comunicarse.

Con respecto a la dimensién medio escrito Benitez Vargas (2019) sefala
que es la locucion grafica utilizando diversos medios, tiene la cualidad de ser
permanente y seguro lo cual carece la comunicacién oral. También considera que
cuando la comunicaciéon es inadecuada surgen problemas como pérdida de
tiempo, recarga de informacion, baja produccion y problemas interpersonales
laborales los cuales influyen directamente en el ambiente laboral y a la produccion
del colaborador. A su vez Madrigal Lépez (2020), sefiala que el medio de
comunicacion escrita es una forma de comunicarse, donde los individuos se
ponen en contacto con las personas que se encuentran en diferentes lugares y
gue al recibir el mensaje emiten respuesta dependiendo de la importancia.

También comenta que es el medio mas claro y preciso donde pueden exponer
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ideas de forma atractiva para captar la atencion del receptor, causar impresion al
interlocutor y por ultimo establecer una conexibn mental con la persona a quien va
dirigido el mensaje.

Dentro de este medio mediante el cual se relacionan las personas, se toma
en cuenta la comunicacion escrita haciendo uso de la tecnologia como los chats
con maquinas, que son previamente programadas para que respondan a
nuestras inquietudes de forma escrita; existen muchos Chatbots aplicados en los
diferentes ambitos como la educacion, medicina, atencion al cliente etc. Algunos
son amigables y otros no, ante esta realidad Wei et al. (2019), manifiesta que las
respuestas de un ente artificial a nivel semantico y emocional en las interacciones
es importante porque si buscamos que la inteligencia artificial se asemeje a las
conversaciones entre humanos se debe reparar en la construccion de este tipo de
inteligencia artificial pensando en la busqueda del agrado del usuario.

Con respecto a la dltima dimension de la variable comunicacion con
estudiantes referente a las redes sociales, puedo decir que son comunidades
conformadas por diferentes organizaciones y por usuarios, entre ellos tenemos a
Facebook, Instagram, linked, twitter y WhatsApp; entre otros. En este sentido,
segun Javed et al. (2021) manifiesta que el WhatsApp es el mas popular y el mas
utilizado, donde los usuarios son los mas activos a diferencia de las otras redes
sociales. Para Céardenas y Pineda (2021) las redes sociales sirven para
establecer un relacion al instante y a tiempo real con las personas; es por ello que
los docentes lo utilizan como herramienta para establecer comunicacion con
estudiantes y padres de familia en la educacién a distancia en tiempos de
pandemia para el logro de los aprendizajes que permitird desarrollar las

capacidades de los estudiantes.
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METODOLOGIA
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3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizado fue de tipo béasica cuantitativo porque la
investigacion esta orientada a encontrar nueva informacion sin contar con
aplicaciones practicas; teniendo el objetivo de sumar conocimiento a las ya
existentes (Klandt y Heidenreich, 2017).

Disefio de investigacion

El disefio empleado fue no experimental, de corte transversal, correlacional causal
multivariado; ya que no se manipulan las variables, se da lectura a las variables
después de los hechos sin alterar los valores de la variable independiente (Fidias
y Arias, 2012); en cuanto al alcance es temporal porque el estudio se hard una
sola vez sin manipular las variables, (Hernandez et al., 2018).

Figura 1

Esquema del disefio explicativo.

K
_—

X1

Y
X2

Notacion:

X1: inconstante modelo CRM
X2: inconstante gestién educativa
Y: inconstante comunicacion

R: relacion causal
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable de estudio X;: Modelo CRM

Definicion conceptual

Herramientas tecnolégicas que busca mejorar la relacibn con los clientes
satisfaciendo sus necesidades de la mejor forma posible y proporcionando a la
empresa un medio tecnoldgico que le permita estar mas cerca de sus usuarios
(Soblon y Ruiz, 2020).

Definicion operacional

El modelo CRM fue medido mediante un cuestionario, que fue elaborado con
diez items y tres dimensiones (automatizacion del servicio, soporte de ayuda al
cliente y servicio de campo) y se midié con la escala de Likert.

Variable de estudio X;: Gestion educativa

Definicion conceptual

Es el conjunto de procesos, orientados al logro de objetivos formulados para el
trabajo eficiente y eficaz del trabajo pedagdgico, comunitario, directivo y
administrativo, dentro de una institucion educativa (Rico Molano, 2016).
Definicion operacional

La gestion educativa fue medida mediante un cuestionario, que fue elaborado
con diez items y dos dimensiones (atencién al cliente y gestion académica) y se
midi6 con la escala de Likert.

Variable estudio Y: Comunicacion

Definicion conceptual

Es la transmision de ideas, intereses y sentimientos utilizando diferentes formas
como la oral y la escrita; utiliza diferentes medios como el teléfono y herramientas
virtuales en varios grados de profundidad, los cuales permite relacionarnos con
nuestro medio y el mundo segun Montero (2020).

Definicion operacional

La comunicacion fue medida mediante un cuestionario, que fue elaborado con
diez items y tres dimensiones (medio oral, medio escrito y redes sociales) y se

midié con la escala de Likert.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo unidad de analisis

Poblacion

Segun Arias et al. (2016), define que una poblacion cuenta con un conjunto finito
o ilimitado de elementos con caracteristicas.

La poblacion objeto de la investigacion se defini6 como infinita, estuvo constituida
por 390 estudiantes del quinto grado de secundaria de una institucién educativa

publica, del distrito de San Juan de Miraflores.

Muestra

La muestra de la presente investigacion esta constituida por 194 estudiantes del
quinto grado de secundaria de una institucion educativa publica del distrito de San
Juan de Miraflores. Para ello se aplico la siguiente formula a fin de hallar el

tamarfo de la muestra:

N*(ar, *0,5)° B
1+(**(N-1)

Dénde:

& - Valor del nivel de confianza (varianza) = 95%

€ = Margen de error = 5%

N = Tamafio Poblacién (universo)

n= 390 * (95% * 0,5)?
1+ (5% * (390 — 1)

n= 194

La muestra final corresponde a 194 estudiantes.
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Muestreo
Fue probabilistico, de tipo aleatorio simple; es un tipo de muestreo donde los
miembros de la poblacion tienen las mismas oportunidades de pertenecer a la

muestra (Sanchez y Reyes, 2006).

Unidad de analisis
La unidad de analisis para este estudio estuvo conformado por los estudiantes de
quinto afio de secundaria de la institucion educativa publica y que cumplieron con

los criterios de inclusion (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica

Segun Paramo (2018), el uso de una combinacién de técnicas de recoleccion de
datos mejorara la eficacia de la encuesta, asi la técnica son estrategias o
herramientas implementadas en la recopilacion de la informacion del centro de
investigacion y describen el procesamiento de datos estadisticos como un medio
para revelar algunas preguntas de investigacion.

La técnica empleada fue la encuesta, que se aplicO de forma aleatoria a
estudiantes investigados. Para el disefio del cuestionario se utilizo el Google form
y para efectos de enviar el link del cuestionario se utilizé el APP WhatsApp. Una
definicion sencilla de una encuesta es que es un grupo de preguntas que permite
recolectar informacion sobre un asunto determinado aplicado a una parte de la

poblacion en este caso a la muestra.

Instrumento

Segun McLeod (2018), sefiala que un cuestionario es una herramienta de
investigaciéon que estd formada por un conjunto de preguntas u otro tipo de
instrucciones disefiadas para recopilar informacion de los encuestados.

Para (Prieto y Delgado, 2018), el cuestionario representa un grupo de preguntas
con la finalidad de recabar informacion desde el punto de vista del sujeto sobre el
tema investigado.

Los instrumentos para la recoleccion de datos fueron tres cuestionarios aplicados

a estudiantes respectivamente.
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Validez y confiabilidad

Instrumento modelo CRM

Validez

Para medir la consistencia interna del instrumento a aplicar en la investigacion se
utilizé el juicio de expertos en la materia que tengan el grado de doctor, los
expertos segun Galicia et al. (2017) son personas calificadas que determinan la
claridad, coherencia, relevancia y suficiencia de los items, Asi mismo se realiz6 el
analisis de validez de constructo con el andlisis factorial exploratorio y el KMO y

prueba de Bartlett.

Tabla 1
KMO y prueba de Bartlet: modelo CRM
Medida de adecuacion muestral de Kaiser — Meyer- ,875
Olkin
Prueba de esfericidad de  Chi-cuadrado 11,39,367
Bartlett aproximado
gl 45
Sig. ,000
Confiabilidad

Para obtener la confiabilidad del instrumento a aplicar en la recoleccion de datos
se realiz6 con el programa SPSS version 23, con el estadistico del coeficiente
Alfa de Cronbach, .porque las opciones de respuesta se presentan de forma
polindbmica; enseguida se muestra los resultados del instrumento.

Tabla 2

Confiabilidad del instrumento: Cuestionario de Modelo CRM

Variable Numero de items Coeficiente de
confiabilidad
Modelo CRM 10 0.910

La prueba de confiabilidad de consistencia interna Alfa de Cronbach para el
instrumento de modelo CRM se obtuvo un coeficiente de 0.910, lo cual indica que

el instrumento posee una alta confiabilidad.
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Instrumento gestién educativa

Validez

Para medir la consistencia interna del instrumento a aplicar en la investigacion se
utilizé el juicio de expertos en la materia que tengan el grado de doctor, los
expertos segun Galicia et al. (2017) son personas calificadas que determinan la
claridad, coherencia, relevancia y suficiencia de los items, Asi mismo se realiz6 el
analisis de validez de constructo con el andlisis factorial exploratorio y el KMO y
prueba de Bartlett.

Tabla 3

KMO y prueba de Bartlet: cuestionario gestién educativa

Medida de adecuacion muestral de Kaiser — Meyer- , 745
Olkin
Prueba de esfericidad de  Chi-cuadrado 497,493
Bartlett aproximado
gl 45
Sig. ,000
Confiabilidad

Para obtener la confiabilidad de los tres instrumentos a aplicar en la recoleccion
de datos se realizd con el programa SPSS versién 23 con el estadistico del
coeficiente Alfa de Cronbach .porque las opciones de respuesta se presentan de

forma polinémica; enseguida se muestra los resultados por cada instrumento

Tabla 4
Confiabilidad del instrumento: Gestion educativa
Variable NUmero de items Coeficiente de
confiabilidad
Gestion educativa 10 0.778

La prueba de confiabilidad de consistencia interna Alfa de Cronbach para el
instrumento de Gestidn educativa se obtuvo un coeficiente de 0.778, lo cual

indica que el instrumento posee una fuerte confiabilidad.
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Instrumento comunicacién

Validez

Para medir la consistencia interna del instrumento a aplicar en la investigacion se
utilizé el juicio de expertos en la materia que tengan el grado de doctor, los
expertos segun Galicia et al. (2017) son personas calificadas que determinan la
claridad, coherencia, relevancia y suficiencia de los items, Asi mismo se realizo el
analisis de validez de constructo con el andlisis factorial exploratorio y el KMO y
prueba de Bartlett.

Tabla 5

KMO y prueba de Bartlet: comunicacion

Medida de adecuacion muestral de Kaiser — Meyer- ,663
Elkin
Prueba de esfericidad de  Chi-cuadrado 583,485
Bartlett aproximado
gl 45
Sig. ,000
Confiabilidad

Para obtener la confiabilidad de los tres instrumentos a aplicar en la recoleccion
de datos se realizd con el programa SPSS versién 23 con el estadistico del
coeficiente Alfa de Cron Bach .porque las opciones de respuesta se presentan de
forma polinémica; enseguida se muestra los resultados por cada instrumento.
Tabla 6

Confiabilidad del instrumento: Cuestionario de Comunicacion

Variable Numero de items Coeficiente de
confiabilidad
Comunicaciéon 10 0.743

La prueba de confiabilidad de consistencia interna Alfa de Cronbach para el
instrumento de Comunicacion con los estudiantes se obtuvo un coeficiente de

0.743, lo cual indica que el instrumento posee una fuerte confiabilidad.

3.5. Procedimientos

Esta investigacion se dio inicio con la elaboracion del titulo que fue
conformado por tres variables; seguidamente, se identific6 la realidad

problematica local, luego de ello se procedié con el planteamiento del problema
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objetivo e hipétesis tanto general como especifica, asi como también las
justificaciones del estudio.

Los datos almacenados se recogieron mediante los  cuestionarios
elaborados en los formularios de Google; para ello se comunicé con el director de
la institucion educativa para obtener los permisos pertinentes, después de ello se
contacté con el grupo de sujetos pertenecientes a las muestras por intermedio del
WhatsApp haciéndoles llegar el link de la ubicacion de los cuestionarios dirigidos
a los padres de familia y estudiantes; los participantes en 24 horas devolvieron las
respuestas correspondientes a las muestras. Una vez obtenidas los datos la
informacion se ingreso a las hojas de Microsoft Excel, separando la informacién
por dimensiones para cada variable; luego se procesaron los datos haciendo uso

del SPSS version 23 para obtener los resultados descriptivos e inferenciales.

3.6. Método de analisis de datos

La data compilada se analizé estadisticamente; desde la estadistica
descriptiva (tablas de contingencia, tablas de referencias cruzadas vy figuras) con
los porcentajes de las variables y dimensiones, y con la estadistica inferencial se
probaron las hipétesis, empleando la estadistica de regresién logistica ordinal.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion tomo en cuenta la guia emitida por el Vicerrectorado de
investigacion para la elaboracion del informe de investigacion para la obtencién de
grados académicos; asi mismo se aplicé las norma APA séptima edicion
respetando la autoria de los investigadores. También se solicitdé permiso a los
directivos de la institucion educativa para el recojo de la informacién, guardando la

confidencialidad de la informacién obtenida.
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V.

RESULTADOS
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4.1 Analisis descriptivo

Niveles comparativos entre modelo CRM y la comunicacién con los

estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Tabla 7

Distribucién de frecuencias entre modelo CRM y la comunicacion con los

estudiantes de educaciéon secundaria publica, 2021.

Comunicacion Total
Baja Media Alta
Recuento 11 21 5 37
Bajo % dentro de Modelo 29,7% 56,8% 13,5% 100,0%
CRM
Modelo _ Recuento 23 67 19 109
Medio % dentro de Modelo 21,1% 61,5% 17,4% 100,0%
CRM
CRM
Recuento 7 34 7 48
Alto % dentro de Modelo 14,6% 70,8% 14,6% 100,0%
CRM
Recuento 41 122 31 194
Total % dentro de Modelo 21,1% 62,9% 16,0% 100,0%
CRM

Interpretacion: los resultados mostrados en la tabla 7 evidencian que de los 194

estudiantes 21.1% perciben que la comunicacion es baja; 62.9% que es media y

16% que la comunicacién es alta. Asimismo, 37 estudiantes consideran el CRM

bajo: 29,7 lo asocian baja, 56.8% lo consideran como medio y 13,5% lo asocian

con una alta comunicacion. Ademas de los 109 estudiantes que participaron en el

estudio perciben que el CRM es medio: 21,1% lo asocian con una baja

comunicacién; 61,5% con media y 17,4% con una alta comunicacion. Finalmente

de los 48 estudiantes que perciben el CRM como alto: 14,6% lo asocian como una

baja comunicacién; 70,8% lo consideran como media y 14,6% como una alta

comunicacion.
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Niveles comparativos entre modelo CRM y la dimension medio oral de la

comunicacion con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Tabla 8

Distribucién de frecuencias entre modelo CRM y la dimensiéon medio oral de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Medio oral Total
Baja Media Alta
Recuento 11 20 6 37
Bajo % dentro de Modelo 29,7% 54,1% 16,2% 100,0%
CRM
Modelo _ Recuento 29 56 24 109
CRM Medio % dentro de Modelo 26,6% 51,4% 22,0% 100,0%
CRM
Recuento 12 28 8 48
Alto % dentro de Modelo 25,0% 58,3% 16,7% 100,0%
CRM
Recuento 52 104 38 194
Total % dentro de Modelo 26,8% 53,6% 19,6% 100,0%
CRM

Interpretacion: los resultados mostrados en la tabla 8 evidencian que de los 194

estudiantes 26,8% perciben que el medio oral es baja; 53,6% que es media y

19,6% que el medio oral es alta. Asimismo, 37 estudiantes consideran el CRM es

bajo: de los cuales el 29,7% lo asocian como bajo, 54,1% lo consideran como

medio y 16,2% lo asocian como un medio oral alto. Ademas de los 109

estudiantes que participaron en el estudio perciben que el CRM es medio: 26,6%

lo asocian como un medio oral bajo; 51,4% con medio y 22,0% como un medio

oral alto. Finalmente de los 48 estudiantes que perciben el CRM como alto: 26,8%

lo asocian como un medio oral bajo; 53,6% lo consideran como medio y 19,6%

como medio oral alto.
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Niveles comparativos entre modelo CRM y la dimension medio escrito de la

comunicacion con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Tabla 9

Distribucién de frecuencias entre modelo CRM y la dimension medio escrito de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Medio escrito Total
Baja Media Alta
Recuento 12 21 4 37
Bajo % dentro de Modelo 32,4% 56,8% 10,8% 100,0%
CRM
Modelo _ Recuento 36 57 16 109
CRM Medio % dentro de Modelo 33,0% 52,3% 14,7% 100,0%
CRM
Recuento 17 24 7 48
Alto % dentro de Modelo 35,4% 50,0% 14,6% 100,0%
CRM
Recuento 65 102 27 194
Total % dentro de Modelo 33,5% 52,6% 13,9% 100,0%
CRM

Interpretacion: los resultados mostrados en la tabla 9 evidencian que de los 194

estudiantes 33,5% perciben que el medio escrito es bajo; 52,6% que es medio y

13,9% que el medio escrito es alto. Asimismo, 37 estudiantes consideran que el

CRM es bajo: de los cuales el 32,4% lo asocian como bajo, 56,8% lo consideran

como medio y el 10,8% lo asocian como un medio escrito alto. Ademas de los 109

estudiantes que participaron en el estudio perciben que el CRM es medio: 33,0%

lo asocian como un medio escrito bajo; 52,3% con medio y 14,7% como un medio

escrito alto. Finalmente de los 48 estudiantes que perciben el CRM como alto:

35,4% lo asocian como un medio escrito bajo; 50,0% lo consideran como medio y

14,6% como medio escrito alto.
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Niveles comparativos entre modelo CRM y la dimension redes sociales de la

comunicacion con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Tabla 10

Distribucién de frecuencias entre modelo CRM y la dimensién redes sociales de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Redes sociales Total
Baja Media Alta
Recuento 12 25 0 37
Bajo % dentro de Modelo 32,4% 67,6% 0,0% 100,0%
CRM
. Recuento 31 75 3 109
ggﬂﬂelo ('\)"ed' % dentro de Modelo 28,4% 68,8% 2.8% 100,0%
CRM
Recuento 10 36 2 48
Alto % dentro de Modelo 20,8% 75,0% 4,2% 100,0%
CRM
Recuento 53 136 5 194
Total % dentro de Modelo 27,3% 70,1% 2,6% 100,0%
CRM

Interpretacion: los resultados mostrados en la tabla 10 evidencian que de los 194

estudiantes 27,3% perciben que el uso de las redes sociales es bajo; 70,1% es

medio y el 2,6% que el uso de las redes sociales es alto. Asimismo, 37

estudiantes consideran que el CRM es bajo: de los cuales el 32,4% lo asocian

como bajo, y 67,6% lo consideran como medio. Ademas de los 109 estudiantes

que participaron en el estudio perciben que el CRM es medio: 28,4% lo asocian

como un bajo uso; 68,8% como medio y 2,8% como un uso alto. Finalmente de

los 48 estudiantes que perciben el CRM como alto: 20,8% lo asocian como un uso

bajo; 75,0% lo consideran como medio y 4,2% como uso alto.
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Niveles comparativos entre gestion educativa y la comunicacion con los
estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Tabla 11

Distribucién de frecuencias entre gestion educativa y la comunicacién con los

estudiantes de educaciéon secundaria publica, 2021.

Comunicacion Total
Baja Media Alta
Recuento 10 15 4 29
Deficiente % dentro de Gestion 34,5% 51,7% 13,8% 100,0%
educativa
Gestién Recuento 3 27 59 0 86
, Regular % dentro de Gestion 31,4% 68,6% 0,0% 100,0%
educativa )
educativa
Recuento 4 48 27 79
Eficiente % dentro de Gestion 5,1% 60,8% 34,2% 100,0%
educativa
Recuento 41 122 31 194
Total % dentro de Gestion 21,1% 62,9% 16,0% 100,0%
educativa

Interpretacion: los resultados mostrados en la tabla 11 evidencian que de los 194
estudiantes 21,1% perciben que la comunicacién es baja; el 62,9% es mediay el
16,0% que la comunicacion es alto. Asimismo, de los 29 estudiantes que
consideran la gestion educativa como deficiente: el 34,5% lo asocian como baja,
y 51,7% lo consideran como medio y 13,8% como una alta comunicacion.
Ademas de los 86 estudiantes que participaron en el estudio perciben que la
gestion educativa es regular: de los cuales 31,4% lo asocian como una baja
comunicacién; 68,6% como media. Finalmente de los 79 estudiantes que perciben
la gestion educativa como eficiente: el 5,1% lo asocian como baja comunicacion;

60,8% lo consideran como media y 34,2% como una comunicacion alta.
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Niveles comparativos entre gestiéon educativa y la dimensién medio oral de

la comunicacion con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Tabla 12

Distribucién de frecuencias entre gestiobn educativa y la dimension medio oral de

la comunicacion con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Medio oral Total
Baja Media Alta
Recuento 8 17 4 29
Deficiente % dentro de 27,6% 58,6% 13,8% 100,0%
Gestion educativa
Gestién Recuento 32 54 0 86
: Regular % dentro de 37,2% 62,8% 0,0% 100,0%
educativa ., .
Gestion educativa
Recuento 12 33 34 79
Eficiente % dentro de 15,2% 41,8% 43,0% 100,0%
Gestion educativa
Recuento 52 104 38 194
Total % dentro de 26,8% 53,6% 19,6% 100,0%

Gestion educativa

Interpretacion: los resultados mostrados en la tabla 12 evidencian que de los 194

estudiantes 26,8% perciben que el uso del medio oral es bajo; el 53,6% es medio

y el 19,6% que el uso del medio oral es alto. Asimismo, de los 29 estudiantes que

consideran

la gestion educativa como deficiente: el 27,6% vy lo asocian como

bajo; 58,6% lo asocian como medio y 13,8% como medio oral alto. Ademas de los

86 estudiantes que participaron en el estudio perciben que la gestion educativa es

regular: de los cuales 37,2% lo asocian como baja y 62,8% como media.

Finalmente de los 79 estudiantes que perciben la gestibn educativa como

eficiente: el 15,2% lo asocian como medio oral bajo; 41,8% lo consideran como

media y 43,0% como un medio oral alto.
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Niveles comparativos entre gestion educativa y la dimensién medio escrito
de la comunicacion con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.
Tabla 13

Distribucién de frecuencias entre gestion educativa y la dimension medio escrito

de la comunicacion con estudiantes de educacidon secundaria publica, 2021.

Medio escrito Total
Baja Media Alta
Recuento 17 8 4 29

Deficiente % dentro de 58,6% 27,6% 13,8% 100,0%
Gestion educativa
Recuento 36 50 0 86
Regular % dentro de 41,9% 58,1% 0,0% 100,0%
Gestion educativa
Recuento 12 44 23 79
Eficiente % dentro de 15,2% 55,7% 29,1% 100,0%
Gestion educativa
Recuento 65 102 27 194
% dentro de 33,5% 52,6% 13,9% 100,0%
Gestion educativa

Gestion
educativa

Interpretacion: los resultados mostrados en la tabla 13 evidencian que de los 194
estudiantes 33,5% perciben que el uso del medio escrito es bajo; el 52,6% es
media y el 13,9% que el uso del medio escrito es alto. Asimismo, de los 29
estudiantes que consideran a la gestion educativa como deficiente: el 58,6% lo
asocian como bajo; 27,6% lo asocian como medio y 13,8% como medio oral alto.
Ademas de los 86 estudiantes que participaron en el estudio perciben que la
gestion educativa es regular: 41,9% lo asocian como baja y 58,1% como media.
Finalmente de los 79 estudiantes que perciben la gestion educativa como
eficiente: el 15,2% lo asocian como el uso del medio escrito bajo; 55,7% lo

consideran como media 'y 29,1% como un medio escrito alto.
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Niveles comparativos entre gestiéon educativa y la dimension redes sociales

de la comunicacion con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Tabla 14

Distribucién de frecuencias entre gestiébn educativa y la dimensién redes sociales

de la comunicacion con estudiantes de educacidon secundaria publica, 2021.

Redes sociales Total
Baja Media Alta
Recuento 10 17 2 29
Deficiente 9% dentro de Gestion 34,5% 58,6% 6,9% 100,0%
educativa
Gestion nto 3 26 59 1 86
educativa Regular % dent(o de Gestion 30,2% 68,6% 1,2% 100,0%
educativa
Recuento 17 60 2 79
Eficiente % dentro de Gestion 21,5% 75,9% 2,5% 100,0%
educativa
Recuento 53 136 5 194
% dentro de Gestion 27,3% 70,1% 2,6% 100,0%
educativa

Interpretacion: los resultados mostrados en la tabla 14 evidencian que de los 194

estudiantes 27,3% perciben que el uso de las redes sociales es bajo; el 70,1% es

media y el 2,6% que el uso de las redes sociales es alto. Asimismo, de los 29

estudiantes que consideran a la gestion educativa como deficiente: el 34,5% lo

asocian como bajo; 58,6% lo asocian como media y 6,9% como alto. Ademas de

los 86 estudiantes que participaron en el estudio perciben que la gestion

educativa es regular: 30,2% lo asocian como baja, 68,6% como media y 1,2 como

alta. Finalmente de los 79 estudiantes que perciben la gestion educativa como

eficiente: el 21,5% lo asocian como el uso de redes sociales bajo; 75,9% lo

consideran como media y 2,5% como un uso alto.
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4.2 Estadistica inferencial
421 Pruebadenormalidad

Tabla 15

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la normalidad de los datos a analizar

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Modelo CRM ,062 194 ,068
Gestion educativa ,100 194 ,000
Comunicacion ,086 194 ,001
Medio oral ,133 194 ,000
Medio escrito ,090 194 ,001
Redes sociales ,318 194 ,000

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.= p2 a, No se rechaza la hipotesis nula

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

De los resultados de la tabla 15, se muestra los resultados de la prueba de
normalidad Kolmogorov-Smirnov, asumiendo un nivel de significacion del 0.05,
cuyo valor se pone a comparacion con cada valor de la significacibn que se
muestra (Sig.), como se observa casi todas son inferiores al nivel de significancia,
por lo tanto podemos afirmar que las variables y sus dimensiones involucradas en
las hipotesis no se distribuyen normalmente, por lo que se debe usar la prueba
Regresion logistica ordinal para la contratacion de hipétesis.

4.2.2 Contrastacién de hipotesis

4.2.2.1. Hipotesis general de la investigacién

Ho: El modelo CRM y la gestion educativa no influyen en la comunicacion con
estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.
Ha: El modelo CRM y la gestion educativa influyen en la comunicacion con

estudiantes de educacién secundaria publica, 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 <« se rechaza Ho

Prueba estadistica: Regresion logistica ordinal

Tabla 16

Regresién logistica de la variable Comunicacion en funcion de las variables
modelo CRM Yy la gestién educativa, en una institucién secundaria publica, 2021.

Regresion ordinal
Informacion sobre el ajuste de los modelos

Modelo -2logdela  Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud

Sélo interseccion 111,135
58,976 52,158 4 ,000

Funcion de vinculo: Logit.

Andlisis e interpretacion: Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es
menor de 0.05; Entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna,
demostrando efectivamente que el modelo CRM vy la gestion educativa influyen

en la comunicacion con estudiantes de educacién secundaria publica, 2021.
4.2.2.2. Hipotesis especifica 1

Ho: El modelo CRM vy la gestibn educativa no influyen en medio oral de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Ha: El modelo CRM vy la gestibn educativa influyen en medio oral de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 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: Regresioén logistica ordinal
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Tabla 17
Regresion logistica de la dimension medio oral en funcion de las variables
modelo CRM y la gestién educativa, en una institucién secundaria publica, 2021.

Regresion ordinal
Informacién sobre el ajuste de los modelos

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud
Sélo interseccion 110,067
67,633 42,434 4 ,000

Funcion de vinculo: Logit.

Andlisis e interpretacion: Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es
menor de 0.05; Entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, por
lo tanto podemos concluir que el modelo CRM vy la gestién educativa influyen en
medio oral de la comunicacion con estudiantes de educacién secundaria publica,
2021.

4.2.2.3. Hipotesis especifica 2

Ho: El modelo CRM vy la gestién educativa no influyen en medio escrito de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Ha: El modelo CRM vy la gestion educativa influyen en medio escrito de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 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 18
Regresion logistica de la dimensiéon medio escrito en funcion de las variables
modelo CRM y la gestién educativa, en una institucién secundaria publica, 2021.

Regresion ordinal
Informacion sobre el ajuste de los modelos

-2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud
Solo interseccion 106,152
69,051 37,101 4 ,000

Funcion de vinculo: Logit.

Andlisis e interpretacién: Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es
menor de 0.05; Entonces se rechaza la hipo6tesis nula y se acepta la alterna,
demostrando efectivamente que el modelo CRM y la gestion educativa influyen
en medio escrito de la comunicacién con estudiantes de educacion secundaria
publica, 2021.

4.2.2.4. Hipotesis especifica 3

Ho: El modelo CRM vy la gestién educativa no influyen en las redes sociales de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021.

Ha: El modelo CRM vy la gestidn educativa influyen en las redes sociales de la

comunicacién con estudiantes de educacion secundaria publica, 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: Regresién logistica ordinal
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Tabla 19
Regresion logistica de la dimensidn redes sociales en funcion de las variables
modelo CRM y la gestién educativa, en una institucién secundaria publica, 2021.

Regresion ordinal

Informacidn sobre el ajuste de los modelos

-2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud
Sélo interseccion 52,595
48,359 4,236 4 ,037

Funcion de vinculo: Logit.

Andlisis e interpretacién: Al obtener un valor de significancia de p=0.037 y es
menor de 0.05; Entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, por
lo tanto podemos concluir que el modelo CRM y la gestiébn educativa influyen en
las redes sociales de la comunicacion con estudiantes de educacion secundaria
publica, 2021.

39



V. DISCUSION
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En la presente investigacion Percepcién del modelo CRM y la gestion
educativa en la comunicacion con estudiantes de educacion secundaria publica,
2021; se tomo a una muestra de 194 estudiantes del quinto grado de secundaria
para aplicar los cuestionarios de las variables respectivas. Las pruebas que se
utilizaron presentaron las condiciones técnicas necesarias para ser utilizadas
como instrumento de evaluacion en el desarrollo del presente trabajo de tesis

Para confirmar la validez de la consistencia interna de los instrumentos
aplicados en la investigacion, se utilizd el juicio de expertos en la materia, los
cuales tenian el grado de doctor, que eran expertos de renombrada trayectoria
en el campo de la investigacion cientifica. En cuanto a los analisis estadisticos de
confiabilidad de los instrumentos referentes a los cuestionarios de Customer
relationship management, gestion educativa y comunicacion con estudiantes se
realiz6 con el programa SPSS version 23  mostrando resultados como
adecuados.

Los analisis estadisticos de la validez de constructo de las pruebas,
efectuado a través del analisis factorial permitieron apreciar que la medida de
adecuacion del muestreo de Kayser Mayer Ollkin, pudo clasificarse como
adecuado.

También se comparé los resultados de este trabajo de investigacion con
los otros estudios mencionados en la presente investigacion, lo cual nos permitio
apreciar los resultados obtenidos de cada estudio de manera individual de forma
detallada, para luego tomar las decisiones mas precisa y objetivas.

Se evalud los resultados del analisis estadistico de los cuestionarios; se
observd que con el analisis de regresion logistica ordinal poseen influencia entre
las variables CRM y gestion educativa en la comunicacion de los estudiantes.

En cuanto a las hipétesis teniendo en cuenta los resultados puedo indicar
lo siguiente:

De acuerdo con la hipétesis general referente a la correlacién causal del
modelo CRM vy gestion educativa en la comunicacion con los estudiantes del
quinto grado de secundaria de la Institucion Educativa Publica y de acuerdo con
la (tabla n°® 17) se puede apreciar que existe una significacion bilateral menor a
0,005 y el valor Chi-cuadrado de 52,158, vistos los resultados de los analisis

estadisticos realizados se acepté la hipétesis; ademas se puede evidenciar
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también que existe influencia del customer relationship management y gestion
educativa en la comunicacion con estudiantes; es decir que a mayor presencia de
las variables independientes va a influenciar con una mayor presencia en la
comunicacion de los estudiantes.

En este sentido esta investigacion guarda similitud con Carrillo (2017),
quien presento su tesis doctoral, en los estudios realizados llego a la conclusion
gue existe una diferencia significativa de medias entre el post y el pre test con un
p-value de 0.000. Por lo tanto de este resultado se concluye que la estrategia
CRM para Servicios de Alimentaciéon de Mariscos influye positivamente en la
fidelidad de los comensales de la cadena de restaurantes Brisa Marina.

De la misma manera, también los resultados se contrasta con la teoria,
segun Vega (2021) desarroll6 la tesis doctoral cuyo objetivo fue establecer la
relacion entre la gestion institucional y la calidad de los servicios educativos, al
final comprobé mediante la prueba de Rho de Spearman la correlacién entre las
variables mencionadas donde el resultado demostré un coeficiente de correlacion
de (p= 0.445), y “p” valor = 0,000<0.05, estos resultados permitié determinar que
existe relacion positiva moderada entre la gestion institucional y la calidad del
servicio educativo.

Entonces en base a los resultados obtenidos podemos afirmar que la
gestibn educativa en estudiantes en los aspectos como atender pedidos,
consultas, proporcionar informes entre otros a través de estrategias digitales es
relevante para una institucion educativa publica porque permite la captacion,
retencion, satisfaccion y fidelizacion de los clientes en este caso de los
estudiantes. Asi mismo el uso de los CRM en la comunicacién con los estudiantes
es importante ya que por el grupo etario a la que pertenecen son personas
bastante activas en cuanto al uso de la tecnologia para la comunicacién con sus
pares y con las personas de su entorno como los agentes de la institucion
educativa.

También hay que recalcar que para toda organizacién es imperativo la
aplicacibn de estas estrategias digitales como lo manifiesta (Kumbhojkar y
Menon, 2021) porque les permite compilar informacion importante como datos
personales, deseos, demandas de los clientes, la cual puede ser utilizada en el

beneficio de la empresa en este caso en la gestion educativa del director,
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desempefio docente, mejorando asi la calidad del servicio prestado a los
usuarios.

H; Con respecto a la primera hipotesis especifica; EI modelo CRM vy la
gestion educativa influyen en medio oral de la comunicacién con estudiantes de
educacion secundaria publica, 2021.

Segun la hipétesis planteada y vistos los resultados de los analisis
estadisticos realizados se aceptd la hipdtesis alterna; ya que, se encontré que
existe evidencia estadistica que comprueba que el analisis estadistico de
regresion logistica ordinal realizado con el software SPSS 23 y de acuerdo con
la (tabla n° 17) se puede apreciar que existe una significacion bilateral menor a
0,005 y el valor Chi-cuadrado de 42,434; ademas, se puede evidenciar también
qgue existe influencia del customer relationship management y gestiéon educativa
en el medio oral de la comunicacién; es decir, que una mayor presencia de las
variables independientes va a influenciar con una mayor presencia en el medio
oral de la comunicacion de los estudiantes.

Este resultado de la investigacion guarda  similitud con la tesis
desarrollada por Herndndez Jara (2018), con respecto a la innovacion en la
gestién institucional donde este guarda relacién con el desempefio docente. De
manera que directivos bien preparados competentes evallan a sus docentes que
conlleva a que los profesores piensen en la mejora continua de ahi que nuevas
estrategias de comunicacion aplicada con sus estudiantes suma en su
desempeiio.

De la misma manera los resultados encontrados en la investigacién guarda
relacion con la teoria de Zimmer (2022), investigo el impacto de las comunidades
virtuales en el desempefio de los estudiantes de un curso, para ello planteo un
grupo de hipotesis; deja claro que si bien estas redes ayudan a fomentar la
interaccion con los estudiantes opina que mucho de esto puede perturbar el
rendimiento del estudiante; los resultados demostraron que no existe relacién
entre las dos variables. Igualmente, (Niben et al, 2021), sostiene que es una
conversacion programado que acompafia a las personas, desde cualquier
dispositivo movil en cualquier momento y a cualquier hora ya sea de forma

hablada o escrita.
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Entonces en base a los resultados obtenidos podemos afirmar que las
tecnologias CRM para atender a los estudiantes con respecto al rendimiento
académico, aspectos socio emocionales relacionadas a la tutoria, y a las
actividades que se desarrollan en las respectivas areas es efectiva. Asi mismo en
los CRM donde se implemente el uso de videoconferencias, podcast, mensajes
de audio como medio de comunicacién oral para contactarse con los estudiantes
es beneficioso para los docentes y directivos que estan en la busqueda continua
de mejorar las experiencias pedagogias con los estudiantes; por otro lado la
institucién educativa con los datos que obtiene de la investigacion podra
implementar estrategia de mejora en los aprendizajes de los estudiantes que en
este caso vienen a ser los clientes. Para (Soumaya et al, 2021) los datos que se
obtengan al implementar un CRM en una empresa le permitira promover
estrategias de marketing, lo cual seria muy bueno ya que en algunas de las
instituciones publicas existe desercion escolar.

H, Prosiguiendo con la segunda hipotesis especifica: EIl modelo CRM vy la
gestion educativa influyen en el medio escrito de la comunicaciéon con estudiantes
de educacion secundaria publica, 2021.

Segun la hipétesis planteada y vistos los resultados de los analisis
estadisticos realizados se aceptd la hipétesis alterna; ya que, se encontré6 que
existe evidencia estadistica que comprueba que el andlisis estadistico de
regresion logistica ordinal realizado con el software SPSS 23 y de acuerdo con
la (tabla n°18) se puede apreciar que existe una significacion bilateral menor a
0,005 y el valor Chi-cuadrado de 37,101 ademas, se puede evidenciar también
qgue existe influencia del customer relationship management y gestiéon educativa
en el medio escrito de la comunicacién; es decir, que una mayor presencia de las
variables independientes va a influenciar con una mayor presencia en el medio
escrito de la comunicacion con estudiantes.

Este resultado de la investigacion guarda similitud con la investigacion
desarrollada por Gallego Gémez ( 2017) muestra en su tesis doctoral titulado los
Sistemas Customer Relationship Management (CRM), generadores de
capacidades dinamicas en las organizaciones: una aplicacion al sector bancario,
planteo como objetivo principal analizar el estado de las herramientas y en

concordancia con ello investigar si el sector bancario lo ha implantado dentro de
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sus sistemas de informacion y como consecuencia en el desarrollo de
capacidades en sus trabajadores; los resultados demuestran que el sector
bancario ha acogido esta tecnologia dentro de sus actividades y que se
evidencian desarrollo de capacidades por la implantacion.

De la misma manera los resultados encontrados en la investigacion guarda
relacion con los resultados de Munera et al. (2021), en su articulo el objetivo fue
prototipar una propuesta de tutor digital Chatbot, con la finalidad de optimizar la
interaccion entre los estudiantes resolviendo sus dudas; para ello aplico la
metodologia pensamiento de disefio y a su vez aplico un estudio exploratorio
descriptivo; en sus resultados determino la necesidad de parte de los estudiantes
de contar con un tutor para recibir orientaciones de aspecto académico.

De la misma manera (Osorio y Borja, 2020), considera que la educacion
virtual no involucra la ausencia de la comunicacion afectiva y cercana con los
estudiantes sobre todo porque las personas deben seguir interactuando entre si a
través de los espacios virtuales; este tipo de educacion actual que es recibida
desde sus casas con la responsabilidad que recae sobre sus padres o cuidadores
los cuales han tenido que asumir responsabilidades adicionales como dirigir el
aprendizaje, vigilarlas y hasta evaluarlas.

Entonces en base a los resultados obtenidos podemos afirmar que en la
comunicacién con los estudiantes mediante el chat, mensajes de texto y email los
CRM permite gestionar la comunicacion oral de forma efectiva; lo cual en una
educacion a distancia estos medios contribuye en el desempefio de los docentes
en el desarrollo de las experiencias de aprendizaje, en la retroalimentacion,
asesorias personalizadas entre otros. Abbad et al, (2021) afirma que los CRM en
los dltimos tiempos se ha convertido significativo en el mundo académico.

Hs Prosiguiendo con la tercera hipétesis especifica; EI modelo CRM vy la
gestion educativa influyen en las redes sociales de la comunicacion con
estudiantes de educaciéon secundaria publica, 2021.

Segun la hipétesis planteada y vistos los resultados de los analisis
estadisticos realizados se aceptd la hipétesis alterna; ya que, se encontré que
existe evidencia estadistica que comprueba que el andlisis estadistico de
regresion logistica ordinal realizado con el software SPSS 23 y de acuerdo con

la (tabla n° 19) se puede apreciar que existe una significacién bilateral menor a
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0,005 y el valor Chi-cuadrado de 4,236 ademas, se puede evidenciar también que
existe influencia del customer relationship management y gestién educativa en
las redes sociales de la comunicacion; es decir, que una mayor presencia de las
variables independientes va a influenciar con una mayor presencia en las redes
sociales de la comunicacion con estudiantes.

Este resultado de la investigacion guarda  similitud con la teoria
desarrollada por Javed et al, (2021), quien manifiesta que el whatssap es la red
social mas popular y el mas utilizado, donde los usuarios son los mas activos a
diferencia de las otras redes sociales. Igualmente, para Cérdenas y Pineda
(2021), las redes sociales sirven para establecer un relacion al instante y a tiempo
real con las personas; es por ello que los docentes lo utilizan como herramienta
para establecer comunicacién con estudiantes y padres de familia en la educacion
a distancia en tiempos de pandemia para el logro de los aprendizajes que
permitird desarrollar las capacidades de los estudiantes.

De la misma manera los resultados encontrados en la investigacién guarda
relacion con la teoria de Surco Salinas (2018), refiere en su articulo que tiene
como objetivo determinar el nivel de relaciébn entre la gestion educativa y el
desempeiio del docente, en los resultados evidencio que existe rho moderada y
positiva entre las variables con 6.29, asi mismo encontré relacion significativa
entre las dimensiones de las variables.

Entonces en base a los resultados obtenidos podemos afirmar que el éxito
de las organizaciones esta en la interaccion electrénica con sus clientes utilizando
las redes sociales como el Facebook, twitter, Instagram y WhatsApp y otros. En
este caso la comunicacion de parte del personal que labora en la institucion
educativa para gestionar asuntos de matricula, recepcion y entrega de solicitudes,
envié de comunicados y realizar algunas compras es efectiva haciendo uso de las
comunidades virtuales. Este planteamiento cientifico guarda relacion con la teoria
presentada por Siby y Gorge (2021), quien manifestdé que las empresas se han
percatado de la preponderancia de la satisfaccién del usuario asiduo y estan
implementando sus actividades operacionales con las de la relacion con el
cliente para atenderlos de la mejor forma. En esa linea (Duquez et al, 2021),

manifiesta que para establecer relaciones leales con los clientes se logra a
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través de la aplicacion de estrategias digitales; porque influyen en las actitudes,
comportamientos, toma de decisiones y participacion de los consumidores.

Por tanto queda en claro que el uso de las redes sociales en la
comunicaciéon con los estudiantes como instrumento tecnolégico para la gestion
académica es efectiva, vistos en la contrastacion con otros resultados de
investigaciones con igual variable tomando a los personal como fuente de datos
para los resultados los cuales son similares a los obtenidos en la presente

investigacion.
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V.

CONCLUSIONES
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Primera: El andlisis de regresion logistica ordinal entre el modelo CRM y la
gestion educativa presentado en la tabla 16, indica que existe influencia
significativa en la comunicacion de los estudiantes de educacion

secundaria publica, 2021.

Segunda: El analisis de regresion logistica ordinal entre el modelo CRM vy la
gestion educativa presentado en la tabla 17, indica que existe influencia
significativa en el medio oral de la comunicacion de los estudiantes de

educacion secundaria publica, 2021.

Tercera: El analisis de regresion logistica ordinal entre el modelo CRM vy la
gestion educativa presentado en la tabla 18, indica que existe influencia
significativa en el medio escrito de la comunicacion de los estudiantes

de educacion secundaria publica, 2021.

Cuarta: El analisis de regresion logistica ordinal entre el modelo CRM vy la
gestién educativa presentado en la tabla 19, indica que existe influencia
significativa en las redes sociales de la comunicacion de los estudiantes

de educacion secundaria publica, 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Primera: Dada la importancia que tiene el desarrollo del presente trabajo de

Segunda:

investigacion, consideramos que es necesario difundir los resultados
obtenidos entre autoridades, colaboradores y docentes de la institucion
educativa, a fin de que tomen conocimiento que el modelo CRM vy la
gestion educativa influye en la comunicacion con los estudiantes.

En ese sentido, conviene implantar politicas de puertas abiertas
fomentando las bondades del modelo CRM entre todo el personal que
labora en la institucion educativa. Con ello la direccion educativa tendra
mayor oportunidad de conocer sus recomendaciones, ideas y puntos
de vista referentes del modelo CRM y gestibn educativa en la

satisfaccion de la comunicacion de los estudiantes.

Proponer el desarrollo de un conjunto de investigaciones sobre los
temas tratados en el presente trabajo, que permita fomentar
condiciones Optimas para el desarrollo del modelo CRM entre los
colaboradores, padres de familia y estudiantes para mejorar la calidad

de servicio y una mejor gestiéon en la institucion educativa.

Tercera: Implementar la propuesta de mejora con los recursos econdémicos que

posee la institucion educativa en coordinacion con los docentes de la
especialidad de informética y los encargados del aula de innovacion;
los mismos que su vez capaciten a los docentes por areas en la
programacién de los Chatbot para que se comuniquen con los
estudiantes a su cargo y gestionen la atencion de los padres de familia

de las aulas designadas.

Cuarta: Hacer extensivo los resultados obtenidos en la investigacion por parte del

director de la institucion educativa a la RED 06 al cual pertenece el

colegio para que las demas instituciones tengan conocimiento que esta

herramienta digital permite la interaccion entre el docente, el estudiante y

los padres de familia las 24 horas del dia entregando informacién como;

actividades de area, situacion académica, acceso a redes sociales |,

cronogramas de atencién a padres, archivar tareas en el drive, entre

otros.
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Quinta: Implementar otras tecnologias CRM en la institucion educativa ya que los
estudios demuestran que estas mejoran la atencion al cliente y en
consecuencia ellos se sienten satisfechos y reaccionan con lealtad,
también los CRM permiten captar nuevos clientes asi como mejorar el
desempefio académico y retener a aquellos que desean retirarse. En
este sentido podremos revertir los resultados estadisticos del 2019 que
muestran que de un 100% 24% de estudiantes requirieron recuperacion,
2% estuvieron desaprobados, 1% se retir0 y 1% se traslado; por lo tanto;
en un mundo donde ya casi todo esta digitalizado se deben aprovechar
los medios informaticos para mejorar la eficiencia académica del

estudiante.
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VIIl. PROPUESTAS
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TITULO: CHATBOT PARA WHATSAPP EN LA COMUNICACION CON
ESTUDIANTES

Datos generales:

DRE: Lima — Metropolitana

UGEL: 01 San Juan de Miraflores

RED: 06

[I.EE: Pdblica

Justificacion

La comunicacién permanente y eficaz con los estudiantes y la atencién a
los padres de familia en la educacion secundaria de menores como estrategia
para reducir niveles de logro previo al inicio, en inicio en la institucion educativa
es muy importante; debido a ello es que se implementé un plan que permite
mejorar la relacion estudiante, padre de familia, docente e institucién educativa.
Este plan de mejora a través de la tecnologia Customer Relationship
Management (CRM) basado en Chatbot permitird que la comunicacion sea mas
fluida entre los agentes educativos mencionados.

La propuesta tiene como objetivo reducir los porcentajes de estudiantes
que requieren recuperacion, desaprobados, retirados y hasta trasladados; esta
herramienta atiende al estudiante y padres de familia y/o apoderados los siete
dias de la semana las veinticuatro horas. Para ello se capacita a los docentes por
parte de un especialista en el manejo del Autoresponder con un entorno amigable

en un tiempo determinado.

Beneficiarios de la propuesta

Los beneficiados de la propuesta son los estudiantes de la institucion
educativa publica Lima-Sur; asi mismo la puesta en marcha de la propuesta
beneficia adicionalmente a los padres de familia y/o apoderados ya que permitira
gue mantengan comunicados con comunidad educativa de la institucion,

especialmente con los docentes.
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Cronograma del plan de mejora

Tabla 20

Cronograma de ejecucién del plan de mejora.

ACTIVIDADES

MARZO

ABRIL

SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM

1

2

3

4

5

6

7

8

Coordinacion con equipo a

cargo del plan de mejora.

Disefio del entorno del

Chatbot.

Programacion del software

del Chatbot.

Pruebas y evaluacion de la

aplicacion

Capacitacion a docentes del
area de Educacion para el
trabajo, matematica y ciencia

y tecnologia.

Capacitacion a docentes del
area de arte, educacion fisica

e inglés.

Capacitacion a los docentes
del area de religion, ciencias

sociales y persona y familia

Capacitacion a los docentes
del area de comunicacion y

auxiliares.

Disefio de la propuesta

Diagrama de operaciones y procesos del Chatbot en la comunicacion con

estudiantes y padres de familia.
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Figura 2

Diagrama de operaciones y procesos (DOP) del chatbot

ESTUDIANTES

=

Ingresa al
chatbot

Elige opcién que
desea

Chatbot
procesa

Chatbot muestra
informacion

Padre de familia
verifica informacion

Sale del chatbot

PADRES DE
FAMILIA

Ingresa al
chatbot
Elige opcién que
desea
Chatbot ejecuta
accioén segun

Estudiante verifica
accion realizada

Cierra Chatbot
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Prototipo de la propuesta del modelo CRM Chatbot para comunicacion con
estudiantes y padres de familia

Figura 3

Programacion del chatbot en el APP Autoresponder

- & & a[Je & 9

Enviar:

Enviar:

Enviar:

Enviar:

Recibir:

Recibir:

Recibir:

Recibir:

AutoResponde...

argar tareas de Aprendo en
Casa: ingresa a este link
https:/bit.ly/3ImGWtq

2

Para guardar tus tareas ingresa
a este link https://drive.google
com/drive/my-drive

3

R(fg}l&lf() su asistencia Illg'(,‘SL]l\(iO
a este link https:/bit.ly/38bR7xG

a4

Esta evaluacion es anual donde la
escala de calificacién es: AD Muy
bueno, A Bueno, B Regular C van a
vacacional de Enero y Febrero

® 6

Saivib ) e i e MY/l koW aTalaal B iallataTa fatodra ka1

Figura 4
Conversacion con el chatbot

|
=

profesora

i Holaj Soy Yeni escribe el nimero
de tu opcién: A. INFORMACION

ACADEMICA: 1.Descarga de

tareas 2.Guardar tareas 3.Registro

de asistencia 4.Evaluacion B.

INFORMACION ADMINISTRATIVO

5.Comunicados 6.Reporte de pagos

7 .Matricula 8.Cronograma de

actividades 10:19 a. m. &

Descargar tareas de Aprendo en

Casa: ingresa a este link

https://bit.ly/3ImGWitq 10:19 a. m. &

Para guardar tus tareas ingresa a

este link: https://drive.google.com
/drive/my-drive 10:20 a. m. V&
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Costos de laimplementacion de la propuesta

Tabla 21

Datos del proyecto

N° Descripcién Cantidades

1 Horas al dia 2
2 Dias al mes 22
3 ;ag;/f:cﬁ)gr hora / Coordinador de S/, 30.00
4 Tarifa por Hora Programador S/. 40.00
5 '[I)'?Org?a?no;dl-cl)?ra Asistente de S/ 20.00
6 Duracién del proyecto (en meses) 2

Tabla 22

Costo de recurso equipo de trabajo por horas hombre

Mes 1 Mes 2
Roles Pafump Hrs/H Total Ra}rt|0|pa Hrs/H Total Total
acion mes cién mes
Coordinador 0 Sl. o Sl. Sl.
de Proyecto ~ 100% 44 135000 100% 4% 132000 2,640.00
Sl. Sl. Sl.
0 0,
Programador 100% 44 1,760.00 100% 44 1.760.00 3.520.00
Asistente de 0 S/ o S/. S/.
programador 100% 44 880.00 100% 44 880.00 1,760.00
Sl.
7,920.00
Tabla 23
Depreciacion de equipos
Costo total del servicio Total
Equipos informaticos S/. 1,000.00
Tabla 24
Presupuesto del proyecto
Resumen General Total
Equipo de Trabajo S/.7,920.00
Uso de equipos informaticos S/. 1,000.00
Reserva de Contingencia (5%) S/. 446.00
Total Linea Base S/. 9,366.00
Reserva de Gestion (5%) S/. 468.30
Presupuesto del proyecto S/.9,834.30
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Beneficios de laimplementacién de la propuesta

Tabla 25

Calculo del beneficio esperado mensual

CALCULO DEL BENEFICIO
MATERIALES DE OFICINA

Papeletas y utiles de oficina 80.00
HORAS HOMBRE

Docentes y Auxiliares de educacién 5800.00
GASTOS ADMINISTRATIVOS

Limpieza e infraestructura 300.00
TOTAL BENEFICIO S/. 6,180.00
Tabla 26

Dato: Tasa de descuento

Concepto Monto

Tasa de descuento Anual (%) 12
Tasa de descuento Mensual (%) 0.949
Tabla 27

Flujo de trabajo

Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Beneficios S/. 6,180.00 S/. 6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00
Flujo Neto -S/.9,834.30 S/. 6,180.00 S/. 6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00
Acumulado -S/.9,834.30 S/.6,180.00 S/.12,360.00 S/.18,540.00 S/.24,720.00
Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Total

S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/. 49,440.00
S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/. 39,605.70
S/.30,900.00 S/.37,080.00 S/.43,260.00 S/.49,440.00 S/.212,645.70

Tabla 28

Calculo del VAN

VAN = -5/.9,834.30 S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00
1.01 1.02 1.03 1.04
S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00
1.05 1.06 1.07 1.08
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Tabla 29

Céalculo matematico

VAN = S/.37,559.45 S/.37,559.45

VAN >0 Proyecto es aceptable

Tabla 30

Calculo del TIR

TIR = -S/.9,834.30 S/. 6,180.00 S/. 6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00

(L+TIR)AL  (1+TIR)A2  (1+TIR)A3  (1+TIR)M4

S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00 S/.6,180.00 =0
(L+TIR)A5  (1+TIR)*6 (1 +TIR)A7 (1 + TIR)A8
Tabla 31

Céalculo matemaéatico

TIR = 61.5%
TIR>0 Proyecto aceptado

Beneficios del plan de mejora

Brindar a los docentes una herramienta tecnolégica que les permita

mantenerse en constante comunicacion con los estudiantes y los padres de

familia; atendiendo sus pedidos y manteniendo informado acerca de las

actividades institucionales, asi como de aula, Otro beneficio importante es para el

maestro en su desempefio de aula y como orientador de los aprendizajes;

podemos mencionar también que a través de esta interacciona través del bot se

reducen los contagios por virus y bacterias entonces se esta contribuyendo a

conservar la salud de la comunidad educativa.
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FIGURA 5

Propuesta de mejora modelo CRM basado en Chatbot en la comunicacion con estudiantes
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Metodologia de la propuesta

Esta propuesta es un CRM robot programado para ejecutar conversaciones
con los usuarios de forma escrita; en este caso la conversacion se da con
estudiantes y padres de familia. Esta propuesta funciona de la siguiente manera:
1. El padre de familia solicita informacion de forma escrita al Chatbot, con temas
como gestidbn académica o atencién al cliente, estos pedidos el bot los reconoce
segun el tipo de pedido que fue programado como servicios de automatizacion del
servicio, soporte de ayuda al cliente y servicio de campo, habiendo coincidencia
de informacion el bot permite acceder a la informacion solicitada el cual dicha
informacion retorna al padre de familia.
2. En el caso de los estudiantes sucede casi lo mismo la diferencia esta en que
ellos aparte de acceder a la informacion almacenada pueden subir informacion
direccionada por intermedio de vinculos a un drive creado previamente por el
programador; estos archivos pueden ser de retorno al estudiante.
3. Para entender como trabajo el CRM en todos casos los servicios que presta es
de automatizacion de servicio como dar solucion a problemas, monitoreo,
interaccion cliente servidor; en el soporte de ayuda al cliente hace atencién de
pedidos, atencion de consultas e informes; en el servicio de campo establece
comunicacioén eficiente, comunicacion eficaz, y servicio personalizado.
4. El Chatbot acoge el pedido, lo procesa y luego te muestra lo solicitado, poseen
un entorno amigable pudiendo comunicarte con él desde cualquier lugar, en el
momento que deseas y cuando deseas. Funciona con la red social méas popular a
nivel mundial WhatsApp, el méas utilizado por todos los grupos etarios para

comunicarse segun las investigaciones consultadas.
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Anexo A:

Matriz de operacionalizacion de las variables.

Variable C Definicion . C . Escala de
: Definicidon conceptual . Dimension Indicadores o
de estudio operacional medicién
Atencién de pedidos
Herramientas  tecnoldgicas  que Automatizacion del Atencion de consultas
busca mejorar la relacion con los | El modelo CRM sera servicio Informes
9 = ﬁg(acggsades Sa(tjlzfagenrgg_or forsr;ljz g]nec(ﬂg:ta n?ggiantgnlg Solucion de problemas
g & osible ro orcionando a la | aplicacion de un Soporte de ayuda al Monitoreo
00 P y prop L plica . . cliente Interaccién cliente —servidor
s empresa un medio tecnoldgico que le | cuestionario de diez I _
permita estar mas cerca de sus | items Elaboracion Comunicacion eficiente
usuarios propia. Servicio de campo Comunicacion Eficaz
(Soblon y Ruiz, 2020) Servicio personalizado
Es_ el conjunto de procesos, | | gestion educativa - . Mat'ncula” o Escal
< orientados al logro de objetivos b . Atencion al cliente Satisfaccion comunitaria Scala
> P sera medida con una e . - (Numérica
g2 formulados para el trabajo eficiente y encuesta mediante la Solicitud de informacién !
= eficaz del trabajo pedagdgico, SO ordinal, de
o . aplicacibon de un ranaos de
@ LD) comunitario, directivo Y | cuestionario de diez 9
ONa administrativo, dentro de una | ; I Rendimiento académico razon)
o RN X . items Elaboracion - . .
institucion educativa Rico Molano ronia Gestion académica Tutoria
(2016) propia. Actividades por area
> Es la transmisién de ideas, intereses Teléfono
8 y sentimientos utilizando diferentes o Medio oral Entrevista
> 0 formas como la oral y la escrita; | L@ comunicacion Videoconferencia
Oz utiiza diferentes medios como el | S€'a medida con una E- mails
O< &f h . irtual encuesta mediante la Medio escrito
6 a tee_ ono y herramientas th_ua €S en | aplicacion de  un Chat _
> P varios grados de profundidad, los | cyestionario de diez Mensajes de texto
g m cuales permite relacionarnos con | jtems. Elaboracién WhatsApp
8 nuestro medio y el mundo Montero | propia. Redes sociales Facebook
(2020). Instagram
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Anexo B:

Matriz de consistencia

Titulo: Percepcion del modelo CRM vy la gestidn educativa en la comunicaciéon con estudiantes de educacion secundaria publica, 2021

Autora: Yeni Carmen Bullén Miguel

Problema

Objetivos

Hipodtesis

Variables e indicadores

Problema General:
¢Cudl es la influencia
del modelo CRM vy la
gestibn educativa en
la comunicacion con
estudiantes de
educacion secundaria
publica, 2021?

Problemas
Especificos:

¢ Cudl es la influencia
del modelo CRM y la
gestiobn educativa en
el medio oral de la
comunicacion con
estudiantes de
educacién secundaria
publica, 20217

Objetivo general:

Determinar la influencia
del modelo CRM vy la
gestiébn educativa en la
comunicacion con
estudiantes de educacién
secundaria publica, 2021.

Objetivos especificos:

Determinar la influencia
del modelo CRM vy la
gestiébn educativa en el
medio oral de la
comunicacion con
estudiantes de educacién
secundaria publica, 2021.

Hipotesis general:

El modelo CRM vy la
gestion educativa
influyen en la
comunicacion con

estudiantes de educacion
secundaria publica, 2021.

Hipotesis especificas:

El modelo CRM vy la
gestion educativa
influyen en el medio oral
de la comunicaciéon con
estudiantes de educacion
secundaria publica, 2021.

Variable 1: modelo CRM

Dimen- . . Escala de | Nivelesy
. Indicadores ltems .,
siones medicién rangos
1. ¢Utiliza algan
medio
informatico que
le permita
comunicarse
con los .
1. Atencioén de docentes _para Escala Likert
Automatiza- pedidos , hac?r ped|d<|)s? Siempre (5) I
i6 9 . ¢Utiliza  algin " | Niveles
cion del 2. Atencion de edio 98N 1 casi siempre Baio: 11-23
Servicio consultas : . 0
3. Informes informatico que | (4), Aveces | Medio: 24-37
' le permita (3), Casi Alto: 38-50
comunicarse nunca (2),
con los | Nunca (1)
docentes para
hacer
consultas?
3.¢ Recibe

informes de los
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¢ Cudl es la influencia
del modelo CRM y la
gestion educativa en
el medio escrito de la
comunicacion con
estudiantes de
educacion secundaria
publica, 2021?

¢ Cudl es la influencia
del modelo CRM y la
gestibn educativa en
las redes sociales de
la comunicacion con
estudiantes de
educacién secundaria
publica, 2021?

Determinar la influencia
del modelo CRM vy la
gestion educativa en el
medio escrito de la
comunicacion con
estudiantes de educacién
secundaria publica, 2021.

Determinar la influencia
del modelo CRM vy la
gestiébn educativa en las
redes sociales de la
comunicacién con
estudiantes de educacion

secundaria publica, 2021.

El modelo CRM vy la

gestién educativa
influyen en el medio
escrito de la
comunicacion con
estudiantes de
educacion secundaria
publica, 2021.

El modelo CRM vy la
gestion educativa
influyen en las redes
sociales de la
comunicacion con

estudiantes de educacion
secundaria publica, 2021.

Soporte de
ayuda al
cliente

Servicio de
campo

Soluciéon de
problemas
Monitoreo
Interaccion
cliente —
servidor

Comunica-
cion eficiente
Comunica-
cion Eficaz
Servicio
personaliza-
do

docentes  por
medios de
comunicacién
virtual?

.¢Utiliza medios

informaticos
para
comunicarse
solucionando
asi problemas
académicos?

.¢Utiliza medios

informéticos
para realizar
sugerencias en
el aspecto
académico?

.¢ Utiliza medios

informéticos
para realizar
sugerencias en
el aspecto socio
afectivo?

.¢Utiliza medios

informaticos
utilizados para
comunicarse
con los
directivos?

.¢Utlliza algan

medio
informatico
dénde la
comunicacion
es efectiva?

.¢ Utiliza algan

medio
informéatico
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10.

dénde la
comunicaciéon
es inmediata?

¢Utiliza  algin
medio
informatico
donde la
atencion es

personalizada?

Variable 2: Gestién educativa

. . . Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores Items L
medicion rangos
1.¢.Se le ha
comunicado
que puede
realizar la
matricula a | Escala Likert
traves de . Niveles
Matricula diferentes S'ef“Pre () | Deficiente
Atencién al Satisfaccion medios Casi siempre | 22-30
cliente comunitaria informaticos? (4), A veces | Regular
Solicitud de | 2.¢Se siente (3), Casi 31-39
informacion satisfecho  de | nunca (2), Eficiente
realizar Nunca (1) 40-48

gestiones de
manera
presencial?

.¢,Puede realizar

solicitudes de
informacion a

través de

medios

informaticos?
...Se le ha

comunicado el
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Gestién
académica

Rendimiento
académico

. Tutoria
. Actividades

por area

cronograma
para el recojo
de libros?

5.¢Puede realizar

compras de
manera virtual
de productos

como los
uniformes?
6..Se le

comunica las
notas de su hijo

durante el
transcurso  del
bimestre?

7.;Puede hacer

seguimiento de
la conducta de
su hijo durante
el afio escolar?

8.:Se le

comunica el dia
en que se
realiza
actividades de
area?

9..Se le

comunica el dia
en que se
realiza

actividades
institucionales?
10.¢Se le
comunica la
falta de

asistencia a
clases de su
hijo(a)?
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Variable 3: Comunicacion con estudiantes
Dimensiones Indicadores items 'f,fgg:?iédne ergr?geossy
1. ¢ Establece
1. Teléfono comunicacion
2. Entrevista por teléfono con
personal los docentes?
Medio oral 3. Videoconfer |2.¢Se  entrevista
encia de ~ forma | Escala Likert
presencial con
los docentes de | Siempre (5),
la Institucion | casi siempre
Educativa? (4), A veces
3..,Se entrevista (’3) Casi
por ’ ;
videoconferenci nunca (2), :;“V-e!elso 19
1. E- mails as con los Nunca (1) Majg-' .2_0 29
Medio escrito | 2. Chat docentes de la A|te .I%'O 3{3
3. Mensajesde | Institucion Sl
texto Educativa?

4.¢ Establece
comunicacion
por medio de E-
mails con los
docentes de la
Institucién
Educativa?
5.¢,Los docentes
de la Institucion
Educativa se
comunican  por
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Redes
sociales

Ea .

WhatsApp
Facebook
Instagram
Twitter

intermedio de
chats?

6.¢,Los docentes
de la Institucion
Educativa se
comunican  por
intermedio de
mensajes de
texto?

7.¢,Los docentes
se comunican
por medio del
WhatsApp?
8.¢Los docentes
se comunican
por medio del
Facebook?
9.¢.Los docentes
se comunican
por medio del
Instagram?
10.Los docentes se
comunican  por
intermedio de
twitter
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Anexo C:

Instrumentos de evaluacion

INSTRUMENTO PARA MEDIR EL MODELO CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM)

Buen dia, estimado (a) sefior (a), se le solicita a usted unos minutos de su tiempo

pidiendo que responda a las preguntas que se presentan a continuacion conforme

a su opinion, pues serd de mucha ayuda para la investigacion sobre el modelo

Customer Relationship Management (CRM).

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

VARIABLE 1: MODELO CRM

N° |

PREGUNTAS |

5] 4] 3] 2] 1

DIMENSION 1: Automatizacién del servicio

¢ Utiliza algin medio informético que le

01 permita comunicarse con los docentes
para hacer pedidos?
¢ Utiliza algun medio informético que le

02 | permita comunicarse con los docentes
para hacer consultas?

03 ¢, Recibe informes de los docentes por

medios de comunicacion virtual?

DIMENSION 2: Soporte de ayuda al cliente

¢Utiliza medios informaticos para

04 | comunicarse solucionando asi
problemas académicos?
¢cUtlliza medios informaticos para
05 realizar sugerencias en el aspecto
académico?
¢Utiliza medios informéticos para
06 | realizar sugerencias en el aspecto
socio afectivo?
07 ¢Utiliza medios informéticos para

comunicarse con los directivos?

DIMENSION 3: Servicio de campo

¢ Utiliza algun medio informatico donde

08 SO ;
la comunicacion es efectiva?

09 ¢ Utiliza qlgl]r) medi(_) infor_mético dénde
la comunicacion es inmediata?

10 ¢ Utiliza algin medio informético donde

la atencion es personalizada?
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA GESTION EDUCATIVA

Buen dia, estimado (a) sefior (a), se le solicita a usted unos minutos de su tiempo
pidiendo que responda a las preguntas que se presentan a continuacion conforme

a su opinion, pues sera de mucha ayuda para la investigacion sobre la gestion

educativa.

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

VARIABLE 2: GESTION EDUCATIVA

Ne | PREGUNTAS | 5] 2] 1
DIMENSION 1: Atencién al cliente
¢, Se le comunica que puede realizar la
11 | matricula a través de diferentes medios
informaticos?
12 .Se siente satisfecho de realizar
gestiones de manera presencial?
¢Puede realizar solicitudes de
13 |informacion a través de medios
informéticos?
¢, Se le comunica el cronograma para
14 | el recojo de libros a través de medios
informéticos?
¢Puede realizar compras de manera
15 |virtual de productos como los
uniformes?
DIMENSION 2: Gestion académica 5 2| 1

¢, Se le comunica las notas de su hijo
16 |durante el transcurso del Bimestre a
través de medios informéaticos?

¢Puede hacer seguimiento de la
conducta de su hijo durante el afio
escolar a través de  medios
informaticos?

17

. Se le comunica el dia en que se
18 |realiza actividades de area a través de
medios informéaticos?

.Se le comunica el dia en que se
19 |realiza actividades institucionales a
través de medios informéaticos?

.Se le comunica las faltas de
20 |asistencia a clases de su hijo(a) a
través de medios informaticos?




INSTRUMENTO PARA MEDIR LA COMUNICACION CON ESTUDIANTES

Buen dia, estimado (a) sefior (a), se le solicita a usted unos minutos de su tiempo
pidiendo que responda a las preguntas que se presentan a continuacion conforme
a su opinidn, pues serd de mucha ayuda para la investigacion sobre la

comunicacion con estudiantes.

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

VARIABLE 3: COMUNICACION CON ESTUDIANTES
N° | PREGUNTAS | 5] 4] 3] 2] 1
DIMENSION 1: Medio oral

¢ Establece comunicacién por teléfono
21
con los docentes?
.Se entrevista de forma presencial
22 |con los docentes de la Institucion
Educativa?
,Se entrevista por videoconferencia
23 |con los docentes de la Institucion
Educativa?
DIMENSION 2: Medio escrito 5| 4| 3| 2| 1
¢ Establece comunicacion por medio de
24 | E-mails con los docentes de la
Institucién Educativa?
¢cLos docentes de la Institucion
25 | Educativa se comunican por intermedio
de chats?
Los docentes de la Institucion
26 |Educativa se comunican por intermedio
de mensajes de texto?

DIMENSION 3: Redes sociales 5| 4| 3| 2| 1
27 docentes se comunican por medio del
WhatsApp?
docentes se comunican por medio del
28
Facebook?
29 docentes se comunican por medio del
Instagram?
docentes se comunican por medio del
30 .
Twitter?
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

VARIABLE MODELO CRM

Nombre del instrumento

Cuestionario de evaluaciéon a la VARIABLE
MODELO CRM

Autor(a)

Bullon Miguel Yeni Carmen

Lugar

Institucion Educativa Publica

Fecha de aplicacion

04-11-2021 al 04-11-2021

Técnica Encuesta
Tipo de instrumento Cuestionario
Poblacion 390

Administrado a

Muestra de 194 sujetos

Administracion

Auto reporte individual

Objetivo

Obtener datos por medio de la aplicacion de
cuestionario a estudiantes del 5to grado de
secundaria de la Institucion Educativa

Numero de items 10
Aplicacion 20m
Escala Escala tipo Likert

1. Nunca

2. Casinunca
3. Aveces

4. Casi siempre
5. Siempre

Niveles y rango

Niveles y Rango

Bajo: 11-23
Medio: 24-37
Alto: 38-50
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO
VARIABLE GESTION EDUCATIVA

Nombre del instrumento

Cuestionario de evaluacién a la VARIABLE
GESTION EDUCATIVA

Autor(a)

Bullén Miguel Yeni Carmen

Lugar

Institucion Educativa Publica

Fecha de aplicacion

04-11-2021 al 04-11-2021

Técnica

Encuesta

Tipo de instrumento

Cuestionario

Poblacién

390

Administrado a

Muestra de 194 sujetos

Administracion

Auto reporte individual

Objetivo

Obtener datos por medio de la aplicacion de
cuestionario a estudiantes del 5to grado de
secundaria de la Institucion Educativa

Numero de items

10

Aplicacion

20m

Escala

Escala tipo Likert

1. Nunca

2. Casinunca
3. Aveces

4. Casi siempre
5. Siempre

Niveles y rango

Niveles y Rango
Deficiente 22-30
Regular 31-39

Eficiente 40- 48
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

VARIABLE COMUNICACION CON ESTUDIANTES

Nombre del instrumento

Cuestionario de evaluacion a la VARIABLE
COMUNICACION CON ESTUDIANTES

Autor(a)

Bullon Miguel Yeni Carmen

Lugar

Institucion Educativa Publica

Fecha de aplicacion

04-11-2021 al 04-11-2021

Técnica Encuesta
Tipo de instrumento Cuestionario
Poblacion 390

Administrado a

Muestra de 194 sujetos

Administracion

Auto reporte individual

Objetivo

Obtener datos por medio de la aplicacion de
cuestionario a estudiantes del 5to grado de
secundaria de la Institucién Educativa

Numero de items

10

Aplicacion

20m

Escala

Escala tipo Likert

1. Nunca

2. Casinunca
3. Aveces

4. Casi siempre
5. Siempre

Niveles y rango

Niveles y Rango
Bajo 10-19
Medio 20-29
Alto 40-48
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EACUELA DE POSTGRADE
CERTIFICADO DE. VALIDEZ DF. CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA V. ARIABLE CRM

N T DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugcmuus,_ !
—— ! DIMENSION 1 Auatomatizacior. de! servicio Si No Si No _Si No
i 7 Utiza algun medic informétcn que 2
1 i permita comunicarse con los dogcentes X X X )
para hacer pedidos? O g ]
¢ Utiiza algdin medic informética que le ! i
2 | permita comunicarse ¢on los doceries X 5 X X i !
para hacer corsuitas? 1 i =
4 | ¢Recibe atarmes de los docentes par X | X X i
mecios de comunicacion vriual? ¢ . i
i DIMENSION 2 Soporie de avika il cliente $i  Ne |Si No_ i Si Na
: (Utdiza  muadics  informdlicos para |
! 4 | comunicerse socicnendo asi problemas ¢ X X X
académicos? i ]
g | cUthiza mecios nformaticos para roalizar ! X X % |
| sugerencias en el aspecio acacamica? P : !
8 ¢ Utiliza meaics informaticos para raaiizar X x X
sugerencias an el asposlo socko afective?
7 ¢ LUHiliza madios informaticos utilizados x X X
para comunicarss con |os ciractivos? i o -
| DIMENSION 3 Scrvicio de campo Si_ No !si No [ Si No
g | cUtiza algin medio Afermatico donde 1a | x | P o x
semunicacon as efectiva? Rt q Tt
g | cUNiza algan medie informatico cande 18 = : { <
~_. comunicactn es inmediata? - :
10 i ¢Utiliza elgun medio informatico dorde la X I ! x x
+ alencion es personazada? o | o .
Observaciones (precisar si hay suficiencin): Si hay
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicabbe después de corregir [ ] No aplieable | |
Apellidos y nambres del juez validador, DEBORA CHAVEZ VELASQUILZ -DNI:
Especialidad del validador: KDUCACION
Partinencia:t | ier camesponids ol axncsok ledice luerdade, 19 de diciemhre del 2021

*Relevancia: Filem = spripiae pan eprasrla 3 0mooenk o
ameaser espes fica ool sonalnicls

Clasidad: Sk wilene wn dliculiod aigera < enancade dei ban e
consEs, ovacky ¥ drexle

Nots Suizence, e3des sicensa cusnda o floms plentesdos
2o edfeiEree pace medi- @ d menevie

Firma dcl Experto informante.
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ESCUELA OE POSIGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE GESTION EDUCATIVA

¢ NP DIMENSIONES ! items Pertinencia' Relevancia’ | Claridad® | Sugerencias
! DIMENSION 1 Alencén al clarnte Sl | Na _ Si No | 8i : No |
1088 '8 oomunica que pusde raalizar la | | :
{ | matrcuia a través de diferentes medios | P x X
| Informaticos? i
i Se siente salisfecho de realizar gestiones i "
2 | de Tanara presancial? X X X
+Puede -salizar solicitudes ca informacien | _ i
£ 3 ¢ através de medios informaticns? | X X | X
| }
.Se le comunica el cronegrama para el l 3 i
4 recojo de libros? 2 X i X
| | ! -
; JPuede realzsr compras ce manera | i | 1
IS virtual de productos coma los uniformes? | N X X
| I : {
[ DIMENSION 2 Gestion académica i Si Na Si | No Si Ne
i .52 ‘2 comunica lzs notas de su hijo | i 5
{6 durante ¢l transcurso del Bimestre? X x ¢
. ¢ Puede hacer seguimiento de la concucta i 7
7 ' de su hijo durante el afic escelar? X X X
| o Su le comunica ol dia e que se eaza ’ ) i
8 ' actvidades de Srea? ; X X ! i
5S¢ le comunica & dia en que se resiza R ; '
% | actwidaces insttucionales? PR I X X i
< ; S i il | H s |
+Se e comunica las faltas de asistencia a ' ! ) i
10 | ciases de su hip(a)? | X i X X |
! =1 =5 =3

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [
] Noaplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. DEBORA CHAVEZ VELASQUEZ
DNI: <cccannannnnannnnnas

Especialidad del validador: EDUCACION 19 de Diciembre de 2021

‘Pertinencia:l lem correspords 3l cerceple wonse fomilsao
*Ralavancia: 7 ilem es apoopado paca epresanla @ componenls ¢

dinansn espectins cet corainite 50 M ¢ {7
Rlaridad: Se eilienda 51 oliailad agua e anuncao 93 ten, 38 2L ‘:‘:_' A
woviso cxanto v dircts

Nata Sifcenia, se bdivn sufeovia s kis cams pankarios

son srckentae nsra madl-ladimenade Firma de! Experto Info nte.
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ESCUELA LE POSTLRALO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE COMUNICACION CON EL ESTUDIANTE

{_ N°  DIMENSIONES J iteins Pertinencia® | Relevancia® _Qlaridgd’ Sugerencias
i 3. DIMENSION 1 Med.c ard Si_ No Si No S : No
i ¢Eslablece comunicacion  por X X X
! teléfonc con los docentes? |
:S82 entrevista de forma presencial | |
2 con los docertes ce g Institacion | X X X
Fducativa? i el
+Se enfrevisia por videaconferencia i
3 con los cocentes oc fa Institucdn | X X &
- Educativa? i g %h
DIMENSION 2 Media eszritc i Si No Si No = Si  No
(Establece  comunicacion  por |
4 maedio de E-mails con los docentes ; X X X
: . _de Iz Insfitucion Educativa? ! -
! glos cooentes de la Institucion
5 | bEducauva 36  comuaican  por X X %
. intarmeadio de cnals? ) !
| ¢los cocentes de la Institucén ! i
. B | Educalva se  ocomuiican  por X X X
. intermedio de mersajes de 1exto? | .
DIMENSION 3 Redes saciales Si | No Si No :  Si No
.08 doceries se coirunican por % | X : i x {
7 medio cel WnalsApp? H i
: i |
| JLos docertes se comunican por X x ;
8 | medio usi Facsbeok? X i
;.08 decentes se comunican £or ! i |
9 medio de Instagram? X % X ! g
iLos doceries se comurican pof | . | " i % I
10 | medio de! Twitler? X I i ;
!
Observaclones (precisar si hay suficiencia): Si hay
Qpinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. -DEBORA CHAVEZ VELASQUEZ -DNI: —-—-—-—-—-m-
Especialidad del validador: EDUCACION
19 de Diciembre de 2021

TPartinencla:E wom somesponde 3l corcopoo todion fanmiiace
Ralevancla: E hsm a6 3popiedo pas rapeesntar 5. companants o
dimeisn egpesilics de cerslisdo

3Claridad: Se antenda endfizitad 3oua ol enunciacs del tem, o5
SN380. 8xadn y sl

Nota S cknzs, ea diss auieenids caanco e tams panisadrs
san salcreikes maa medic i dimersion

Firma del Experto Informante,
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ESCUELR D€ POSTONALO

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

TN | DIMENSIONES /items Pertinencia’ | Relevancia’ Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Auwonati-aciin dei servicia Si_ No| Si ! No i Si | Ne
¢+ Utiliza algan medic nformético qua ls ] !
1 | permita comunicarse con los docertes X x | X !
|1 Fam hacer pedidos? |
¢Utiliza 2lgur medio informdtics ue le |
. 2 | permita comunicarss con los docentas X X X |
|_para hacer censultas? H ! B
i 5 | ¢Recibe nforres de los docentes por L x X X |
medios de comunicacicn vriual? ) | R R N I |
i DIMENSION 2 Soporte de nvuda sl cliente TSI No | Si ‘Na | Si | No
i cUtiza  medios  informéticos para | !
! 4 | comunicarse soucicnando asi problemas . X X ¢ X j
i académicos? : l =
| g | £Utiza mecios informaticos para realizar | = x |
i sugerencias en el aspecio acaoémico? s
8 LUtiiza mediog inforndficos para realizar | X X !
sugsrencias en el aspecto scck afective? B
7 Utiiza medwos mformaticos utllizacos X x X
0ara comunicarse con o3 gireclivos? ; i =
DIMENSION 3 Secvicin de cimpa Si No | »i ‘Ne |8 Ne i
| g | eltiza algin medic infarmatico dence 1a % = "{ " x |
H comunicacion es efectiva? 1L 5 2 o
9 JUtiliza algan medio informatice conds la X ! Iox X
somunicae:on es inmediata? X =
40 | ¢Utiza algin medio Informatice donde 1 1 | x X
FENCION €5 personelizeda? ! R
Observacioses (precisar si hay soficiencin): Si hay
Opinidn de aplicsbilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir [ ] No aplicable | |

Apellidos y bres def juez validador, JEN OLIVA AVALOS -DNI:

Especialidad del validador: EDUCACION

‘Pertinencia:E ilem comecaonda 3 consap wednss lomuledo. 19 de diciembre del 2021
*Relevencla: = ilam 33 prooiado pera represanta” sl componen® o

A aspechice del constluzi 4 /

lardad: S5 snvande sn difcakad dguns & sounciado ca Em, 55 (\' Ll "'"E/

2ANGR0 EXEC Y A2 : —7L'_ ==

Nota: Suliewia, ze dize subciewia a:ardo los neme plr esdas ¥i ded Experto Informante.
san suinenies sara nedr ' dimendin pe -
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ESCLLLA LL MOSTLRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE GESTION EDUCATIVA

N DIMENSIONES / itenis [ Perlinencia’ Relevancia’ ___ Claridad’  Sugerencias
DIMENSION 1 Atencion al clisnte Si | No Si i No Si No
cSe la comunica qus puede reslizar la |
| | matricula a través de difersntes medios | x ! X
NCYMALCOs? i
i
L Se siente sausfecho de reatzar gestiones !
2 | de maners prasencial? X X X .
]
i, Puede realizar solictuoes de infarmacian ! 1 |
3 | através ce medios informéticos? X X PooX |
LSe le comunica el cronograma para & _ | |
4 | recojc de libros? X X : X
: (Pusde realizar compras de manera | [ {
| § | virual de productos como los uniformes? | X . X I
L -4
| DIMENSION 2 Gesticn académica Si | hu_ S | No | Si | No ; )
; i858 le comunica las nofas oe sJ hijo ] !
| B duranits el anscurso del Bimesbe? X X X
S T ¢ | —
i | ¢Pusde hacer seguimiento de la conducta | i
| 7 | de =4 hijo durants el afo escolar? X i X X |
t i -
i ¢Se le comunica al dia an que se 1edliza
i 8 | actividades de &rea? X X X
¢3¢ le comunica el cia en que se realiza ) B
9 sclividades instifucionziss? l X x X
¢Sa le comunica ‘as fallas de asistencia a | N o
10 . rlasas da su hijo{s)? i X X | X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

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

Apellidos y nombres del juez validador. JENI OLIVA AVALOS DNI: ~———-——

Especialidad del validador: EDUCACION 19 de Diciembre de 2021

"Pertinenca:l ilem sarespanze & conoepio leirca lzrnuiasdo.
‘Rewvancia: El fam 83 soropiada para sepreseiar 2l companese o

Sime 2ion 25035704 del Jonsusd ; / ‘/
*Claridad: Sy vobgnie sin Jfculad gan: el grw cisdo cel ilzm, e .4 Ll A Lt

cencke, exschd v dracn

Nots: Sufidarcia 26 coa sufichne s cuardo lee ilers plankarns
sensuliGentes pas meaT e & menzis ,
i | Firma del Experto Informante,
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LSCUELA DC P0STE=AL)

CERTIFICADOQ DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE COMUNICACION CON EL ESTUDIANTE

[ Ne DIMENSIONES / ltems | Pertinencla' [Relevancla® | Claridad®  Sugerencias |
_ DIMENSION {Mesioora | Sl No | Sl No ' Si  No i
4 | éEslablece  comunicacien  por X X 1 X ‘]
i teigfono can los dacentes? ! )
! ;3= enfreviste de forma presencial i i
2 | con los docentes de Iz Institucidn X X i X i
| Educativa®? e 1 - l
1 . 8e entrevisia par videcconecencia | : |
3 icon los docentes de fa Institucicn X X 3 o & |
_ | Educetvs? ! | e : i =}
{ DIMENSION 2 Medic esxitc | S | Ne Si Noi Si_ No ]
! ;Establece  comunizacion  por i !
4 | medio de E-mails con los docentes X X S !
' . ce lz Institucion Educativa? ! H 1 g
iLos decenies de la Instituzion ! ! !
5 | Educatva se comunican Dor X % " ?
intermedio de chals? l ~ |
Jlos dooemies de la Instituzien i i
6 Educaiva 3@ comunmican  por X X X f
intermedio de mensajes de texta? JOSELY (SR | gz
DIMENSION 3 Redes saciales Si No Si_|No | Si_ | No _‘
il08 docentes se comunican nor | !
7 medio do’ WhatsApp? X X % i
;.08 docentes se comunican por X ;
8 medio do: Facebook? X X
i ,Los docentes se comunican por . %
9 medic de Instagra™? X
: iLos docentes se comunican por " %
{10 | medio dei Twiller? | 2 i
| e i S

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

QOpinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

aplicable [ ]

Aplicable después de corregir | ]

Apsllidos y nombres del juez validador. JENI OLIVA AVALOS -DNI: —r—rmmsmeememe-r

Especialidad del validador: EDUCACION

"Partinencia:El ilzm oomesponds o oo ledeon ok,

Relevancia: Ef "em o2 aorcpiaco pere manmse i sl comaancre o
Simersin ez del construcn
*Claridad: Se sntiende zn df sutad aiguna el enurciado dzl fem, &5
2oncied, 3X82%0 Y drecn

Nota Suficlencia 28 ¢ioe sfciensa cusrco loe itams planlcarios

sar

sulicdanles par maair la 2imerain

No

19 de Diciembre de 2021

Firma del Experto informante.
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ESCUELA DE POSTARADG

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

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad’ | Sugerencias

DIMENSION 1 Automatizacion del servicio Si | No Si No | Si | No

¢ Utiliza algun medio informatico que le
1 | permia comunicarse con los docentes v v v
para hacer pedidos?

¢ Utiliza algin medio informatico que le
2 | permta comunicarse con los docentes v v v
para hacer consultas?

LRecbe informes de los docentes por
medios de comunicacion virtual?

DIMENSION 2 Soporte de ayuda al cliente Si | Ne |Si No | Si No

(Utliza  medios  informaticos para
4 | comunicarse solucionando asi problemas v v v
académicos?

(Utiliza medics informaticos para realizar

5 sugerencias en el aspaclo académico? v Y. “’

6 (Utliza medios informéticos para realizar
sLgarancias an al aspactn socio afactivn? . v v

7 L Utlliza medios informéticos utilizados / 7 "
para comunicarse con los directivos?
DIMENSION 3 Servicio de campo Si No | Si No | Si No

8 ¢Utliza algun medio informético dénde la 7 / /
comunicacion es efectiva?

g | ¢Utiiza algin medio informatico donde |a / P v
comunicacion es inmediata?

10 | ¢Utliza sigun medio informético donde |a Jj 3 S
atencion es personaizada?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del jucz validador. MAGUINA POLANCO NEOMI MELSI DNI: 09685478

Especialidad dd validador: Doctora en Educacion

08 de Noviembre e del 2021

Pertinencia El kam covresponde al concepto ledrico formulado.
*Relevancia: £l tem es apropiada para representar o componente o
dimansion especifica dal conatructo

Claridad; Se enfiende sin dificullad alguna ef snunciaco del e, e
Qonoso, exzelo y direclo

Nota: Sufiiencia se dice suficiencia cuando los lems plarteados
son sficdentes para medr ladimension
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PRCIELA OF FISTGRADD

CERTIFICAD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE LA

VARIABLE GESTION CON PADRES DE FAMILIA

N DINMENSIONES | iteme Peranencia’' | Relevancia® Claridad® | Sogerenc
s
DIVENSION 1 Atenclon &l glents S | Mo i Mo I IED
iZ2 & comunica que puede reallzar 13 r -
1 | malrcula 3 trawés de diferentes medics y
riformations?
;. Se slente gallsizcho o2 reallzar gasiiones p y -
1 | demanera presenclal?
;i Pueds reallzar sollciedes de Infomacion r r -
3 | atraves de madics Informiaticos T
p5ele comunica €l Sronograma para e , / -
4 | reco)o de loroe?
pFuede realzar COMpras o manera p y -
F | wiriual ge producias coma 105 unfarmes?
DDENSION 2 Geshon academica 51 No Si Mo 51 XNo
L5e le comunica 135 notas de sU hio p y -
€ | duranie el franscurse del Simesire?
LPLE0= NEcer segulments 08 [a conducia , r -
7 | de s hljp durante @ afio escolar?
L5E [ COmUnica 21 413 en gUe == reallza , r -
E | actvidades de area’?
L 5e le comunica gl dI3 en gue =2 reallza p y -
& | actvidades mstitucionales?
L 5e e comunica a5 faltas de aslsiencla a ; / =
1% | clases de su hijoda)?

Chservaciones (precisar si hay suficiemcia): Si hay

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [
| Mo aplicable [ ]

Apallidos ¥ momibres dal jusz walldador. MAGUINA POLANCO NEOMI AMELSI DML 089885478

Especialidad del validador: : Doctors ez Educacion

DE do movieminre del 2021

'PerimenciacE] dem comespands &l corepia D emuiade.
iRelewanoiac El fem ez apmzade sem epreseney Al comiznerle o
dimesnsion exzecifcy del covsTuch

Wlardad: S evlende e dPkuiag igera & sruncads del e, e
tarcha, modo ydiedn

Hola: Brdencls, == dos syfciends ceando koo il2me ghanea ooy
san suficieries pam mesde & dlmension
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ESC1LELA DE FUSITRADD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE LA
VARIABLE COMUNICACION COM EL ESTUDIANTE

W* CDIMENSIONES ! Iiema Pertinencla® | Relavancla Claridad” Sugeranclas
DIMENSION 1 Meok o 3l Ho il Ho 5l Ho
q | iEstablece  comunicacion  par ; ; ;
Teléfona con ks docentes?
i5e enfrevisia de Torma presencla ] P .
Z | con loe docenies de la msbhuciin
Educathar
;52 entrevista por videoconterancia ; ; ;
3 | con ke decenizs de la Instibuciin
Educathva?
DIMENSION 2 Megia escrilo 3l Ho il Ho 5l Ho
LEElahEcE  Ccomunicacion  par ] y p

4 medio ge E-malls con log docemes
de |3 Insthecian Egucatia?

ilos dozenies de 3 Insthuckan ; .
3 Educaliva &2 comunican  par
Intermedia de chats?

iloe docentes de A Imstluckan ; r
& Educativa s comunican  par
Intermedia de mensales de exn?

DIMENSION 3 Redes soclales 5l Ho 5l Ho &l Ho

ilos doceries Be comunican por

T | memio del WnatsApp? ) i )
s | JOCENIES e Comunkan por ] y .
meeglky del Faoabook?
iLos docenies s comunkan por ; ; ;
® | medi del ristagram?
qp | L5 dOCEMIEE G comunican por ; ; ;

medio del Tadtter?

Obesrvaclonss (preciaar sl hay suliclencia); 51 hay

Opinien oa aplicabliidad: Aplicable [x ] Aplicabls despuss de corragir [ 1 No
aplicable [ ]

Apallidos y nombres del jusz vallgador AAGUIVA POLANCO NEOMI MELST DXL 09635475

Ezpaclalldad dal valldador: : Dociora sn Edocacida

. . OE d& Movlsmbre dsl 2024
'FedineroioEl dam omesonds Al conoapls iedem frmsisdn
MR ewanoia: Elrem o2 speorinds par paoresaie 8 DOTIDONERE O
dimersian axpacifics o ooriuc
Molriged: B arfende or cFicubag miguns & srunckds 2 il e
CORCTSD, weacio j dlecin

Kok Buficencis, se dioe ssfickencia cuaro los iems plariesdns
son zafichzeles pera medl i dimeraiae
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LR LS [

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CO"TENIIO DEL I.NS'_I’RUDIENTO QUE MIDE LA VARIABLE ERM

N DIMENSIONES ¢ ifems
_ DIMENSION | Avomatizacim del wrvcic | 8 Ne | §i
‘,Utm sigun medio informdtice que le

1 permita comunicarse con ios docentes para X | 7\
hacer pedidos”

| Pertinencia' | Relevancia”

No

+ K .

‘

nuuu' Sugerencins i
1 e !
4. Ne -

l

¢ Utihza algun medo informatico que (&
2 permita comunicarse con l0s docentes para X b>
hecer consultas?

N LRecbe informes de los docentes por x | X
medios de comunicacion virtual?

_ DIMENSION 2 Soparte de ayuda al . chiemte

LUtizs m«hoo Infarmaticos para

do as| problemas
nu«vmeos" i X {
wnnu medios informaticos para realzar )<

| & | sugerencias en ol aspecto académico”?

& LUtliza medics informaticos para reslizar | [
 Sugerencizs en e aspecto socio afectivo? | )f' il &

LWMilza medios informaticos wlmun | * ~

comunicarse con ios direct: |

nmnm’g_%m»mm Si  Ne &

B LUtiiza algin w dbnde ia
| comunicacidn es efoctiva?

g <Uniza algin medio informélico donde la |
somumicacién es inmediata? )‘

>
10 ¢Uvize sigin medio indormélico donde 1z X
atencidén es personalizada? X

Obwery (precisur si hay yufl la): Si hay

Opiniin de splicabilidad:
Apeflidos v nombres del juez valid

Apicabie( ],

QL_A@Q&....Q&Q

Mmamqrpo
@i DNE:

Noaplicable | |
2 /5595 /

Especialidad del validad ,_Qgc.fcwf G HOMIN ISTZRLLON 86 (10 &0 Coomd.,

TRelevancia: £ it o5 apropiedo parn e » °
'Claridad: S6 wntende un doutad siguns of Beurcndo del lem ey
Mu.‘nym

Mota Suficencs, o8 doe 2A0NTE CURR0 105 hes planisados
o sk pesa modi e d

01 de seticmbre del 2021

25 L o
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£3096A OO FOSTOMDO

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

N DIMENSIONES | items

___ DIMENSION | Alencion al cisats

Informaticos?

Claridad” | Supervncis |
N

¢80 lo comunica que pued reslzar a
I | matricla & Iravés de diferentes medios

<

de manera presencial?

=

a travéss de medios informdticos?

3 (Puede realzar solictudes de informacidn

iSe le comunca ol cronograma para el
4| recojo de libros?

| (Puede roakzar compras de manera it
de productos como los uniformes?

DIMENSION 2 Gestion académica

o |50 la conunica lss notas de s o
durante el transcurso del Bimastre?

5| ¢Puede hacer seguimierto de la conducta
do 4 hijo durante e aflo escolar?

g | £50 lo comunica ef cin en que so realza
activdades de Area?

9 50 lo comunica el dia en que se realiza
Institucionales?

activdades

WK XKD > =i | < <

¢Se lo comunica lss fatas de asstencia o

“idmldosuup(a)?

*kayxnx ><><><‘><ﬂ

X <] x| > |o< #] <[ % < <D< e

poi

oAl

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

Opinitn de aplicabllidad: Aplicable [ ] ~ Aplicable después de corregir [X]

No aplicabe | |

Apellidos y nombres del juez validador ,Ofaluaon. 6°N70w‘/au Md-ﬂc

ON: 7§ 27959

/

“if,
Especialidad del validador:  Bocroe GV Apmin| S TRo cwor e /o AN ZL

Purtnenca £ hon comeponts  cencegty wircn ko
Rudavinca: £ lem e sprepindo pam rpresert af companrie o

drrenan especica dl consicty

"Claridad: 52 kende s cihcuind sk o orunondo o8 m, 6

concias, exado y deecks

Net Sitoenca. e dcn sicern cuman ks fems pirisakn

son duficinctes parn mede ls dmeaitn
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CCURA DE POSTEASO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE COMUNICACION CON

EL ESTUDIANTE

N | DIMENSIONES/ems

f

DIMENSION 1 Mecio oral

;

| Relevancia”

“‘s*————r——-wl _‘M_J

(Establoce  comunicacién  por
teléfone con los docantes?

¢5e entrevista de foma presancial
con los docentss de la insthucidn
Educativa?

¢Se enrevista por videoconferencia
con loe docentes do |a Institucion

<< [>e P x| ¢ [« o < | < <
F

< I [ o oo [3< [ bl | < <o

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

Opién de aplcabldad: Apicable X)  Aplicable dospuds de comrege [ | No

aplicable [ )

vauwmﬂf""’“"’ Gowo led wu“ 2185959

/
Bspecialidad dol valldador:  L0CE A €W Qﬂdlﬂlf:',taaﬁoo LE /p&oaw&

Portnencia £ e comessonde o conceptt Wiy ormadado
Rabevmcia: £ tun a5 apeopisdo parn regrosecta al corrponertn o

dimerskin mpecifica del conatnucto

Claridad: e ovterd s dicutnd akuna s eurcads del o, ex

concise, el y directo

Nota Sificiencas, = dice suciencts cunds los tems plskadon

200 safcianfos pars e s dmenién

01 de sotiombre del 2021

G
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LSS DE MRS IUASED

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTLNDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA YARIABLE CRM

I N" DIMENSIONES items Perrinencia’  Relevanc® | Claridad’ Sugerencias
_ DIMENSION 1 Automatizacida del sen 0 Si No Si No | Si No SRR
‘ Lutiliza 2gun mado informatico que le i
i 1 pamita comun carse con 08 docantas X X X
! ., para nacer peddos? | | | 5
' i tUtlza algin madio informatico que le | ;
| 2 | pormia comuncarse con los docentes X X X | |
! ; para haosroonsutas? ia o aald
3 ' LRecibe informes de s docanles poi X X X ¢
meadios de comunicaddn virtual? 1. |
DIMENSION 2 Soponc de & judg al chease Si | No |Si No o Si No
pltliza medis  informaticos para |
4 | comunicarse soiuciorando asl orcblemas | X X i X
acaddmicos? i R
5 i ize meaas infermaticos peta reslizar | X X X
suge BNGAs €N e g30ecto acadénico? B ¥i
s i Utilize medos informaticos para reslizer X X %
sugerencias en el asoscto sccio afactva? 5 g e
! 7 i Utiiza medios infarmaticos dtilizados X X X
i para comunicarsa con los directvos? ) )
H DIMENSION 3 Servicin de campo Si " No | Si No Si No
| g |iUtiza algdn medio informdtico déade la | | x <
comunicacicn as sfactiva? |

9 LUtiliza alghn media informaticc odnde ia X X )
Comunicacion es inmediata? i

Fd

;Ubiza algun medin informafice dande ia

10 Jlencion es parsonaizada? _"‘ } X X
Observacionces {precisir si hay suficiencin): Elinstr tiene sulickencia para aplicarlo,
Opinién de aplicabilidad: Aplicable |X | Aplicable después de corregir [ ] No aplicable | |

Apellidos y nombres ded juez validador: Valdee Asto José Luis DNIL: 06993871

Especialidad del validador: Doctor en Ciencins de la Lducacion.

19 de diciembre del 2021

Pestinencia £1 o comaspores d sorceple Wi omu ade. s (
Relevancio: £ e e a070piads pars repasersa & comodisb 2 (# Jaasendn oA
Giresie spac 453 08 Sencio TP~
Claridad: St enlierde s dfiodlal shpoa e enunazdc del b, &
erenen, nuxls v drosle

irma det Experto Informante
Now Sfcerciz su dos sube eoca coands ot ilems panteades
soe suficknias para modr 3 dirersion Dr. JOSK LUIS YALDEZ ASTO
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£5CUEL DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE GESTION EDUCATIVA

ENT O DIMENSIONES {items Perrinencia’ {ﬁélﬂ'ancia’ Chr_-iggd’ Sugerencias
_DIMENSION 1 Atencon al clisnls Si ! No | Si | Ne | Si_ Do
iSe '8 ocomunica que puede reslizar la| x| X x
1 | matrcua a través de diferentes medios ‘
1 infarm&ticos? S e
i £ Se siente salisfecho da realizar gestiones | x x x
i 2 l de maneara presanciai?
" s Puede realizar solcitudes da informacien | x x| E—
3 | g yaves dg medios informéticos? .
.88 ls comunica el cronograma para el | x 2 e "
4 recojo de libros? i i
3 )
 ¢Puede realizar corpras de manera’l x X X
s : virtual de orocuctas coma los unifermes?
| DIMENSION 2 Gestion académica Si | No  Si No o Si | No
{282 le corunice las rotss de su hije x {8 i
6 | dursria sl transcurso del Bimesire? |
A et | . 3
i ¢ Puada hacer seguimiento de 12 conduca X X | N
{ 7 | desunijo durante el afia escolar? i i
¢ +5e la comurics el dia en qae 56 realiza x x| x| }
. 8 | aclividades de &rea? !
T 17.Se la comunica el dia en que se realiza [ x x
i 9 | sctividedes institusicnales?
- | :
i . Se le comunica las faltas de asistenciaa | x| I 5 |
s 10 | clases de su hijo{a)? ! !

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia para aplicario.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:Valdez Asto José Luis
DNI: 06993871

Espaecialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Educacion

19 de Diciembre dal 2021
Partinencia:Cl fem wmesprds i corkrpu kel oo rwads.
"Redevancia: Ei %em a8 sdropiaco para reorcaers 3l companerte o
dimersion amoes foa del ol uso
Clanidad: 5o snlizeds sivdicurad sigana el arunciada del nam, g2
oM, SUREE Y SO0 Firma del Experto Informante,

Nota: Suficiancia. g& ooa 2rickenna cuardo los ilers planleacoz

s sulidenles £a 8 mearls omensin D JOSE LUIS VALDEZ ASTO
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ESCULLO, OF POSIGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE COMUNICACION CON EL ESTUDIANTE

Ne DIMENSIONES ! items Pertinencia' | Relevancla® | Claridad® = Sugersncias
DIMENSION 1 Madio aral ] Si No Si No I Si_ | No -
ﬁ 1 ;Esleblece  comunicacidn  por X X ! x :
-eléfono con 1as docantes? | - i
;5 entrevista ds forma presencial % X : X '
2 jcon los docentes de la institucion ! |
_| Educstiva? = L
i 52 entrevista por vicecconferencia X X b3
i3 con los docentes de la Institucidn
i | Educative?
" | DIMENSION 2 Medio escritce | Si No Si_ | No Si |No N
! ¢ Estadblace  oomunicacidn por X X X
‘4 medi> de E+nai's con les docentes !
: de 's Ingtituzicn Educative? | g
¢los docentes de |2 Insfitucion ! % x X
5 Ecucativa  se comunican  par :
intermedic da chats? 1 | 4]
ilos docentes de |z Insfitucion | ey i X X
6 Ecucaliva se comunican por! i
.| intermedio ge mensajes ce texto? | ' ol
|_ __ DIMENSION 3 Reves scciales __ Si No Si_ | No Si_ [ Neo
cLos docentes se comunican por X X %
7 | medio del WhatsApp™?
1 '
| - ¢lL.os docentes se comunican par | X X X
8  madio del Facebook? |
¢Los dacenies se comunpican par | x x X
9 medio del nstagram?
z | ==
¢Los dacentes se comunican por X X X |
10 medio del Twitter? i
S 1 ek

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para ser

aplicado,

Opinlén de aplicabilidad: Aplicable [ x]

aplicable [ ]

Aplicable daspueés de corregir [ ]

No

Apellidos y nombres del juez validador. Valdez Asto José Luis DNI: 06993871

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Educacion.

"Pertinancia:l | ilam coraspande S sonosolo ledoos Tormulada.

*Refevancia: El nem ps seropada oara mprasealar ol e o
dmeniin asmanca Jel consruca
tCrandad: Su wrtisnue sindifaoliad sk el 2eoodsd 2el ilan, e
corcio, execls y dimchy

Nota: Suficisircia. 28 d=s siviancia cuanda e imma plarlradins
soi euficdentea para meelr |2 cimenzian

19 de Diciembre de 2021

Firma del Experto Informante.

Dr.JOSE LUIS VALDEZ ASTO
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Anexo D:

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Andlisis factorial exploratorio

A. Factorial Modelo CRM

Comunalidades

Ticial traccion
V1D1PG1 1,000 741
V1D1PG2 1,000 ,652
V1D1PG3 1,000 ,667
V1D2PG1 1,000 ,595
V1D2PG2 1,000 , 791
V1D2PG3 1,000 ,831
V1D2PG4 1,000 ,901
V1D3PG1 1,000 , 764
V1D3PG2 1,000 742
V1D3PG3 1,000 ,813
Método de extraccion: Analisis de
Componentes principales.
Varianza total explicada
Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al  Suma de las saturaciones al
cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacion
Total % dela % Total % dela % Total % dela %
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
1 5,537 55,371 55,371 5,537 55,371 55,371 3,560 35,596 35,596
2 1,198 11,977 67,348 1,198 11,977 67,348 2,208 22,081 57,677
3 , 763 7,629 74,977 , 763 7,629 74,977 1,730 17,299 74,977
4 ,537 5,366 80,343
5 ,500 4,997 85,339
6 435 4,348 89,687
7 ,326 3,261 92,948
8 ,280 2,799 95,748
9 ,239 2,389 98,137
10 ,186 1,863 100,000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
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Autovalores

Grafico de sedimentacién

24

T T T T
4 3 6 7

Niamero de componente

Matriz de componentes rotados®

Componente
1 2 3
V1D1PG1 ,363 742 ,242
V1D1PG2 , 740 ,305 ,105
V1D1PG3 ,591 ,563 ,025
V1D2PG1 ,612 ,331 ,332
V1D2PG2 ,349 476 ,666
V1D2PG3 ,097 ,849 ,319
V1D2PG4 ,175 ,228 ,904
V1D3PG1 ,832 ,226 ,143
V1D3PG2 , 796 ,289 ,155
V1D3PG3 ,816 -,067 377

Método de extraccion: Andlisis de componentes

principales.

Método de rotacion: Normalizacién Varimax con

Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 6 iteraciones.

Interpretacion: Las cargas factoriales V1DPG2, V1D2PG1, V1D3PG1, V1D3PG2,
V1D3PG3 corresponde al factorl; V1D1PG1, V1D2PG3 corresponde al factor 2;
V1D2PG2, V1D2PG4 corresponde al factor 3.
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B. Factorial Gestion educativa

Comunalidades

Inicial Extraccion
V2D1PG1 1,000 ,504
V2D1PG2 1,000 ,134
V2D1PG3 1,000 ,264
V2D1PG4 1,000 ,824
V2D1PG5 1,000 ,149
V2D2PG1 1,000 ,510
V2D2PG2 1,000 ,593
V2D2PG3 1,000 , 751
V2D2PG4 1,000 ,532
V2D2PG5 1,000 425

Método de extraccion: Andlisis de
Componentes principales.

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 3,445 34,453 34,453 3,445 34,453 34,453 2,904 29,045 29,045
2 1,241 12,409 46,862 1,241 12,409 46,862 1,782 17,817 46,862
3 1,135 11,353 58,215
4 ,903 9,029 67,244
5 ,842 8,421 75,665
6 ,697 6,972 82,636
7 ,671 6,715 89,351
8 ,450 4,501 93,853
9 ,354 3,544 97,396
10 ,260 2,604 100,000
Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
Grafico de sedimentacion
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Matriz de componentes rotados?®

Componente
1 2
V2D1PG1 ,496 ,508
V2D1PG2 ,169 ,325
V2D1PG3 454 241
V2D1PG4 -,132 ,898
V2D1PG5 ,329 ,203
V2D2PG1 ,322 ,638
V2D2PG2 , 769 -,038
V2D2PG3 ,842 ,205
V2D2PG4 ,710 ,170
V2D2PG5 ,625 ,184

Método de extraccion: Andlisis de componentes
principales.
Método de rotacion: Normalizacién Varimax con Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 3 iteraciones.

Interpretacion: Las cargas factoriales V2D2PG2 V2D2PG3 V2D2PG4
corresponde al factor 1; V2D1PG4, V2D2PG1 corresponde al factor 2.

C. Factorial Comunicacion

Comunalidades

Inicial Extraccion
V3D1PG1 1,000 ,537
V3D1PG2 1,000 416
V3D1PG3 1,000 ,594
V3D2PG1 1,000 ,592
V3D2PG2 1,000 ,640
V3D2PG3 1,000 ,423
V3D3PG1 1,000 ,713
V3D3PG2 1,000 ,817
V3D3PG3 1,000 ,841
V3D3PG4 1,000 ,604

Método de extraccion: Andlisis de
Componentes principales.

Varianza total explicada

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

varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado

1 3,223 32,229 32,229 3,223 32,229 32,229 3,096 30,959 30,959

2 1,774 17,738 49,967 1,774 17,738 49,967 1,786 17,860 48,820

3 1,181 11,813 61,781 1,181 11,813 61,781 1,296 12,961 61,781

4 1,012 10,125 71,905

5 , 764 7,638 79,544

6 ,646 6,460 86,004

7 ,537 5,366 91,370

8 325 3,246 94,616

9 276 2,763 97,379

10 ,262 2,621 100,000
Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
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Grafico de sedimentacion

1

Autovalores
i

Numero de componente

o=

Matriz de componentes rotados?®

Componente
1 2 3
V3D1PG1 714 ,165 -,003
V3D1PG2 ,635 ,076 ,078
V3D1PG3 , 736 ,026 ,227
V3D2PG1 ,761 -,082 -,082
V3D2PG2 577 -,246 ,496
V3D2PG3 ,629 -,133 ,099
V3D3PG1 ,313 -,024 , 784
V3D3PG2 ,009 ,903 -,034
V3D3PG3 ,007 ,917 ,013
VV3D3PG4 ,485 -,099 -,600

Método de extraccion: Andlisis de componentes

principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con

Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 5 iteraciones.

Interpretacion: Los componentes rotados V3D1PG1,
corresponden al factor 1; V3D3PG2, V3D3PG3 corresponden al factor 2;
V3D3PG1, V3D3PG4 corresponden al factor 3.

V3D1PG3, V3D2PG1,
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Validez de contenido

Validez de contenido de la variable modelo CRM

ITEM JUECES ACIERTOS  v.de
Aiken

(6]

1.00
1.00
1.00
1.00
0.90
0.90
1.00
1.00
1.00
1.00

BHoo~ooahrwnr
R R R R R R R R R R
R R R R R R R R R RN
PR R R R R RRRRPRW
P R R R OOR R RPR|IN
R R R R R R R R R R0
[Sa 02 RO, RO, R - - O VA B )

Jueces =5

Validez de contenido de la variable Gestidn educativa

ITEM JUECES ACIERTOS V. de
Aiken

]

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.90

Boo~vouarwnr
P PR RPRRPRRPRRPRLPRPR|R
R R R R R R R R R R[N
R R R R R R RRRRW
OR R R RRRRRPR|DM
R R R R R R R R R RO
O G U, O, RV, R V) B O

Jueces =5

Validez de contenido de la variable Comunicacién con estudiantes

ITEM JUECES ACIERTOs  v.de
Aiken

w

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

Boo~ouahrwnr
R R R R R R R R R R|R
R R R R R R R R R RN
R R R R R R RRRRW
P R R R R R R R R R[S
R R R R R R R R R R0
(S22 BN O I Op I R O R L R U R O

Jueces =5
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Baremos

Rangos para los niveles de la variable Modelo CRM

Niveles Rangos
Bajo 11-23
Medio 24-37
Alto 38-50

Rangos para los niveles de la variable Gestion educativa

Niveles Rangos
Deficiente 22-30

Regular 31-39
Eficiente 40-48

Rangos para los niveles de la variable Comunicacion

Niveles Rangos
Baja 10-19
Media 20-29
Alta 30-38

Rangos para los niveles de las dimensiones de la variable Comunicacién

Dimensién
Niveles Medio oral Medio escrito Redes sociales
Baja 3-6 3-6 4-7
Media 7-10 7-11 8-11
Alta 11-14 12-15 12-14

107



