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Presentacién

Sefores miembros del Jurado:

Presento ante ustedes la tesis titulada; “Andlisis de atributos diferenciales
que determinen el posicionamiento de la institucion educativa privada inicial
aprendiendo a crecer, Sullana — Piura 2017 con el objetivo general de Analizar
los atributos diferenciales que permita determinar el posicionamiento de la
Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer.

En el Capitulo I: Introduccion, se describe la realidad problematica, los
trabajos previos, las teorias relacionadas al tema, los problemas de la
investigacion, la justificacién, las hipotesis y por dltimo los objetivos.

En el Capitulo Il: Método, se da a conocer el disefio de la investigacion,
las variables y su operacionalizacion, la poblacion y la muestra, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad, los métodos de

analisis de datos y finalmente los aspectos éticos.

En el Capitulo Il y IV: Se dan a conocer los resultados arrojados a través
de la aplicacién de los instrumentos y se discuten los diferentes resultados de
los trabajos previos, se contrastan las teorias relacionadas al tema con los

resultados obtenidos en la presente investigacion, respectivamente.

En el Capitulo V, VI, VII, VIl y IX: Se presentan las conclusiones,
recomendaciones, se desarrolla la propuesta de atributos de diferenciacion y
posicionamiento, se presentan las referencias bibliograficas que sirvieron como
base para el desarrollo de la presente investigacion y los anexos utilizados
respectivamente. El presente trabajo de investigacion se presenta en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo para obtener el Titulo Profesional de Administrador. Esperando cumplir
con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo profesional de Licenciado

en Administracion.
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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general “Analizar los atributos
diferenciales que permita determinar el posicionamiento de la Institucion
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura, 2017”. El tipo
de estudio fue aplicado, de acuerdo a su temporalidad fue transversal y
cualitativo, de acuerdo al disefio, fue descriptivo. La poblacion estuvo
conformada por (30) colaboradores y 98 padres de familia o apoderados, para la
muestra se realiz0 un censo y un muestreo probabilistico aleatorio simple, en
relacion a las técnicas de analisis de datos aplicados fueron; (02) encuestas y
(01) guia de focusgroup. Se concluy6 que en la institucion educativa presenta
algunas deficiencias relacionadas con la falta de una cultura de prevencion, la
atencion de manera inmediata a los reclamos y/o sugerencias ademas atienden
sus solicitudes a un tiempo no moderado, no se supervisan el desempefio del
personal, pero si se recuerda y reconoce la imagen o marca de la institucion,
pero se visualiza la falta de una distribucién adecuada, asi mismo la falta de

beneficios o promociones mensuales, entre otros factores.

Palabra clave: Atributos diferenciales, posicionamiento vy

segmentacion.
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Abstract

The research had as general objective "Analyze the differential attributes
that allow to determine the positioning of the Initial Private Educational Institution
Learning to Grow, Sullana - Piura, 2017". The type of study was applied,
according to its temporality it was transversal and qualitative, according to the
design, it was descriptive. The population consisted of (30) collaborators and 98
parents or guardians, for the sample a census and a simple random sampling
were carried out, in relation to the data analysis techniques applied; (02) surveys
and (01) focus group guide. It was concluded that the educational institution has
some deficiencies related to the lack of a culture of prevention, the immediate
attention to the claims and / or the additional suggestions in their requests at an
unmoderated time, the performance of the personal, but if the image or brand of
the institution is remembered and recognized, but the lack of an adequate
distribution is visualized, as well as the lack of benefits or monthly promotions,

among other factors.

Keyword: Differential attributes, positioning and segmentation.



13

I. Introduccién

1.1 Realidad problemaética

A nivel nacional, Peri en el ultimo periodo anual crecié un 3%
progresivamente, a pesar de afrontar un impacto negativo por el fenomeno
del nifio costero, reflejando una desaceleracion consistente en el crecimiento
econémico en los diferentes sectores industriales y/o comerciales,
demostrando ademas que las inversiones publicas y privadas han permitido
establecer una estructura de expansion economica repercutiendo a sus

principales departamentos (MEF, 2017).

Por su parte el crecimiento econémico en el pais, ha permitido al
gobierno central mediante el Ministerio de Educaciéon incrementar el
presupuesto econdémico un 5% al sector, apoyando sustancialmente a la
mejora del sistema educativo y en la calidad de las ensefianzas, teniendo en
cuenta la reduccion de los niveles de alfabetismo en las regiones con mayor
pobreza para impulsar el aprendizaje de los estudiantes de los diferentes
niveles educativos (ANDINA, 2016)

Ademaés el Ministerio de Educacion ha aumentado un 12% la
cobertura en el servicio educativo inicial, primaria y secundaria en todo el
pais, mediante el aumento de nuevas plazas, mayor disponibilidad de
matriculas y una mejor calidad de atencién en las instituciones educativas
en las diferentes zonas urbanas y rurales, logrando un avance significativo a

pesar de que existe una mayor necesidad educativa (MINEDU, 2017)

Por el contrario, existen instituciones educativas que no poseen
atributos diferenciales relacionados con su servicio, personal y de la imagen
empresarial que deberia representar, asi mismo con las instituciones del
sector privado, ademas de la ausencia de recursos econémicos respecto a
la falta de gestion por parte de los directivos en relacion al cumplimiento de

las necesidades de los estudiantes.
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Es por ello que las instituciones privadas han determinado un
segmento adecuada para brindar un servicio de calidad y principalmente
diferenciarse respecto a la competencia, a pesar de que las instituciones de
derecho publico no representa en su mayoria una superioridad respecto a
sus atributos, determinando una amplia satisfaccion del publico en general,
por lo cual es un aspecto muy adecuado para capturar la mente del
consumidor donde la Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a
Crecer debe aprovechar eficientemente y mantenerse activamente a un

largo plazo.

La Institucion Educativa Privada Inicial “Aprendiendo a Crecer” de
derecho privado, ubicado en la Calle San Mateo 361 de la ciudad de Sullana,
Piura, brinda servicios educativos en un solo turno continuo en las mafianas
en los niveles de inicial, cuna y jardin, contando con mas de 6 afios de
experiencia, presentando ciertas deficiencias relacionados principalmente
con los atributos de servicios, sus docentes o personal de atencion y ademas
con la imagen que representa la institucion que no ha sido valorado
adecuadamente por los diferentes padres de familias que han adquirido los
servicios educativos de esta institucion, la cual representa un lugar idoneo
para el estudio de sus menores hijos, ademas identificando la necesidad o
falta de estrategias de diferenciacion por parte de la institucion para
posicionarse en una mayor porcién del mercado educativo en los niveles
bésicos, con la finalidad o el propdsito de liderar el mercado competitivo y
ser frente a las barreras que delimitan su expansion econémica, a pesar de
gue siempre se da un valor agregado en el desarrollo o aprendizaje cognitivo

de los estudiantes.

Por su parte esta situacion problematica que presenta la institucion,
ha ocasionado varias deficiencias en poder obtener un mejor
aprovechamiento de la demanda en el sector educativo, para cumplir con los
objetivos y metas trazadas a un largo plazo, por la falta de utilizacion de dar
una diferenciacion en el servicio que se ofrece a diferencia de su
competencia en la ciudad de Sullana, siendo necesario su investigacion y

dar una propuesta de valor que contribuya a su mejora sustancial.
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1.2 Trabajos previos

La investigacion se fundamenté mediante los aportes cientificos de
antecedentes internacionales, nacionales y locales respeto a las variables
de estudio; Atributos de diferenciacion y Posicionamiento. A continuacion se

describen las conclusiones y resultados de cada aporte:

1.2.1 Antecedentes internacionales

Dentro de los antecedentes internacionales se consider6 a Mejia,
(2014) en su investigacion denominada “Estrategia de Posicionamiento en
las Escuelas de Espafiol de la Ciudad de Quetzaltenango “Facultad de
ciencias EconOmicas y Empresariales Campus de Quetzaltenango-

Republica de Guatemala.

El propésito de la investigacion fue, determinar que estrategias utilizan
para posicionarse las escuelas de espafiol de dicha ciudad, identificar los
factores de diferenciacion en los servicios que prestan las escuelas de
espafiol de la ciudad de Quetzaltenango a través de los estudiantes como
parte de las estrategias de posicionamiento, Concluyendo que entre las
diferencias mas importantes que influyeron en los estudiantes para la
eleccion final de contratar los servicios de determinada escuela de espafiol,
esta la ubicacion, la presentacién de las instalaciones, asi como la
preparacion y experiencia de los docentes que brindan las clases, ademas
un factor importante de diferenciacion es que todas las escuelas de espafiol
cuentan con nombre y disefio de marca, que es facil de recordar y

pronunciar.

Chavéz. (2005) en su investigacion denominada “Elementos que
influyen en el posicionamiento de una institucion de educacién superior”,
para obtener el grado de Magister en Administracion, perteneciente a la

Universidad Iberoamericana de la ciudad de México, D.F.
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El propdsito de la investigacion fue fundamentar los elementos que
influyen en la seleccion de éstas, llegando a la conclusion que los principales
motivos por los cuales eligen una universidad los estudiantes son, ambiente
universitario, bolsa de trabajo, costo, idiomas, instalaciones, intercambios,
nivel académico, plan de estudio, practicas profesionales, prestigio,
profesores especializados, ubicacién, ademés los estudiantes estan en
blusqueda de un de confrontacion de ideas e intereses y diversas actividades
nuevas, tanto curriculares como extra curriculares, que les brinde la
verdadera base para su futuro, todo esto enmarcado por la falta de algunas

de las caracteristicas, frena su interés de basqueda.

Belmartino. (2012), en su investigacion titulada “Valoracion en el
mercado de los atributos diferenciales de los productos del sector textil-
confecciones” con motivo de optar por el titulo de Lic. En Economia de la
Universidad Nacional de Mar del Plata-Argentina, buscé analizar la
valoracion que realiza el consumidor marplatense, acerca de los atributos en
base a los cuales se realiza la diferenciacion de los productos; de productos
textiles con marca y disefio. Concluye afirmando que para los consumidores
marplatenses, la calidad de una prenda depende de la existencia de atributos
de cualquiera de los siguientes grupos: Caracteristicas visibles del producto,
experiencia, resistencia de lavado y durabilidad, asi como disefio y precio

forman parte de los atributos para la decision de su compra.

1.2.2 Antecedentes nacionales

Dentro de los antecedentes nacionales se considerdo a Alvarado.
(2008), en su investigacion titulada, “Estrategias de Marketing de Servicios
Educativos para Posicionamiento”, Tesis para optar el titulo de Licenciado
en Publicidad, en la Universidad Catdlica del Peru en la ciudad de Lima, tuvo
como finalidad determinar la eficacia de la Estrategia de Marketing Educativo
utilizada por el colegio en estudio para obtener un determinado
posicionamiento, haciendo una descripcion de la misma y comparando sus
resultados, con los objetivos que el colegio en estudio deseaba conseguir.

Finalmente concluyé que La imagen institucional que proyecta entre los



17

alumnos que inician y finalizan sus estudios en dicha institucion es la de
Excelencia Académica. En relacion a la especialidad se aprecian diferencias
segun la realidad y necesidades de los alumnos, acentuandose la imagen

para todas las especialidades en el area de Investigacion.

Acosta. (2016), en su investigacion titulada “Nivel de posicionamiento
del club de leones en la ciudad de Truijillo, afo 2016”, Facultad de ciencias
empresariales, en la Universidad César Vallejo de la ciudad de Trujillo, en
esta investigacion se buscé determinar el nivel de posicionamiento del club
de leones en la Ciudad de Trujillo; donde llega a conclusion que el nivel de
posicionamiento del club de leones en la Ciudad de Trujillo en el afio 2016
fue del 72%, considerando este resultado en un nivel muy alto. Asi mismo el
posicionamiento de dicho club desde su dimensién asociaciéon de marca,
destaca por su relaciéon con personas de clase alta; caracterizado por su
elegancia.

Zumaran. (2016), en la investigacion titulada “Factores que
determinan el posicionamiento de la cerveza Pilsen Trujillo en la ciudad de
Trujillo en el ano 2016”, Facultad de ciencias empresariales, escuela
académico profesional de marketing y direccion de empresas donde se
evaluo los factores que determinan el posicionamiento de la cerveza Pilsen
Trujillo en la ciudad de Trujillo en el afio 2016. Finalmente concluye que los
factores que determinan el posicionamiento en la dimensién Atributo es la
tradicién; en la dimension Beneficios son la Calidad del producto, la
Satisfaccion del producto, el Valor accesible, la Practicidad del envase y la
Accesibilidad. Los atributos que percibe el publico trujillano en la marca

Pilsen Trujillo, son la tradicion, sabor, precio, promociones y presentacion.
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1.2.3 Antecedentes locales

Dentro de los antecedentes locales se considerd a Rosales. (2015),
en su investigacion titulada “Plan de marketing para el posicionamiento de
Negociaciones Romero S.R.L. en la ciudad de Piura’, Ciencias
Administrativas de la universidad Nacional de Piura, teniendo como
propasito elaborar un Plan de Marketing, para establecer una estrategia de
posicionamiento de Negociaciones Romero en la ciudad de Piura. En
conclusién llegd a que los clientes de Negociaciones Romero S.R.L, se
encuentran satisfechos en cuanto al buen servicio brindado, atencion rapida,
personal amable. Pero como resultado de las encuestas se encontro que el
local debe mejorar en su infraestructura ya que la mayoria de personas
respondian como regular y que la infraestructura es poco favorable para que
ellos acudan a este negocio. La empresa debe adoptar en su gestion una
herramienta Gtil como es la planificacion estratégica, la cual busca competir
con eficiencia en su rubro. Asi mismo permitird que se diferencie de sus

competidores.

Pintado. (2012), presenta en su investigacion denominada “Propuesta
de un plan de marketing para consolidar el posicionamiento de refineria
talara en el mercado nororiental”, Universidad de Piura- Peru, teniendo como
propdsito efectuar un diagnéstico de la situacién en que se encuentran las
diferentes areas funcionales y el entorno de Refineria Talara, a fin de
desarrollar un Plan de Marketing que le permita consolidar su
posicionamiento en el mercado. Llegando a conclusién que la aplicaciéon
adecuada de las propuestas recogidas en éste trabajo de investigacion
convertira a Refineria Talara en la unidad de Negocios lider en Refinacion y
Comercializacion de sus combustibles, proactiva en el campo del desarrollo
Tecnologico, manteniendo altos estandares de competitividad, rentabilidad y
de politica responsable del medio ambiente. Es importante también que se
mejore la atencién al cliente sobre todo en la rapidez, mejorando los
procedimientos y equipos necesarios como bombas e instalaciones de

energia.
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1.3Teorias relacionadas al tema

Para fundamentar la investigacion, se utilizaron los aportes de
diferentes autores acerca de la variable; Atributos diferenciales vy
posicionamiento, con el propdsito de demostrar teéricamente los conceptos,

enfoques y caracteristicas que presentan. A continuacion se mencionan:

1.3.1 Atributos diferenciales

En relacion a los atributos diferenciales Kotler & Armstrong(2012)lo
define esencialmente como aquellas caracteristicas relevante acerca de
los atributos y beneficios de un determinado producto y/o servicio que
establece una determinada organizacion para poder diferenciarse con el

sector competitivo y alcanzar un mayor segmento posible (p. 261).
1.3.1.1 Caracteristicas de los servicios
Monferrer. (2013) menciona que las caracteristicas de los

servicios se basan en la naturaleza de sus caracteristicas diferenciales

gue esta determinada de la siguiente manera:

Intangibilidad; Los servicios no pueden experimentarse porlos

sentidos, es por ello que se incrementa la incertidumbre.

= Caracter inseparable; los servicos no pueden separase de sus
suministradore, para ello se debe incrementar su productividad a
través de facturacion on line, u otro medio diferencial.

= Variabilidad; la calidad de los servicios no es uniforme.

= Caracter perecedor; Los servicios no se pueden almacenar para
Su uso posterior.

= No transmision de propiedad; Los servicios se producen y se

consumen al mismo tiempo, para ello las empresas introducen

acciones para alargar el vinculo con sus consumidores a traves de

cupones, programas de puntos, u otros (pp. 112 — 113).
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1.3.1.2 Dimensiones de los atributos diferenciales

Para Santesmases et al. (2013) respecto a las dimensiones de los

atributos diferenciales, no existe una clara especificacion de sus

indicadores, pero se evidencia la existencia de tres grandes bloques que

determinan los atributos de un determinado servicio, clasificandose de la

siguiente manera:

1.

2.

3.

Atributos del servicio; Corresponden a aquellas
caracteristicas diferenciales relacionadas con los servicios
mediante indicadores de grado de confiabilidad, empatia y
capacidad de respuesta con el objetivo de cumplir con las

exigencias de los diferentes tipos de clientes.

Atributos del personal; Se refiere a las caracteristicas
diferenciales relacionados con el capital humano, representado
por el nivel de capacidades, desempefio y habilidades con el

proposito de cumplir con los requerimientos de los clientes.

Atributos de la marca; Se refiere a las caracteristicas
diferenciales relacionados con la marca de una determinada
empresa u organizacion que esta relacionadacon el nivel de
conocimiento de la marca, identidad y prestigio que posee,
ubicando un espacio frecuente en la mente del cliente, respecto

a su competencia siendo de suma importancia (pp. 194 — 196).

1.3.1.3 Posicionamiento y atributos diferenciales

Stanton et al. (2007) expresa que el posicionamiento de un

determinado mercado obijetivo, esta relacionado con los atributos que

dispongan un producto o servicio, trayendo consigo una mayor

participacion por parte de los consumidores o clientes con un nivel de

exigencia, deseando beneficios en sus compras o adquisiciones (p. 249).
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1.3.1.4 Atributos diferenciales del servicio al cliente

Respecto al servicio al cliente Sarmiento. (2015) explica que para

poder establecer un atributo diferencial es necesario comprender el

significado del servicio al cliente, la cual esta relacionada:

El proceso de satisfaccion del cliente mediante la medicion de sus
necesidades, las actuaciones de los competidores y los diferentes
tipos de necesidades, dando como resultado, brindar una calidad
de servicio, que juega un papel fundamental en el comportamiento

econdmico de las empresas.

Se debe de identificar una adecuada relacion entre el personal con
los clientes, por el contrario el resultado del servicio depende del
nivel de participacion del cliente, no es posible satisfacer al cliente

sin su particiapcion (pp. 246 — 250).

1.3.1.5 Atributos diferenciales en las estrategias de servicio

En relacion a los atributos diferenciales y las estrategias de

servicio al cliente, Mesa. (2013) menciona que para poder crear una

vision clara en el cliente es necesario:

Conservar los activos valiosos respectos a mejorar su grado de
lealtad y fidelizacion.

Las empresas u organizaciones deben mantener un enfoque hacia
el cliente, velar por su plena satisfaccion de sus necesidades,
deseos y expectativas.

Comprender a los clientes para hacer de ese conocimiento una
ventaja competitividad respecto a un mercado potencial.
identificando nuevas estrategias relacionadas con las forma de
crear una diferenciacion en el mercado objetivo.

Desarrollar la imagen de marca con la calidad de los servicios que
se brindan (p.190).
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1.3.1.5 Importancia de los atributos de diferenciacion

Para Santesmases et al. (2013) menciona que la importancia de los
atributos en relacion a un servicio esta consistentemente relacionado con un
bien intangible, debido a su intangibilidad la comercializacion de los servicios
es mas dificil, sin embargo dentro de un mercado mas dinamico representa
una importante ventaja puesto que relaciona al servicio con el usuario
mismo, con el objetivo de satisfacer completamente sus requerimientos y
especificaciones, convertiendose en un factor esencial en todas las
organizaciones, puesto que estos atributos extras o diferenciales determinan
el grado de éxito y rentabilidad, mediante una mayor aquisicién de sus
servicio o ventas , siendo de gran valor para todos los sectores

empresariales (p. 194).

1.3.2Posicionamiento

En relacion al posicionamiento, Vallet et al. (2015) lo define
principalmente como la imagen conjunta de los atributos relativos de un
determinado producto o servicio respecto a la competencia, ocupando
esencialmente un espacio en la mente de los diferentes tipos de clientes

o consumidores (p. 125).

1.3.2.1 Estrategias de posicionamiento

Para Baena. (2011) el posicionamiento y sus estrategias estan
relacionado con la imagen mental que posee un determinado cliente o
consumidor respecto a una empresa U organizacion,

determinandoselas siguientes estrategias:

= Fortalecer la posicion actual; Es la clave para fortalecer la
posicion actual de un producto o servicio que permitan a los clientes
satisfacer sus necesidades, fortaleciendo su posicion actual con la

finalidad de cumplir con las expectativas requeridas.
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Reposicionamiento; Consiste en modificar la percepcion de los
diferentes clientes o consumidores que tienen un determinado bien
0 servicio respecto por la competencia, buscando nuevos

posicionamietos.

Reposicionamiento de la competencia; Se refiere que en vez de
cambiar la reposicion de la empresa, es mas adecuado mejorar 0
elevar los resultados mediante el reposicionamiento de la

competencia (p.38).

1.3.2.2 Etapas del posicionamiento

Sellers& Casado (2013) expresa que el posicionamiento en

funcion a las estrategias requiere principalmente cinco etapas, las

cuales son:

Identificar los atributos que caracterizan sus servicios.

Establecer la posicion de las marcas competidoras.

Conocer la importancia y/o valoracion que otorgan los diferentes
segmentos de mercado en los diferentes atributos.

Establecer el posicionamiento que la empresa desea para su
servicio o producto.

Comunicar dicho posicionamiento a toda la organizacion.

Estas etapas estan relacionadas con los productos, servicios

nuevos o ya existentes que permiten el desarrollo adecuado de su

posicionamiento (p. 180).

1.3.2.3 Dimensiones del posicionamiento

Arellano (2010) menciona que existen dos dimensiones

relacionados con el posicionamiento, las cuales permiten determinar el

nivel de posicibn en un mercado respecto a una empresas u

organizaciéon. A continuacioén se describen:
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= La segmentacion; Se basa a los compradores o clientes que se
diferencian entres sus deseos, poder de compra, ubicacién
geografica, comportamiento y actitudes; se distinguen tres
indicadores de gran valor que estan relacionados con la

segmentacion demografica.

= La diferenciacion; Se refiere a los aspectos adicionales
relacionados con los atributos de un determinado producto y/o
servicio que esta conformado por los beneficios tangibles, de
servicios y nivel de competitivo en una empresa u organizacion (pp.
344 — 347).

1.3.2.4 Segmentacion del servicio

Asi mismo Sellers & Casado. (2013) menciona que la
segmentacion es uno de los instrumentos de marketing que permite
disefiar ofertas diferenciadas para adaptarlas de acuerdo a los
diferentes segmentos de mercado y estas se clasifican en:

= Segmentacion por productos y/o servicios; Se refiere a ofrecer
un servicio o producto diferente a lo de las competencia, que
muchas veces se basan en funcién al segmento o publico objetivo

a la cual se va a direccionar dicho hien.

= Segmentacion por precio; Se basa al producto y/o servicio que
se realiza durante los diferentes niveles de precio para distintos

clientes.

= Segmentacién por comunicacién; Se basa a la utilizacion de los
diferentes instrumentos de comunicacion que le permiten llegar a
los diferentes segmentos de mercado mediante el uso sofisticados

de medios comunicativos (pp. 172 - 173)



25

1.3.2.5 Segmentacion del mercado

Sellers & Casado. (2013) explica que el posicionamiento es una

actividad posterior a la segmentaciéon del mercado, para que una

determinada empresa pretende alcanzar una ventaja competitividad de

manera eficiente en un mercado objetivo, se debe principalmente

segmentar y para ello se tiene que cumplir ciertos procesos:

El segmentar el mercado; Se refiere a identificar variables para
segmentar mercado, definir el perfil de los segmentos
indentificados.

Seleccidn del publico objetivo; Se refiere a medir el atractivo del

segmento y seleccionar el publico objetivo o los publicos objetivos.

Estrategia de posicionamiento; Se refiere a decidir el
posicionamiento para cada segmento y decidir el marketing para

cada segmento (p. 181).

1.3.2.6 Fases del posicionamiento

Por su parte Monferrer. (2013) menciona que el posicionamiento

de producto y/o servicio es una de las etapas mas importante ya que

supone la concepcion del mismo y de su imagen con la finalidad de

hacer frente a otros competidores, y por ello es necesario optar por

estrategias de posicionamiento que implica cuatro fases;

Identificar los atributos principales del producto y/o servicio.
Conocer la posicién de los competidore en base a los atributos.
Decidir el mejor posicionamiento para el producto y/o servicio.

Posicionamiento basado en las caracteristicas del servicio.

Estas fases permiten un mayor beneficio del servicio, uso y

aplicaciéon del servicio, tipologia de las personas, frente al nivel de
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competitividad, categorias de servicios y en relacion a la calidad y

precio (pp. 65 — 66).

1.3.2.6 Condiciones de posicionamiento

Para Jacques et al. (2009) las condiciones para el desarrollo del
posicionamiento esta relacionado con la base de posicionamiento que

debe reunir una variedad de condiciones:

= Tener un buen entendimiento del posicionamiento actual de la
marca o empresa en la mente de los clientes.

= Conocer el posicionamiento presente de las marcas competidoras,
seleccionar un posicioamiento e identificar los argumentos mas
relevantes.

= Evaluar el tamafio y la rentabilidad potencial del mercado
involucrado en ese posicionamiento, verificar el posicionamiento
contemplado.

= Evaluar la vulnerabilidad del posicionamiento respecto a sus
recursos y por ultimo asegurar la consistencia del posicionamiento

con una mezcla de marketing (p. 254).

1.3.2.7 Importancia del posicionamiento

Respecto a la importancia del posicionamiento, Silva et al. (2014)
menciona que el posicionamiento permite a una determinada empresa u
organizacion conocer a sus diferentes tipos de clientes, desde un punto de
de vista que le permitan establecer un diagndstico estratégico, debido a que
las instituciones empresariales deben adicionar una variaded de atributos
relacionados con sus productos o servicios con el propdsito de posicionarse
en la mente de los clientes y estos se sientan satisfechos con las adquisicin
0 compras que realicen frecuentemente, obteniendo como resultado una
mayor rentabilidad y liderazgo en un segemento objetivo cada mas

competitivo (p. 145).
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1.4Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

¢Cudles son los atributos diferenciales que determinan el
posicionamiento de la |Institucion Educativa Privada Inicial

Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura, 20177

1.4.2 Problema especifico

= ¢ Cuales son los atributos de servicio percibidos por los clientes
en la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,
Sullana — Piura, Ao 20177

= ¢;Cuales son los atributos del personal que presentan en la
Institucibn Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,
Sullana — Piura, Ao 20177

= ¢ CoOmo perciben los clientes la marca de la Institucion Educativa

Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura, Afio 2017?

= ;COomo esta segmentado el publico objetivo de la Institucién
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura,
Afo 20177

= ;,COmo se diferencian los servicios que brinda la Institucion
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura,
Afo 20177

= ;,COmo una propuesta de atributos diferenciales permitira
determinar el posicionamiento de la Institucion Educativa Privada

Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura, 20177
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1.5 Justificacion del estudio

La investigacién se centra en una problematica relacionada con los
atributos diferenciales y posicionamiento que afectan significativamente al
desarrollo adecuado de los servicios de la Institucion Educativa Privada
Inicial Aprendiendo a Crecer, siendo la principal fuente o materia de
investigacion, determindndose en aquellos factores deficientes que afectan

al desarrollo econémico y de expansion de la institucion.

La investigacion se fundamenta de manera social debido a que
contribuyé a la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,
mediante una propuesta orientada a desarrollar eficientemente los atributos
del servicio, marca y del personal, mediante estrategias enfocados que
permitan mejorar los aspectos mas deficientes, ademas de obtener una
mayor participacion del mercado objetivo, mediante una segmentacion y
diferenciacion en los servicios educativos que se ofrece, con el propdsito a
un largo plazo, ser lider en el sector educativo de la ciudad de Sullana, asi
mismo servird como informacién para futuras investigaciones y empresas
dedicadas al mismo sector o actividad educativa que presenten las misma

situacion problematica.
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1.6Hipotesis

1.6.1 Hipotesis General

¢El andlisis de los atributos diferenciales permitird determinar el
posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura, 20177

1.6.2 Hipo6tesis Especifico

» La realidad de los atributos de servicio percibidos por los clientes
en la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,

Sullana — Piura, es eficiente.

» La realidad de los atributos del personal que presentan en la
Institucibn Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,

Sullana — Piura, es regular.

» La realidad de los atributos de la marca que perciben los clientes
en la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,

Sullana — Piura, es regular.

= El nivel de aplicacion de la segmentacion en la Institucion
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura,

es eficiente.

» El nivel de diferenciacion de los servicios que brinda la Institucion
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura,

es deficiente.

= Una propuesta de atributos diferenciales permitird determinar el
posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura.
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Analizar los atributos diferenciales que permita determinar el
posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial

Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura, 2017.

1.7.2 Objetivo Especifico

= Determinar los atributos de servicio percibidos por los clientes en
la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,
Sullana — Piura, Afo 2017.

= Conocer los atributos del personal que presentan en la Institucién
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura,
Afo 2017.

= Determinar la realidad de los atributos de la marca que perciben
los clientes en la Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo

a Crecer, Sullana — Piura, Afio 2017.

» |dentificar el nivel de aplicacion de la segmentacion en la
Instituciébn Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,
Sullana — Piura, Afo 2017.

= Identificar el nivel de diferenciacion de los servicios que brinda la
Institucibn Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,
Sullana — Piura, Ao 2017.

= Elaborar una propuesta de atributos diferenciales permitira
determinar el posicionamiento de la Institucion Educativa Privada

Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura, 2017.
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Il. Método

2.1 Disefio de investigacion

La presente investigacion, es de tipo aplicada, debido esencialmente
a que este tipo de estudio se baso en la aplicacion del conocimiento acerca
de los atributos diferenciales y posicionamiento que se adquirieron de

manera dinamica y temporal (Herndndez et al., 2014, p. 95).

Por su parte Navas. (2012) menciona que es transversal debido a
gue el recojo de los datos sobre las variables del estudio, se realiz6 en una
sola instancia y en una Unica vez respecto a la poblacién objetivo y dentro
de un tiempo limitado (p. 25).

Finalmente es una investigacion cuantitativa y cualitativa, debido
fundamentalmente a que el recojo de los datos se realizaron mediante
hechos observables considerando la técnica de la encuesta con bases
medibles de manera numérica, la entrevista y focusgroup en funcién a las

caracteristicas vinculados al problema de la investigacion.

2.1.1 Tipo de investigacion

Descriptiva:

Para Hernandez et al. (2014) define a los estudios descriptivos
como las caracteristicas y hechos que se describen respecto
principalmente a aquellos aspectos problematicos relacionados con los
fendbmenos, procesos, poblacién, perfiles, procesos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis (p. 92).

Donde:
M= Clientes de la |.E.P. Aprendiendo a Crecer.
X1= Variable Atributos Diferenciales

Y1= Variable Posicionamiento



2.2 Operacionalizacion de variable
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Variable Definicién ) ) L ] ) Escalade
Dimensiones Definicidon operacional Indicadores o
Conceptual medicion
Kotler& Armstrong (2012) lo En relacién a la dimension atributos del servicio, |» Grado de confiabilidad
c define  esencialmente  como Atributos de se medira a través de un cuestionario a los Nivel de accesibilidad ordinal
2 - - = Ordina
e aquellas caracteristicas servicio padres de familia o apoderado compuesto por 28 .
S . . Capacidad de respuesta
S relevantes acerca de los atributos items y focusgroup.
F_J y beneficios de un determinado b del En relacion a la dimension atributos del personal, Nivel de capacidades
S Atributos de
© .. ., . . . . pos .
© producto y/o servicio que | se medira a través de un cuestionario al personal Nivel de desempefio = Ordinal
S persona i
2 establece una  determinada que estuvo compuesto por 12 items. Grado de empatia
2 organizacion para poder En relacion a la dimension atributos de la marca, Nivel de conocimiento
b diferenciarse  con el sector Atributos de la se medird a través de un cuestionario a los |= Grado de identidad ordinal
- n - = Ordina
% competitivo y alcanzar un mayor marca padres de familia 0 apoderado compuesto por 28 _ o
) i Nivel de prestigio
segmento posible (p. 261) items y focusgroup.
Vallet et al. (2015) lo define En relacion a la dimension segmentacion, se
principalmente como la imagen y medira a través de un cuestionario a los padres de |= Criterios demograficos .
o ] ] } Segmentacion - . = Ordinal
s conjunta de los atributos relativos familia o apoderado compuesto por 28 items y
% de un determinado producto o focusgroup.
_S servicio respecto a la En relacion a la dimension diferenciacion, se |= Bienes tangibles
[S]
'g competencia, ocupando medira a través de un cuestionario a los padres de [« Beneficios del servicio
o esencialmente un espacio en la|= Diferenciacion familia o apoderado compuesto por 28 items y = Ordinal
—
>

mente de los diferentes tipos de

clientes o consumidores (p. 125)

focusgroup.

Nivel de competitividad
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2.3 Poblacion y muestra
2.3.1Poblacion
= Personal
La poblacion de la investigacion estuvo constituida por el
personal que se encuentra registrado en la planilla de la Institucion
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, en relacion a su
cargo correspondiente. A continuacion se detalla adecuadamente la

poblacién del estudio:

Tabla 1.Relacion del personal de la Institucién Educativa Privada

I.E.P. APRENDIENDO A CRECER

CARGO CANT.
Directora general 01
Sub-directora y coordinadora 01
general
Secretaria y sub-coordinadora 01
Supervisora académica 01
Psicologa 01
Docentes 16
Auxiliares 09

TOTAL 30

Fuente: Registro de planilla de la institucién
Elaborado por el autor

= Clientes (Apoderado)

La poblacion de la investigacion estuvo constituida por el
apoderado o padres de familia de los diferentes estudiantes que se
encuentran registrados en la Institucion Educativa Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer, en relacion a cada edad. A continuacion se

detalla adecuadamente la poblacién del estudio:
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Tabla 2. Relacién de los clientes de la Institucién Educativa Privada

I.E.P. APRENDIENDO A CRECER

APODERADO CANT.
Edad de 2 afios 30
Edad de 3 afios 46
Edad 4 afios 38
Edad 5 afios 18
TOTAL 98

Fuente: Registro de matriculas de la institucién
Elaborado por el autor

2.3.2 Muestra

= Colaboradores

Para Hernandez (citado por Castro, 2003) menciona que "Si
la poblacion determinada es; < 50 individuos, la poblacién es igual a
la muestra". Se realiz6 un censo basandose en todos los integrantes
que conforma el personal registrado en la planilla de la Institucién

Educativa por lo cual se considerd que no existe muestreo.

= Clientes (Apoderados)

Para determinar la muestra de los clientes o apoderados. La

muestra se determinard mediante la férmula:

_ N % Zo? *xD*(
T EZx(N—-1)+Z2xp=xq

n

Donde:

- N=132

- Z?=1.967 (Nivel de Confianza: 95%)

- p = probabilidad de concurrencia: 50%

- g =1-p probabilidad de no concurrencia: 50%
- d = error muestral de 5%

Entonces la muestra sera determinada de la siguiente manera:
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_ 132 % 1.96% % 0.5 % 0.5
©0.052 % (132 — 1) + 1.962 0.5 % 0.5

n

n = 98 encuestas

2.3.4 Criterios de seleccidén

= Criterios de inclusioén

- Seincluyepara la primera muestra, al personal registrado en la
planilla de lalnstitucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a

Crecer, que comprenden las edades de 23 a 55 afios.

- Se incluye para la segunda muestra a los clientes que se
encuentran registrados en la matricula de la Institucion
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer que comprene el

periodo de septiembre.

= Criterios de exclusién

- Se excluye para la primera muestra, al personal que prestan
servicios de manera temporal a la Institucion Educativa Privada

Inicial Aprendiendo a Crecer, en contratos de 3 a 6 mes.

- Se excluye para la primera muestra a los clientes “apoderados”
gue solo adquirieron los servicios de manera temporal en la

Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer.



2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad

2.4.1 Técnicas
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Para el desarrollo de las técnicas de recoleccion de datos, se

consideraron 02 técnicas; un cuestionario al personal y otro a los

padres de familia, ademas de aplicar focusgroup a los padres de familia

0 apoderados, perteneciente a la Institucién educativa. A continuacion

se detallan:

= Encuesta: se aplicé a 30 colaboradores y 98 padres de familia de

la Institucibn Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer

respecto a las dimensiones e indicadores de

la variable

atributosdiferenciales y posicionamiento, que fundamentaron los

objetivos establecidos en la investigacion.

= Focus group: Se aplicé a 12 padres de familias, mediante una

ronda de preguntas y participacion relacionado con

las

dimensiones e indicadores de la variable atributos diferenciales y

posicionamiento, que fundamentaron los objetivos establecidos en

la investigacion.

2.4.2 Instrumentos

Para el desarrollo de los instrumentos de recoleccién de datos,

se consideraron 02 instrumentos; un cuestionario al personal y otro a

los padres de familia, ademas se aplicé focusgroup a los padres de

familia o apoderados, pertenecientes a la Institucion educativa. A

continuacion se detallan:
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Encuesta: Uno de ellos se aplicd a los colaboradores, con la
finalidad de conocer aspectos relacionados con los atributos del
personal, el mismo que estuvo compuesto de 12 items (Anexo
1.Al1). Otro cuestionario se aplico a los padres de familia o
apoderados, con la finalidad de conocer aspectos relacionado con
los atributos de servicio, marca, segmentacion y diferenciacion que
estuvo compuesto por 28 items (Anexo 1.A2), para ambos
cuestionarios se utilizO como escala de medicion, la escala de
Likert con cinco alternativas que van desde (5)=Totalmente de
acuerdo, (4)=De acuerdo, (3)=Indiferente, 2=En desacuerdo y

(1)=Totalmente en desacuerdo.

Focus group: Se aplicé a los padres de familias o apoderados, con
la finalidad de conocer aspectos relacionados con los atributos del
servicio, marca, segmentaciéon y diferenciacibn que estuvo
compuesto por 15 items (Anexo 1.B) mediante una ronda de

preguntas libres.

2.4.3 Validacion y confiabilidad de instrumentos

a)

b)

Validez de contenido: Es grado o nivel de aproximacion de la
“VERDAD” que mantiene una caracteristica inferencial o
conclusién positiva, la cual se determiné a través del juicio de 03
expertos, dando una escala de valoracion excelente y adecuada

para su aplicacion (Anexo 3).

Confiabilidad: Para medir y cuantificar el nivel de fiabilidad de los
instrumentos aplicados, se llevd a cabo una prueba piloto, en
funcion a una muestra de 15 individuos cada cuestionario,
posteriormente al calcular el analisis de fiabilidad, se obtuvo un
0,956 para el cuestionario del personal y 0,919 para el
cuestionario a los padres de familia o apoderado, demostrando
gue existe un alto nivel de confiabilidad (Anexo 3).
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2.5Método de andlisis de datos

Para el procesamiento de datos, se utiliz el sistema estadistico SPSS

v.22.0 de Windows y el Excel, el andlisis de datos se hizo a través de la

estadistica descriptiva, utilizando la distribucion de frecuencias y porcentajes

que fueron aplicados al instrumento del cuestionario para el personal y

padres de familia, respecto a las variables de investigacion a través de la

escala de Likert que estuvo compuesto por cinco alternativas; Totalmente de

acuerdo, De acuerdo, Indiferente, En desacuerdo y Totalmente en

desacuerdo, asi mismo se aplico el instrumento del Focusgroup mediante

una ronda de preguntas libres con el propésito de fundamentar el estudio.

2.6 Aspectos éticos

Para el desarrollo del estudio de la investigacién, se tendra en cuenta

las siguientes consideraciones éticas:

Respetar las directrices de la American Psychological Association
(APA).

Reconocer la autoria de las diferentes teorias utilizadas en la
investigacion, previamente citadas con cada fuente de informacion,

citado parcial o totalmente.

Proteccion de los grupos de investigacion, conservando la
confidencialidad de las fuentes primaras, secundarias y de los

investigadores, clientes y personal.
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Il. Resultados

El presente capitulo muestra que los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de los instrumentos; (01) cuestionario a los padres de familia 'y (01) al
personal de la institucion educativa y (01) guia de focusgroup, respecto a la
aplicacion del cuestionario que se realizd en base a una serie de alternativas,
mediante la escala de Likert con cinco alternativas que van fundamentalmente
desde (05) = Totalmente de acuerdo, (04) = De acuerdo, (03) = Indeciso,(02) =
En desacuerdo y (01) = Totalmente en desacuerdo, en relacion a las
dimensiones de las variables; atributos de diferenciacion y posicionamiento en la
Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, en la ciudad de

Sullana - Piura.

A continuacidon se describen los resultados obtenidos a través de los
objetivos establecidos en la investigacion:

Objetivo 1: Determinar los atributos de servicio percibidos por los clientes
en la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana -
Piura, Afio 2017.

Para el desarrollo de este objetivo especifico, se basoé en la realidad del
grado de confiabilidad, nivel de accesibilidad y capacidad de respuesta. A

continuacioén se mencionan:

Tabla 3. Realidad de los atributos de servicio percibidos por los clientes en

la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer.

Escala de respuesta

) @ ©) Q) ®) =)

Atributos deservicio

ET ED IN DA D Total
N° % N° % N° % N° % N % N° %

- Grado de confiabilidad 0 000% 41 4184% 25 2551% 32 3265% O 0,00% 98 100,00%

- Nivel de accesibilidad o 000% 34 3469% 13 13,27% 37 37,76% 14 1429% 98 100,00%

- Capacidad de respuesta 14 1429% 20 2041% 25 2551% 32 3265% 7 7,14% 98 100,00%
- — — — — — —— ]

Fuente: Encuesta a los clientes “Apoderados”
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Tabla 4. Realidad eficiente de los atributos de servicio.

Escala de niveles

@ @ (©)] ()
Deficiente Regular Eficiente Total
N° % N° % N° % N° %
- Atributos de servicio 34 3469% 25 2551% 38 39,80% 98 100,00%

Dimension

Fuente: Encuesta a los clientes “Apoderados”

Interpretacion y analisis 01:

Los resultados de las Tablas 3 y 4, muestran que los atributos de servicio
de acuerdo al grado de confiabilidad, es 41,84%, nivel de accesibilidad, es
37,76% y la capacidad de respuesta, es 32,65%, en general los atributos de
servicio fue calificado en una realidad eficiente 39,80%. Esto se debe a que los
padres de familia mencionaron que la Institucion Educativa, brinda la confianza
necesaria respecto a las ensefianzas que reciben sus menores hijos, asi mismo
brinda la seguridad adecuada en sus ambientes, por el contrario no se cuenta
con una cultura de prevencién ante algun riego natural y regularmente se sienten
satisfechos con los servicios educativos, siendo sus tarifas de servicio accesibles
en su economia, pero muchas veces no responden de manera inmediata sus
reclamos y/o sugerencias, ademas la mayoria de veces atienden sus solicitudes

en un tiempo moderado.

Objetivo 2: Conocer los atributos del personal que presentan en la
Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana - Piura,
Afio 2017.

Para el desarrollo de este objetivo especifico, se basoé en la realidad del

nivel de capacitacion, desempeiio y empatia. A continuacion se mencionan:

Tabla 5. Realidad de los atributos del personal que presentan en la

Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer.

Escala de respuesta

@ @ ©) 4 ®) &)
ET ED IN DA D Total

Atributos del personal

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- Nivel de capacitacion 0 0,00% 4 13,33% 16 53,33% 8 2667% 2 6,67% 30 100,00%
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- Nivel de desempefio 4 1333% 8 2667% 10 3333% 6 2000% 2 667% 30 100,00%
- Grado de empatia 0 000% 10 3333% 14 4667% 4 1333% 2 6,67% 30 100,00%

Fuente: Encuesta a el personal de la Instituciéon Educativa.

Tabla 6. Realidad regular de los atributos del personal.

Escala de niveles
) @ (©) =)
Deficiente Regular Eficiente Total
N° % N° % N° % N° %
- Atributo del personal 12 40,00% 14 46,67% 4 13,33% 30 100,00%

Dimensién

Fuente: Encuesta a el personal de la Institucién Educativa.

Interpretacion y analisis02:

Los resultados de las Tablas 5y 6, muestran que los atributos del personal
de acuerdo al nivel de capacitacion, es 53,33%, nivel de desempefio, es 33,33%
y el grado de empatia, es 46,67% en general los atributos del personal fue
calificado en una realidad regular 46,67%. Esto se debe a que el personal
menciono que en la Institucion Educativa, llevan a la practica los procesos de
ensefianzas y aprendizaje, dominan los saberes de la asignatura que imparten,
asi mismo utilizan las tecnologias de la informacién y la comunicacion, tienen la
habilidad para escuchar e interactuar con los estudiantes, ademas cumple
productivamente con sus tareas y responsabilidades, por el contrario en
ocasiones se cumple con los objetivos, asi mismo no supervisen frecuentemente
su desempefio en sus clases, mucho menos se evallan el desempefio de sus
labores, pero si se escucha activamente las sugerencias o recomendaciones de
su compafieros, ademas se observan y preguntan de manera adecuada algunos
aspectos relacionados con la mejora en los servicios, asi mismo se mantiene un

alto comparfierismo y contribuyen a la orientacion de los estudiantes.
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Objetivo 3: Determinar la realidad de los atributos de la marca que perciben
los clientes en la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a
Crecer, Sullana - Piura, Afio 2017.

Para el desarrollo de este objetivo especifico, se basd en el nivel de
conocimiento, grado de identidad y nivel de prestigio. A continuacién se

mencionan:

Tabla 7. Realidad de los atributos de la marca que perciben los clientes en

la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer.

Escala de respuesta

) @ ©) (©) ®) &)

Atributos de la marca

ET ED IN DA TD Total
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
- Nivel de conocimiento 0 0,00% 27 2755% 26 26,53% 38 38,78% 7 7,14% 98 100,00%
- Grado de identidad 7 7,14% 13 1327% 14 1429% 25 25,51% 39 39,80% 98 100,00%
- Nivel de prestigio 0 0,00% 26 2653% 26 26,53% 46 4694% 0 0,00% 98 100,00%

Fuente: Encuesta a los clientes “Apoderados”

Tabla 8.Realidad regular de los atributos de la marca

Escala de niveles
@ 2 3 ()
Deficiente Regular Eficiente Total
N° % N° % N° % N° %
- Atributo de la marca 14 1429% 45 4592% 39 39,79% 98 100,00%

Dimensién

Fuente: Encuesta a los clientes “Apoderados”

Interpretacion y analisis03:

Los resultados de las Tablas 7 y 8, muestran que los atributos de la marca
de acuerdo al nivel de conocimiento, es 38,78%, grado de identidad, es 39,80%
y el nivel de prestigio, es 46,94%, en general los atributos de la marca fueron
calificados en una realidad regular 45,92%. Esto se debe a que los padres de
familia mencionaron que, en la Institucion Educativa, si recuerdan al instante el
nombre de la marca de la institucion, por el contrario, regularmente logran
familiarizar fundamentalmente el nombre de la marca en funcién a la calidad de
los servicios educativos que ofrece la institucion, asi mismo la marca de la
institucién es valorada favorablemente en el sector educativo a nivel local,

ademas sus servicios que ofrecen representan calidad y garantia.
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Objetivo 4: Identificar el nivel de aplicacion de la segmentacién en la
Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana - Piura,
Afio 2017

Para el desarrollo de este objetivo especifico, se basoé en la realidad de

los criterios demograficos. A continuacién se menciona:

Tabla 9. Realidad de la segmentacion en los servicios que ofrece Institucion

Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer.

Escala de respuesta

() @ ©) (©) ®) &)

Segmentacion

ET ED IN DA TD Total
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
- Criterios demograficos 14 1429% 19 19,39% 27 27,55% 31 31,63% 7 7,14% 98 100,00%

Fuente: Encuesta a los clientes “Apoderados”

Tabla 10. Realidad eficiente de la segmentacion

Escala de niveles

) @ (©) &)

Dimension
Deficiente Regular Eficiente Total
N° % N° % N° % N° %
- Segmentacion 27  27,55% 32 32,65% 39 39,80% 100,00%

Fuente: Encuesta a los clientes “Apoderados”

Interpretacion y analisis04:

Los resultados de las Tablas 9 y 10, muestran que la segmentacion de
acuerdo a los criterios demograficos, es 31,63%, en general la segmentacion fue
calificada en una realidad eficiente 39,80%. Esto se debe a que los padres de
familia mencionaron que en la Instituciéon Educativa, han distribuido y ampliado
adecuadamente los ambientes en funcion a las edades y sexo de sus menores
hijos, asi mismo el segmento demogréafico que conforma el mercado de la
institucion cuenta las siguientes caracteristicas; la mayoria de los padres de
familia 0 apoderados son femenino (76.53%), que comprenden las edades de 28
a 35 afios (71.43%), por el contrario el nivel de ingreso es de S/. 750.00 — S/.

1,800.00 (61,22%) mientras su grado de instruccion es superior (69,39%), por su
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parte consideran que los servicios que le brinda la institucion se adecua a su
nivel adquisitivo u econémico, ademas mantienen un alto interés y valor en sus
servicios y principalmente los servicio que adquieren mantienen un beneficio de
confort y seguridad en sus areas, por el contario en general los servicios casi
siempre cumplen con las condiciones requeridas para la formaciéon de sus

menores hijos.

Objetivo 5: Identificar el nivel de diferenciacion de los servicios que brinda
la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana -
Piura, Afio 2017.

Para el desarrollo de este objetivo especifico, se baso en la realidad de
los bienes tangibles, beneficios del servicio y nivel de competitividad. A

continuacidén se mencionan:

Tabla 11. Realidad de la diferenciacion en los servicios que ofrece la

Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer

Escala de respuesta

Diferenciacion @) ) ©) @) ®) )
ET ED IN DA TD Total
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
- Bienes tangibles 0 000% 35 3571% 43 4388% 20 2041% O 0,00 98 100,00%
- Beneficios del servicio 6 612% 34 3469% 26 2653% 25 2551% 7 7,14% 98 100,00%
- Nivel de competitividad 6 6,12% 35 3571% 38 38, 78% 12 1224% 7 7,14% 98 100,00%

Fuente: Encuesta a los clientes “Apoderados”

Tabla 12. Realidad deficiente de la diferenciacién

Escala de niveles

Dimensién @ @) @) )
Deficiente Regular Eficiente Total
N° % N° % N° % N° %
- Diferenciacién 47 47,96% 32 32,65% 19 19,39% 100,00%

Fuente: Encuesta a los clientes “Apoderados”

Interpretacion y analisis 05:
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Los resultados de las Tablas 11 y 12, muestran que la diferenciacion de
acuerdo a los bienes tangibles, es 43,88%, beneficios del servicio, es 34,69% y
nivel de competitividad, es 38,78%, en general la diferenciacion fue calificada en
una realidad deficiente 47,96%. Esto se debe a que los padres de familia
mencionaron que en la Institucion Educativa, los ambientes que posee la
institucién para la ensefianza de su menor hijo son modernos y comodos, por el
contrario periddicamente no se remodelan los distintos ambientes, asi mismo no
se cuenta con los recursos tecnolégicos para mejorar el aprendizaje de los
estudiantes, por el contrario los materiales educativos que se brindan promueve
el desarrollo cognitivo de su menor hijo, ademas consideran que los recursos
asignados en cada ambiente se encuentran en un buen estado operativo, pero
no brindan beneficios de descuentos respecto a sus pagos puntuales, pero si
brindan beneficios de ahorro en tiempo y economia a la calidad de sus servicios

pero siempre tratan de cumplir con sus expectativas y requisitos educativos.

Objetivo 6: Elaborar una propuesta de atributos diferenciales permitira
determinar el posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial

Aprendiendo a Crecer, Sullana - Piura, 2017.

Para el desarrollo de este objetivo especifico, se baso en la realidad de
los atributos de servicio, personal y marca, asi mismo de la segmentacién y

diferenciacion. A continuacién se mencionan:

Tabla 13. Realidad de los atributos diferenciales y el posicionamiento de la

Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer

Escala de niveles

(Y1) Dimensiones @ ) @) )
Variables Deficiente Regular Eficiente Total
N° % N° % N° % N° %
- Atributos de servicio 34 3469% 25 2551% 38 39,80% 98 100,00%
X, Atributos diferenciales - Atributos del personal 12 40,00% 14 46,67% 4 13,33% 30 100,00%
- Atributos de la marca 14 1429% 45 4592% 39 39,80% 98 100,00%
- Segmentacion 27 2755% 32 32,65% 39 39,80% 98 100,00%

Y1 Posicionamiento ) o
- Diferenciacion 47 4796% 32 32,65% 19 19,39% 98 100,00%

Fuente: Encuesta a los clientes “Apoderados”

Interpretacion y analisis 06:
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Los resultados de la Tabla 13, muestran que los atributos de
diferenciacion de acuerdo a los atributos de servicio, es 39,80%, atributos del
personal, es 46,67% Yy atributos de la marca, es 45,92%, por su parte el
posicionamiento de acuerdo a la segmentacion, es 39,80% y de diferenciacion,
es 47,96%, en general existen aspectos deficientes que repercuten
inadecuadamente a la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a
Crecer.

Esto se debe a que los padres de familia mencionaron que el grado de
confiabilidad de los servicios educativos es inadecuado, por el contario el nivel
de accesibilidad y capacidad de respuesta es alto, asi mismo el personal
menciono que nivel de capacitacion es regular al igual que el nivel de desempefio
y grado de empatia, los padres de familia también mencionaron que si mantienen
un nivel de conocimiento adecuado, se logran identificar con la marca y
consideran que representa un nivel de prestigio alto, asi mismo consideran que
distribuyen adecuadamente las aulas o ambientes en funcién a la edad y sexo
bioldgico de sus menores hijos, por ultimo regularmente poseen bienes tangibles
adecuados, pero no brindan beneficios en sus servicios y casi siempre

mantienen un nivel de competitividad optimo.

Los resultados demuestran que es necesario el desarrollo e
implementacion de una propuesta basada en los atributos de diferenciacién que
permita promover el posicionamiento en la Institucion Educativa Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer, que permita a sus principales representantes legales o
autoridades a su mejora constante con la finalidad orientar una educacion de
calidad, alcanzando un mejor aprendizaje en los estudiantes y a la obtencion de

mayores clientes a un corto y largo plazo.
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IV. Discusion

4.1 Discusion de resultados

La investigacion tuvo como proposito determinar y establecer aquellos
factores o elementos que impactan desfavorablemente, relacionados con los
atributos diferenciales que determinan el posicionamiento de la Institucion
Educativa Inicial “Aprendiendo a Crecer”, en funciéon a analizar la situacion y
realidad de los atributos del servicio, personal y de la marca de la institucién que
permita de una u otra forma poder obtener una mayor segmentacion y
diferenciacion en los servicios educativos que se ofrecen a la poblacion de la
ciudad de Sullana. A continuacion se estaran discutiendo los principales
resultados obtenidos, con las investigaciones y teorias de otros autores, en
funcion a los objetivos propuestos en el estudio:

Objetivo 1: Determinar los atributos de servicio percibidos por los clientes
en la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana -
Piura, Afio 2017.

De los resultados obtenidos en la investigacion se puede evidenciar que
la realidad de los atributos de servicio percibido por los clientes o padres de
familia, es eficiente, un 39,80%, esto se debe a que los padres de familia
mencionaron que la institucion educativa, les brinda la confianza necesaria
respecto al aprendizaje de sus menores hijos, asi mismo existen un adecuado
ambiente, pero no se cuenta con una cultura de prevencion, ademas que en
ocasiones no responden de inmediato algun reclamo y/o sugerencias, por el
contrario en general se sienten satisfechos con los servicios educativos, entre

otros aspectos.

Por el contrario Santesmases et al. (2013; p. 194) define a los atributos de
servicios como aquellas caracteristicas diferenciales relacionados con los
servicios mediante los indicadores de grado de confiabilidad, empatia y
capacidad de respuesta con el objetivo de cumplir con las exigencias de los

diferentes tipos de clientes. Mientras los resultados del estudio muestran
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aspectos contradictorios que no se estan cumpliendo eficientemente, pero si
mantienen una relacion con el andlisis del focusgroup y con lo encontrado por
Mejia (2014) quien concluy6 que los atributos de servicio y diferenciacion es un
aspecto importante que los servicios de las escuelas espafiolas deben mejorar
respecto a sus instalaciones fisicas, servicios de atencidn personalizada y

desarrollo educativo por parte de los estudiantes.

Es por ello que los hallazgos conducen a contrastar la hipétesisHi: La
realidad de los atributos de servicio percibidos por los clientes en la
Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura,
es eficiente, debido a que los atributos de servicio fue calificado en un nivel

eficiente, por lo tanto SE ACEPTA la hipotesis de la investigacion.

Objetivo 2: Conocer los atributos del personal que presentan en la
Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana - Piura,
Afio 2017.

De los resultados obtenidos en la investigacion se puede evidenciar que
la realidad de los atributos del personal que presenta la institucion educativa, es
regular, un 46,67%, esto se debe a que el personal mencioné que en la
institucion si se llevan a la practica con los procesos de ensefianzas y
aprendizaje, asi mismo dominan los saberes de la asignatura que imparten, asi
mismo escuchan activamente las sugerencias o recomendaciones de sus
compaferos, entre otros factores favorables, por el contrario en ocasiones se

cumple con los objetivos, mucho menos se evallan su desempefio.

Por el contrario Santesmases et al. (2013; p. 195) lo define como las
caracteristicas diferenciales relacionados con el capital humano, representado
por el nivel de capacidades, desempefio y habilidades con el propésito de cumplir
con los requerimientos de los clientes. Mientras los resultados del estudio
muestran aspectos contradictorios que no se estan cumpliendo eficientemente,
pero si mantienen una relacion con el andlisis del focusgroup y con lo encontrado
por Mejia (2014) quien concluyé que los atributos personales mas importantes

estan relacionados con las caracteristicas del personal en funcion a su
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preparacion y nivel de ensefianza educativa, asi mismo debe contar con una
buena relacion con los estudiantes y los demas miembros de la institucion

educativa.

Es por ello que los hallazgos conducen a contrastar la hipétesisHz: La
realidad de los atributos del personal que presentan en la Institucion
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura, es regular,
debido a que los atributos del personal fueron calificados en un nivel regular, por

lo tanto SE ACEPTA la hipétesis de la investigacion.

Objetivo 3: Determinar larealidad de los atributos de la marca que perciben
los clientes en la Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a

Crecer, Sullana - Piura, Afio 2017.

De los resultados obtenidos en la investigacion se puede evidenciar que
la realidad de los atributos de la marca que presenta la institucién educativa, es
regular, un 45,92%, esto se debe a que los clientes mencionaron que mantienen
un adecuado recordacién de la marca de la institucion, por el contrario a veces
logran familiarizar el nombre de la marca en funcién a la calidad de sus servicios,
asi mismo la marca de la institucion es valorado favorablemente en el sector

educativo, debido a que sus servicios refleja garantia en sus ensefianzas.

Por el contrario, Santesmases et al. (2013; p. 196) lo define como las
caracteristicas diferenciales relacionados con la marca de una determinada
empresa u organizacion, en funcion al nivel de conocimiento de la marca,
identidad y prestigio que posee, ubicando un espacio frecuente en la mente del
cliente, respecto a su competencia siendo de suma importancia. Mientras los
resultados del estudio muestran aspectos contradictorios que no se estan
cumpliendo eficientemente, pero si mantienen una relacion con el analisis del
focusgroup y con lo encontrado por Acosta (2016) quien concluyé que el
posicionamiento de la empresa muestra una alta identidad de la marca, asi
mismo esté relacionado con el nivel de prestigio y conocimiento que representa

el Club de Leones representando un valor importante para la institucion.
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Es por ello que los hallazgos conducen a contrastar la hipétesisHs: La
realidad de los atributos de la marca que perciben los clientes en la
Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura,
es deficiente, debido a que los atributos de la marca fueron calificados en un

nivel eficiente, por lo tanto SE ACEPTA la hipotesis de la investigacion.

Objetivo 4: Identificar el nivel de aplicacion de la segmentacién en la
Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana - Piura,
Afio 2017.

De los resultados obtenidos en la investigacion se puede evidenciar que
la realidad de los atributos de la segmentacion en los servicios que presenta la
institucion educativa, es eficiente, un 39,80%, esto se debe a que los clientes
mencionaron que en la institucion los servicios educativos se han distribuido
segun sus caracteristicas demogréficas, asi mismo mantienen un alto interés por
los servicios que le brindan, debido a los beneficios de confort y seguridad en las
areas, por el contrario a nivel general los servicios casi siempre cumplen con las

condiciones requeridas para la formacion de sus menores hijos.

Por el contrario Arellano (2010; pp. 344 - 346) lo define como aquellos
compradores o clientes que se diferencian entre sus deseos, poder de compra,
ubicacion geogréfica, comportamiento y actitudes, asi mismo para poder
determinar una segmentacion eficiente en el mercado competitivo se distinguen
tres indicadores de gran valor que estan relacionados con la segmentacion
demografica. Mientras los resultados del estudio muestran aspectos
contradictorios que no se estan cumpliendo eficientemente, pero si mantienen
una relacién con el analisis del focusgroup y con lo encontrado por Alvarado
(2008) quien concluy6 que el posicionamiento en la institucion en funcién a la
segmentacion se enfocan en la realidad y necesidades de los estudiantes en
funcidn a sus caracteristicas con el propdsito de cumplir con los objetivos

establecidos en la institucion.

Es por ello que los hallazgos conducen a contrastar la hip6tesisHa: La

realidad de los atributos de la marca que perciben los clientes en la
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Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura,
es deficiente, debido a que los atributos de la marca fueron calificados en un
nivel eficiente, por lo tanto, SE ACEPTA la hipotesis de la investigacion.

Objetivo 5: Identificar el nivel de diferenciacion de los servicios que brinda
la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana -
Piura, Afio 2017.

De los resultados obtenidos en la investigacion se puede evidenciar que
la realidad de los atributos de la diferenciacién en los servicios que presenta la
institucién educativa, es deficiente, un 47,96%, esto se debe a que los clientes o
padres de familia mencionaron que en la institucion educativa, los ambientes que
posee la institucion para sus ensefianzas son modernos y cémodos, por el
contrario no se cuenta con recursos tecnoldgicos para mejorar el aprendizaje de
los estudiantes, asi mismo muchos veces no se toma las prevenciones
adecuadamente los materiales educativos, ademas no se brindan beneficios de

pago o descuentos por su puntualidad, entre otros aspectos.

Por el contrario Arellano. (2010; pp. 344 - 346) lo define como aquellos
aspectos adicionales relacionados con los atributos de un determinado producto
y/o servicio que esta conformado por los beneficios tangibles, de servicios y nivel
de competitivo en una empresa u organizacién. Mientras los resultados del
estudio muestran aspectos contradictorios que no se estan cumpliendo
eficientemente, pero si mantienen una relacién con el analisis del focusgroup y
con lo encontrado por Rosales (2015) quien concluyé que en la empresa se debe
mejorar la infraestructura, que es poco favorable en relacion a sus operaciones,
asi mismo optar de equipos tecnologicos que permita maximizar sus
operaciones, entre otros factores en relacion a mantener una adecuada

diferenciacion en los servicios y/o productos que brinda.

Es por ello que los hallazgos conducen a contrastar la hipotesisHiLa
realidad de la diferenciacién en los servicios que ofrece la Institucion

Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana — Piura, es
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deficiente, debido a que la diferenciacion en los servicios fueron calificados en

un nivel deficiente, por lo tanto, SE ACEPTA la hipoétesis de la investigacion.

Objetivo 6: Elaborar una propuesta de atributos diferenciales permitira
determinar el posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial

Aprendiendo a Crecer, Sullana - Piura, 2017.

De los resultados obtenidos en la investigacion se puede evidenciar que
la realidad de los atributos de la diferenciacion y del posicionamiento, presentan
aspectos deficientes, esto se debe a que muchas veces no se responden
inmediatamente a los reclamos y/o sugerencias, solo a veces se atienden las
solicitudes de los clientes a un tiempo moderado, asi mismo no se supervisan el
desemperio del personal, asi también los servicios casi siempre se cumplen con
las condiciones requeridas en la formacién de sus menores hijos o estudiantes,
ademas no se cuenta con recursos tecnolégicos en relacion al aprendizaje de
los estudiantes, al igual con la carencia de materiales educativos, entre otros

factores.

Por el contrario Kotler& Armstrong (2012; p. 261) define a los atributos
diferenciales como aquellas caracteristicas relevantes acerca de los atributos y
beneficios de un determinado producto y/o servicio que establece una
determinada organizacion para poder diferenciarse con el sector competitivo y
alcanzar un mayor segmento posible, asi mismo Vallet et al. (2015) define al
posicionamiento como la imagen conjunta de los atributos relativos de un
producto o servicio respecto a la competencia, ocupando esencialmente un

espacio en la mente de los diferentes tipos de clientes (p. 125).

Mientras los resultados del estudio muestran aspectos contradictorios que
no se estan cumpliendo eficientemente, pero si mantienen una relacion con el
analisis del focusgroup y con lo encontrado por Chavez. (2005) quien concluyé
que en los principales motivos apara la seleccion de un centro de estudio que
esta relacionado con los ambientes o instalaciones fisicas, costo, nivel de
ensefianza, plan de estudio, atencién personalizada, prestigio, profesores

especializados y ubicacion entre otros factores que estan relacionados con la
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diferenciacion de los servicios, docentes e imagen de la instituciéon. Asi mismo
Rosales (2015) quien concluyé que en la empresa se debe mejorar la
infraestructura, asi mismo realizar inversiones respecto a equipos tecnoldgicos y

de otros recursos que le permita desarrollar adecudamente sus operaciones.

Es por ello que los hallazgos conducen a contrastar la hipotesisHiUna
propuesta de atributos diferenciales permitira determinar el
posicionamiento de la Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a
Crecer, Sullana - Piura, debido a que existen aspectos deficientes por lo tanto

SE ACEPTA la hipétesis de la investigacion.



54

V. Propuesta

5.1PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA EN LOS ATRIBUTOS
DIFERENCIALES QUE PERMITA DETERMINAR EL POSICIONAMIENTO
DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA INICIAL APRENDIENDO A
CRECER, SULLANA - PIURA.

1. Introduccion

A lo largo de los tiempos, el crecimiento econdémico ha permitido el
desarrollo de nuevos segmentos de mercado, asi mismo se ha evidenciado el
surgimiento de nuevos competidores en los diferentes sectores empresariales,
demostrando un mayor grado de competitividad y diferenciacion en los
servicios, con la finalidad de que las empresas logren mantener una mayor
participacion, es por ello que en la institucion educativa, constantemente ha ido
desarrollando unas mejoras en relacion a su servicios educativos basicos, con
el objetivo de maximizar sus utilidades y formar estudiantes de alta calidad,
garantizando el cumpliendo con las expectativas y requerimientos de los

clientes o padres de familia de la ciudad de Sullana.

Ademas la institucion para mantener su desarrollo educativo debe
orientar adecuadamente aquellos factores o elementos que han dificultado en
los atributos diferenciales y posicionamientos, que estan relacionados
principalmente con los atributos del servicio, que perciben los clientes o padres
de familia, asi mismo con el atributo del personal y de la marca que representa
la imagen de la institucion en funcion al sector educativo de la poblacion de
Sullana, ademas del nivel de segmentacion y diferenciacion respecto a las
caracteristicas del beneficio de  servicios en la institucibn respecto
principalmente a los aspectos tangibles en el nivel de ensefianza de los

estudiantes.

Por lo cual, es imprescindible la implementacién de una propuesta que
permita orientar los atributos diferenciales y del posicionamiento de la

Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, con el propésito de
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mantener una cultura de mejora en el nivel competitividad y de la calidad
educativa de la poblacion.
2. Objetivos de la propuesta

2.1 Objetivo general
Realizar una propuesta de atributos diferenciales que permita determinar
el posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer.

2.20bjetivo especifico

1. Realizar la matriz de evaluacion de factores internos y externos en

la Institucion Educativa Privada Inicial.

2. Analizar los factores internos y externos en la Institucién Educativa

Privada Inicial.

3. Establecer las estrategias que permitan orientar a los atributos

diferenciales en la Institucion Educativa Privada Inicial.

4. Establecer las estrategias que permitan determinar el

posicionamiento en la Institucién Educativa Privada Inicial.
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3. Justificacion

La razon fundamental de determinar las estrategias es permitir a la
Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer a mejorar u
orientar los atributos diferenciales y de posicionamiento en la poblaciéon de
la ciudad de Sullana, con el propésito de que a un futuro representen una de
las instituciones que brinda una adecuada calidad en sus servicios, siendo

su imagen un reflejo competitivo en el sector.

Los atributos diferenciales, es necesario y fundamental para el
crecimiento de la institucion educativa, debido a que el atributo de servicio
permite brindar a los clientes o padres de familia mantener un mayor grado
de confiabilidad, accesibilidad y capacidad de respuesta en funcion a alguna
sugerencia o reclamo que frecuentemente se suele desarrollar en las labores
educativas, asi mismo los atributos del personal, es un aspecto de gran valor
debido a que la calidad educativa para poderse diferenciase respecto a la
competencia, los docentes deben mantener una adecuada capacidad,
desempefio y empatia en el desarrollo de sus actividades, por ultimo los
atributos de marca o imagen, que es uno de los aspecto que otorga liderazgo
y reconocimiento en el sector, pero para ser una referencia en el sector

educativo, se debe mantener un progreso continuo.

El posicionamiento, es necesario también para la institucion, debido a
gue conforma los aspectos demograficos para poder identificar una porcion
referente al sector con el proposito de poder brindar los servicios educativos
especificamente al sector, siendo fundamental, debido a que a un futuro, la
institucion desea obtener un mayor segmento de mercado, asi mismo para
obtener este crecimiento es necesario brindar a los clientes o padres de
familia los beneficios tangibles y de servicio para mantener un adecuado
nivel competitivo, por lo cual se justifico la investigacion en funcién a las
necesidades de mejorar que la institucion debe solucionar u orientar de

manera dinamica y practica.
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Matriz de Evaluacion de los Factores Internos

Instrucciones: Para el analisis de la matriz EFI, se asigno un peso entre (0.0) =

No importante, (1.0) = Absolutamente importante; asi mismo se asigné una

calificacion entre (1) = Debilidad mayor, (2) = Debilidad menor, (3) = Fuerza menor

y (4) = Fuerza mayor.

Factores Internos Peso | Calif. | Valor
(0-1)|(1-4) | pond.
Fortalezas
F1: Se brinda confianza y garantia educativa 0.10 4 0.40
F2: Personal regularmente capacitado 0.15 3 0.45
F3: Recordacion de la marca de la institucion 0.15 4 0.60
F4: Beneficios de confort en los ambientes educativos 0.10 3 0.30
F5: Se brindan materiales didacticos 0.05 3 0.15
Debilidades
D1: Falta de capacidad de respuesta en la solucién de
, 0.10 2 0.20
reclamos y/o sugerencias
D2: Carencia de una cultura de prevencion educativa 0.15 2 0.30
D3: No se supervisa y evalta el desempefio del personal | ¢ 10 1 0.10
D4: Falta de distribucion de los ambientes educativos 0.05 1 0.05
D5: Falta de beneficios o descuentos por pago de
: 0.05 1 0.05
mensualidades puntuales
1.00 - 2.50

v' La ponderacion total de la matriz de evaluacién de factores internos es

2.60, determinandose de esta forma que los factores que conforman las

fortalezas representa una ponderacion de 1.90, por su parte los factores

que conforman las debilidades representa una ponderacion de 0.70, lo

que demuestra que las fuerzas internas de la Institucion Educativa

Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, son favorables.
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Matriz de Evaluacion de los Factores Externos

Instrucciones: Para el andlisis de la matriz EFE, se asign6 un Peso entre (0.0) =
No es importante, (1.0) = Muy importante, asi mismo se asigné una calificacion
entre (1) = Una respuesta mala, (2) = Una respuesta media, (3) = Una respuesta

superior a la media y (4) = Una respuesta superior.

Factores Externos Peso | Calif. [\)/grl%r.
Oportunidades
O1: Dinamismo de la demanda educativa 0.15 4 0.60
0O3: Crecimiento economico del sector educativo 0.10 4 0.40
O4: Estabilidad econémica en el pais 0.10 4 0.40
O5: Baja tasa de inflacion en el pais 0.05 3 0.15
0O6: Accesibilidad financiera 0.05 3 0.15
Amenazas
Al: Sector educativo competente 0.15 2 0.30
A2: Surgimiento de nuevos competidores 0.10 2 0.20
A3: Inseguridad ciudadana 0.05 1 0.05
A4: Condiciones laborales 0.05 1 0.05
A5: Desastres naturales 0.10 2 0.20
1.00 - 3.00

v' La ponderacién total de la matriz de evaluacion de factores externos es

3.00, determinandose de esta forma que los factores que conforman las

oportunidades representan una ponderacion de 1.70, por su parte los

factores que conforman las amenazas representan una ponderacion de

0.275, lo que demuestra que el ambiente o entorno a la Institucion

Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, son favorables.
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F. INTERNOS

F. EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Se brinda confianza en las ensefianzas
educativas (0.40)

F2: Personal altamente calificados y
capacitados (0.45)

F3: El imagen o marca de la institucion
representa calidad educativa (0.60)

F4: Beneficios de confort en los ambientes
educativos (0.30)

F5: Se brindada materiales didacticos (0.15)

D1: Falta de capacidad de respuesta en la
solucion de reclamos y/o sugerencias (0.20)

D2: No se cuenta con una cultura de prevencion
educativa (0.30)

D3: no se supervisa y evalla el desempefio del
personal (0.10)

D4: Falta de distribucion de los ambiente
educativos (0.05)

D5: Falta de beneficios o promociones por
mensualidad educativa (0.05)

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

O1: Dinamismo de la demanda educativa
(0.60)

02: Crecimiento econdémico del sector
educativo (0.40)

03: Estabilidad econdmica en el pais (0.40)
O4: Baja tasa de inflacion en el pais (0.15)
O5Accesibilidad financiera (0.15)

» Fortalecer la relacibn con el personal
(01,02,F2,F3)

» Realizar un taller de capacitacion al personal
(01,02,D1)

» Redistribuir los ambientes segun el grado
ensefianza(01,02,D4)

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

Al: Sector educativo competente (0.30)
A2: Surgimiento de nuevos competidores
(0.20)

A3: Inseguridad ciudadana (0.05)

A4: Condiciones laborales (0.05)

A5: Desastres naturales (0.20)

= Fortalecer el compromiso con los clientes
(A1,A2,F1,F3, F4F5)

» Realizar un taller de prevencion (A5,D2)

» Realizar un taller de evaluacibn al personal
(A1,A2,D3)

» Realizar un programa de descuentos (A1,A2,D5)
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ENTORNO POLITICO

La Institucion Educativa
Privada Inicial Aprendiendo a
Crecer, es una institucion que
pertenece al sector privado,
brindando servicios educativos
con la finalidad de proveer un
servicio de calidad y al alcanze
economicamente de la
poblacion de la ciudad de
Sullana.

ENTORNO SOCIAL

La Institucion Educativa
Privada Inicial Aprendiendo a
Crecer, mantiene una

adecuada participacion con la
comunidad local o del entorno

social, que conforma la
poblacion de Sullana, asi
mismo brinda beneficios

laborales y de responsabilidad
social.

-

\_ posicionamiento.
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ENTORNO ECONOMICO

La Institucion Educativa
Privada Inicial Aprendiendo a
Crecer, es una institucion que
cuenta con los recursos
materiales, = economicos Yy
principalmente financieros para
poder implementar
eficientemente el plan en
funion a estrategias de

\ orientacion y mejora.

ENTORNO TECNOLOGICO

La Institucion Educativa
Privada Inicial Aprendiendo a
Crecer, cuenta con los
recursos tangibles y
tecnologicos necesarios para el
desarrollo de las diferentes
secuencias respecto a las
estrategias establecidos para
la orientacion y mejora de los
atributos diferenciales y

/

///
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6. Estrategias

Para el analisis y desarrollo de las estrategias propuestas de acuerdo

a los aspectos deficientes relacionados con los atributos diferenciales y

posicionamiento, se establecieron una serie de secuencias 0 procesos. A

continuacion se describen:

ESTRATEGIA FO: FORTALECER LA RELACION CON EL PERSONAL

a) Descripcion de
la estrategia

Mediante esta estrategia, se busca mantener una eficiente relacion comunicativa con todo el
personal en relacién a que logren tener una mayor involucracion con los compafieros de
trabajo y principalmente que se desempefien adecuadamente en sus labores.

b) Tacticas

- Brindar una mayor relacién entre los miembros de la institucion
- Fomentar comunicacién y solucién de diferencias del personal
- Fomentar el desarrollo y cooperacién mutua.

¢) Programa
estratégico

- ldentificar y seleccionar el escenario donde se desarrollara la confraternidad
- Enviar una carta de invitacién a todo el personal

- Esperar una respuesta y realizar la reunién de confraternidad

- Evaluar los resultados obtenidos.

d) Responsable

- Sub-directora y coordinadora general

e) Recursos

- Recursos humanos.
- Recursos materiales y bienes.

f) Tiempo

Se realizara durante el mes de Enero hasta Febrero del 2018, que comprendera (06)
sesiones, cada sesion estara compuesto por 2 hrs, dando un total de 12 hrs.

g) Disefio de la
carta de
invitaciéon

Disefio de la carta de invitacion

>

)
4y

d INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULARD

APRENDIENDO A CRECER
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| 5% |
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v" Disefio; Esta enfocado por los principales colores en las que se diferencia la
institucion educativa, asi mismo el tamafio publicitario sera de 29,7 cmx 21 cm a
nivel horizontal que comprendera los datos de la carta de invitacion.

v' Condiciones; La carta de invitacién sera entregada especificamente a todos los
colaboradores que conforman la institucion educativa, con el propdsito de esperar
su aceptacion y permitir un momento de confraternidad durante el mes de enero.

h) Presupuesto

Cofeebreak
Descripcion Cantidad Pr.eC|.o Costo total
unitario
Néctar Pulpdurazno 145 ML. 10 Paquetes | S/. 6.20 S/, 62.00
Galletas Soda 10Paquetes S/. 2.50 S/, 25.00
S/. 87.00
Honorarios
Descripcion Cant. Horas | Sesiones Cgstg Costo total
unitario
Sub-directora 'y
coordinadora 01 2Hrs 6 S/.50.00 | S/. 600.00
general
Servicios adicionales
Descripcion Cantidad Pr-ecp Costo total
unitario
Impresion de hoja membretada 1 Ciento S/. 90.00 S/. 90.00
Impresion de la carta de invitacién 1 Ciento S/. 120.00 S/. 120.00
S/. 210.00

= Presupuesto total de S/. 897.00
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i) Viabilidad

Implementar la estrategia de fortalecer las relaciones con el personal es viables, debido a
gue los recursos materiales, humanos y econdmicos que se necesitan, estan disponibles por
la Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, ademas la implementacion de
esta estrategia permitird brindar una mayor relacion y comunicacion entre todos los miembros
de la institucion, logrando unir los esfuerzos en cada actividad laboral y cumplir con los
objetivos y metas esperadas.

i) Mecanismos de
control

- Nivel dinamismo de la demanda
- Nivel de capacidad del personal
- Grado de comunicacion efectiva

ESTRATEGIA DO: REALIZAR UN TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL

a) Descripcion de
la estrategia

Mediante esta estrategia, se busca que el personal mantenga un grado de orientacion
adecuada referente a los diferentes servicios educativos que brinda la institucion, asi mismo
en cumplir con la capacidad de respuesta a los reclamos o sugerencias de los clientes,
ademas de mejorar el servicio de atencion en funcion a brindar calidad en los servicios.

b) Tacticas

- Brindar la informacién necesaria a los clientes
- Fomentar una adecuada atencion a los clientes
- Fomentar la satisfaccion de los requerimientos de los clientes

c) Programa
estratégico

- ldentificar y seleccionar el tema a capacitar
- Desarrollar el tema de capacitacion

- Realizar la capacitacion

- Supervisar y monitorear su cumplimiento

d) Responsable

- Sub-directora y coordinadora general

e) Recursos

- Recursos humanos.
- Recursos materiales y bienes.

f) Tiempo

Se realizara durante el mes de Enero hasta Febrero del 2018, que comprendera (08)
sesiones, cada sesion estara compuesto por 2 hrs, dando un total de 16 hrs.

g) Presupuesto

Materiales
Descripcion Cantidad Pr.ecp Costo total
unitario
Hojas Dina A4 2 Millares S/. 12.40 S/. 24.80
Lapiceros Faber Castell Azul 3 Docenas S/, 7.80 S/. 23.40
Resaltador Amarillo Faber Castell 2 Docenas S/. 14.20 S/. 28.40
Folder manila A4 6 Paquetes S/, 3.40 S/. 20.40
S/. 97.00
Cofeebreak
Descripcion Cantidad Pr.eC|.o Costo total
unitario

Néctar Pulpdurazno 145 ML. 20 Paquetes | S/. 6.20 S/.124.00

Galletas Soda 20 Paquetes | S/. 2.50 S/. 50.00

S/. 174.00
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Honorarios
Descripcion Cant. Horas | Sesiones CQSU.) Costo total
unitario
Sub-directora 'y
coordinadora 01 2Hrs 8 S/. 50.00 S/. 800.00
general
Servicios adicionales
.y . Preci
Descripcion Cantidad r_ecp Costo total
unitario
Impresion de hoja membretada 1 Ciento S/.120.00 S/.120.00
Folder personalizados con la 1 Ciento | S/.350.00 | S.350.00
marca de la institucion Educativa
S/. 470.00

= Presupuesto total de S/. 1,541.00

Implementar la estrategia de realizar un taller de capacitacion al personal es viables, debido
a que los recursos materiales, humanos y econémicos que se necesitan, estan disponibles
por la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, ademas la implementacion

h) Viabilidad . y . . -

) de esta estrategia permitira atender de manera inmediata las solicitudes o reclamos de los
diferentes clientes o padres de familia en la institucidn, garantizando la calidad de los
servicios y brindando la informacién deseada.

. . - Grado de capacidad de respuesta
i) Mecanismos de . -, .
- Nivel de atencion a los clientes
control L, .
- Grado de solucion de las sugerencias y/o reclamos
ESTRATEGIA DO: REDISTRIBUIR LOS AMBIENTES SEGUN EL GRADO DE ENSENANZA
Mediante esta estrategia, se busca adecuar los ambientes en funcion a las edades, sexo
a) Descripcion de | biolégico y grado de recreacién en la institucion, con el propdsito de garantizar un mejor
la estrategia desarrollo cognitivo de los estudiantes y puedan mantener una interaccién constante en
funcidn a la calidad de los servicios educativos establecidos.
- Brindar un adecuado ambiente o area a los estudiantes
b) Tacticas - Fomentar la inclusion de los diferentes estudiantes en las areas.
- Fomentar un ambiente de confort y calidad educativa
- Identificar las areas a redistribuir
¢) Programa - Analizar las areas a clasificar
estratégico - Realizar la distribucion de la areas
- Supervisar y monitorear los resultados.
d) Responsable - Sub-directora y coordinadora general
- Recursos humanos.
e) Recursos . .
- Recursos materiales y bienes.
. Se realizara durante el mes de Marzo hasta Abril del 2018, que comprendera (09) sesiones,
f) Tiempo L .
cada sesidn estara compuesto por 2 hrs, dando un total de 18 hrs.
g) Presupuesto

Materiales |
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Descripcion Cantidad Pr_eC|_o Costo total
unitario
Hojas Dina A4 % Millares S/, 12.40 S/, 6.20
Lapiceros Faber Castell Azul % Docena S/, 7.80 S/, 3.90
Resaltador Amarillo Faber Castell % Docenas S/. 14.20 S/. 7.10
Folder manila A4 1 Paquete S/, 3.40 S/ 1.70
S/. 18.90
Cofeebreak
Descripcion Cantidad Pr.ecp Costo total
unitario
Néctar Pulpdurazno 145 ML. 2 Paquetes | S/. 6.20 S/. 12.40
Galletas Soda 2 Paquetes S/ 2.50 S/, 5.00
S/. 17.40
Honorarios
Descripcion Cant. Horas Sesiones 093t9 Costo total
unitario
Sub-directora y
coordinadora 01 2Hrs 9 S/. 50.00 S/.  900.00
general
= Presupuesto total de S/. 936.30

h)

Viabilidad

Implementar la estrategia de fortalecer el compromiso de los clientes es viables, debido a
que los recursos materiales, humanos y econdmicos que se necesitan, estan disponibles por
la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, ademas la implementacion de
esta estrategia permitira atender de manera inmediata las solicitudes o reclamos de los
diferentes clientes o padres de familia en la institucion, garantizando la calidad de los
servicios y brindando la informacién deseada.

Mecanismos de
control

- Grado de segmentacion por areas de ensefianza
- Grado de inclusion de las caracteristicas de los estudiantes
- Nivel de distribucion de los ambientes

ESTRATEGIA DO: FORTALECER EL COMPROMISO CON LOS CLIENTES

Descripcion de
la estrategia

Mediante esta estrategia, se busca fortalecer la relacion con los clientes o padres de familia,
con la finalidad de mantenerlos constantemente fidelizados y se sientan satisfechos con los
servicios educativos que les brinda la institucion a sus menores hijos en el desarrollo de sus
aprendizajes, asi mismo garantizar sus servicios educativos.

b)

Técticas

- Brindar una mejorar relacion con los clientes
- Fomentar una adecuada comunicacion con los clientes
- Fomentar un mayor un grado de confianza.

c)

Programa
estratégico

- Disefiar cartas de agradecimiento a los clientes

- Seleccionar la carta de agradecimiento a los clientes

- Brindar las cartas de agradecimiento en la visita del cliente
- Evaluar el grado de satisfaccion del cliente

d)

Responsable

- Sub-directora y coordinadora general
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e) Recursos

Recursos humanos.
Recursos materiales y bienes.

f) Tiempo

Se realizara durante el mes de Enero hasta Febrero del 2018, que comprendera (06)
sesiones, cada sesion estara compuesto por lhra, dando un total de 6hrs.

g) Disefio dela
cartade
agradecimiento

Disefio de la carta de agradecimiento

Ry
4y

C INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULARD

APRENDIENDO A CRECER

[ j o ) : ’
Ctimads 6) /)(((ﬁ'(’a’ de familia o apederade, ¢; n\ ‘

7/'((/(' saludarle g al mésme liempe brindarle nueslre ~ '

({y/-’(/(/(‘(f/'////'(’//f(’* bor con bar e (%/f(fm@ , y( de Ju

Mencr %y( ((( en nuestra indlitucicn edueativa,

C/z(/o’ qradas, 6’ lod bendliga.
g ..

v' Disefio; Esta enfocado por los principales colores en las que se diferencia la
institucion educativa, asi mismo el tamafio publicitario serd de 29,7 cm x 21 cm a
nivel horizontal que comprendera los datos de la carta de agradecimiento.
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v' Condiciones; La carta de agradecimiento sera entregado especificamente a
todos los padres de familiares o apoderados que adquieren los servicios
educativos para sus menores hijos (as), con el propésito de fortalecer el
compromiso durante el mes de enero hasta febrero.

h) Presupuesto

Cofeebreak
Descripcion Cantidad Pr.ecp Costo total
unitario
Néctar Pulpdurazno 145 ML. 1 Paquetes | S/. 6.20 S/, 6.20
Galletas Soda 1Paquetes S/ 2.50 S/l 2.50
S/. 8.70
Honorarios
Descripcion Cant. Horas Sesiones 093t9 Costo total
unitario
Sub-directora 'y
coordinadora 01 1Hra 6 S/. 50.00 S/. 300.00
general
Servicios adicionales
Descripcion Cantidad Pr'ecp Costo total
unitario
Impresion de hoja membretada 1 Ciento S/. 90.00 S/. 90.00
Impresion de tarjeta de 1 Ciento S/.120.00 | S/. 120.00
agradecimiento
S/. 210.00

= Presupuesto total de S/. 518.70

i) Viabilidad

Implementar la estrategia de fortalecer la relacion con los clientes personal es viables, debido
a que los recursos materiales, humanos y econémicos que se necesitan, estan disponibles
por la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, ademas la implementacion
de esta estrategia permitira fortalecer la fidelidad de los principales clientes o padres de
familia con la finalidad de que se sientan satisfechos con las ensefianzas educativas que
perciben sus menor hijos.

i) Mecanismos de
control

- Nivel de competencia del sector
- Nivel de relaciéon con los clientes
- Grado de confiabilidad de los clientes

ESTRATEGIA DA: REALIZAR UN TALLER DE PREVENCION

a) Descripcion de
la estrategia

Mediante esta estrategia, se busca orientar a todos los miembros y estudiantes de la
institucion a mantener un grado de conocimiento sobre la evacuaciéon en relaciéon ante un
desastre natural o voluntario en la institucién, con el propésito de garantizar su salud y
seguridad en todo momento.

b) Técticas

- Brindar una mejorar orientacién de prevencién a los estudiantes
- Fomentar una rapida evacuacion ante cualquier circunstancia
- Fomentar una mayor seguridad a los clientes.
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¢) Programa
estratégico

- Realizar medidas de evacuacion.

- ldentificar y seleccionar las medidas de evacuacién mas adecuadas
- Reunir a todo el personal y estudiantes del plantel educativo

- Brindar la informacién necesaria y dindmica de evacuacion

- Supervisar y monitorear su cumplimiento

d) Responsable

- Sub-directora y coordinadora general

e) Recursos

- Recursos humanos.
- Recursos materiales y bienes.

f) Tiempo

Se realizara durante el mes de Enero hasta Febrero del 2018, que comprendera (11)
sesiones, cada sesion estara compuesto por lhra, dando un total de 11hrs.

g) Presupuesto

Materiales
Descripcion Cantidad Pr_ecp Costo total
unitario
Hojas Dina A4 1 Millares S/. 12.40 S/. 12.40
Lapiceros Faber Castell Azul 2 Docenas S/, 7.80 S/. 15.60
Resaltador Amarillo Faber Castell 1 Docena S/. 14.20 S/. 14.20
Folder manila A4 1 Paquete S/, 3.40 S/, 3.40
S/. 45.60
Cofeebreak
Descripcion Cantidad Pr.eC|.o Costo total
unitario
Néctar Pulpdurazno 145 ML. 25 Paquetes | S/. 6.20 S/. 155.00
Galletas Soda 25Paquetes S/ 2.50 S/, 62.50
S/. 217.50
Honorarios
Descripcion Cant. Horas Sesiones Cgstg Costo total
unitario
Sub-directora vy
coordinadora 01 1Hra 11 S/. 50.00 S/. 550.00
general

= Presupuesto total de S/. 813.10

h) Viabilidad

Implementar la estrategia de realizar un taller de prevencion es viables, debido a que los
recursos materiales, humanos y econdémicos que se necesitan, estdn disponibles por la
Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, ademds la implementacion de
esta estrategia permitira brindar un conocimiento adecuado en funcién a un determinado
fenbmeno natural, permitiendo preparar a los estudiantes y personal hacia un adecuada
prevencion y evacuacion.

i) Mecanismos de

control

- Nivel de prevencion en la institucion
- Nivel de adecuado de seguridad
- Grado de surgimiento de desastres naturales
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ESTRATEGIA DA: REALIZAR UN TALLER DE EVALUACION AL PERSONAL

a) Descripcion de
la estrategia

Mediante esta estrategia, se busca evaluar el personal de toda la institucion, con la finalidad
de determinar con el grado de desempefio durante la jornada laboral, con la finalidad de
verificar el grado de cumplimiento de sus tareas y/o actividades, asi mismo preparar al
personal para cumplir con los objetivos y metas establecidas.

b) Tacticas

- Brindar un mayor cumplimiento de las actividades
- Fomentar un mayor desempefio del personal
- Fomentar un mayor esfuerzo del personal

¢) Programa
estratégico

- Identificar y seleccionar al personal a evaluar

- Realizar las fichas de evaluacion

- Reunir a todo el personal y aplicar la evaluacion
- Evaluar los resultados

d) Responsable

- Sub-directora y coordinadora general

e) Recursos

- Recursos humanos.
- Recursos materiales y bienes.

f) Tiempo

Se realizara durante el mes de Mayo hasta Junio del 2018, que comprendera (7) sesiones,
cada sesion estara compuesto por 2hras, dando un total de 14hrs.

g) Presupuesto

Materiales
., . P i
Descripcion Cantidad r_ecp Costo total
unitario
Hojas Dina A4 1Millares S/. 12.40 S/. 12.40
Lapiceros Faber Castell Azul 3Docenas S/. 7.80 S/. 23.40
Resaltador Amarillo Faber Castell 1 Docena S/. 14.20 S/. 14.20
Folder manila A4 5 Paquete S/ 3.40 S/, 17.00
S/. 67.00
Cofeebreak
Descripcion Cantidad Pr.eC|.o Costo total
unitario
Néctar Pulpdurazno 145 ML. 8 Paquetes S/, 6.20 S/. 49.60
Galletas Soda 8Paquetes S/ 2.50 S/, 20.00
S/. 69.60
Honorarios
Descripcion Cant. Horas Sesiones Cgstg Costo total
unitario
Sub-directora 'y
coordinadora 01 1Hrs 14 S/. 50.00 S/. 700.00
general

= Presupuesto total de S/. 836.60

h) Viabilidad

Implementar la estrategia de realizar un taller de prevencion es viables, debido a que los
recursos materiales, humanos y econémicos que se necesitan, estan disponibles por la
Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, ademas la implementacién de
esta estrategia permitira obtener los resultados adecuados en relacion al nivel de desempefio
y cumplimiento de las tareas y/o actividades asignados al personal.
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i) Mecanismos de
control

- Nivel de desempefio del personal
- Nivel de cumplimiento de tareas y/o actividades
- Grado de evaluacion de resultados

ESTRATEGIA DA: REALIZAR UN PROGRAMA DE DESCUENTOS

a) Descripcion de
la estrategia

Mediante esta estrategia, se busca brindar beneficios a los clientes “apoderados” a través de
descuentos por los pagos puntuales que realizan acorde a las fechas establecidas, en tanto
a las matriculas y mensualidades de sus menores hijos, con la finalidad de fortalecer el
posicionamiento en el sector y obtener una mayor lealtad.

b) Tacticas

- Brindar una mayor beneficio a los clientes
- Fomentar una mayor desarrollo en el sector
- Fomentar un mayor integraciéon con los clientes

c) Programa
estratégico

- Identificar alas clientes que cumplen a tiempo con sus pagos
- Seleccionar por grupos de clientes “Apoderados”

- Realizar el descuento de un 20% por su cumplimiento

- Supervisar el cumplimiento del programa de descuentos

- Evaluar los resultados

d) Responsable

- Sub-directora y coordinadora general

e) Recursos

- Recursos humanos.
- Recursos materiales y bienes.

f) Tiempo

Se realizara durante el mes de Enero hasta Junio del 2018, que comprendera (5) sesiones,
cada sesion estara compuesto por 1hra, dando un total de 5hrs.

g) Programade
descuentos

% DESARROLLO DEL PROGRAMA DE DESCUENTO

— FASE N° 1. Formacién del equipo; Para del desarrollo del programa de descuentos
en la institucién educativa, se debe tener en cuenta al personal o colaborador
responsable, con la finalidad de llevar acabo adecuadamente la aplicacion de los
descuentos en los servicios educativos, por lo cual es necesario crear un equipo
especializado, conformado de la siguiente manera:

v" Directora general
v' Sub — directora
v'  Secretaria

a.) Funciones del equipo: Posteriormente de a ver formado el equipo del programa de
descuento, es necesario determinar las responsabilidades y funciones, a
continuacién se detallan:

v' Directora general

Responsabilidad
- Organizar, planificar, dirigir y monitorear las diferentes actividades del
programa de descuento en la institucion educativa.

Funciones

- Garantizar el adecuado cumplimiento del programa de descuentos.

- Monitorear mensualmente las actividades del programa de descuentos.

- Evaluar y tomar acciones de los resultados obtenidos en el programa de
descuentos.
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v Sub - directora

Responsabilidad
- Hacer cumplir las actividades del programa de descuento en la institucion
educativa.

Funciones

- Verificar el correcto registro de los descuentos realizados a los padres de
familia.

- Supervisar la veracidad y autenticidad de los descuentos promocionales

- Reportar a su superior el desarrollo eficiente de las actividades del programa
de descuento

v’ Secretaria

Responsabilidad
- Realizar todos los procedimientos del programa de descuentos en la instituciéon
educativa.

Funciones

- Realizar los descuentos a los padres de familia que han cumplido con sus
pagos.

- Registrar a los padres de familia que han recibido los descuentos del programa

- Realizar reportes mensuales a sus superiores respecto a los resultados
obtenidos del programa de descuento.

— FASE N° 2. Objetivo del programa de descuento; El objetivo del “PROGRAMA
DE DESCUENTO” esta enfocado principalmente a los padres de familia que cuentan
con los servicios educativos de sus menor hijos que se encuentra ubicado en la
ciudad de Sullana, asi mismo entre sus objetivos se encuentra:

v" Objetivo general

- Reducir el nivel de morosidad e incrementar el nivel beneficio de los servicios
en la institucién educativa.

v" Objetivo especifico

- Disminuir en 30% el nivel de morosidad respecto a los servicios educativos
anuales de la institucién.

- Incrementar el nivel de lealtad y satisfaccion de los padres de familia de la
institucion.

- Aumentar el nivel de diferenciacion de los servicios educativos de la institucion.

— FASE N° 3. Puablico objetivo; El mercado objetivo estad conformado por los padres
de familias o apoderados que comprenden las edades de 22 — 40 afios, las cuales
adquieren los servicios educativos de sus menores hijos de 2 a 5 afios, asi mismo la
directora general es la principal responsable de determinar la poblacion objetiva junto
con su equipo de trabajo.
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— FASE N° 4. Disefio y/o caracteristicas

Disefio publicitario del programa de descuento

!
PREMIAMOSS

TUS PAGOS PUNTUALES

] -l
HASTA UN 20 % f
/ dsct

A

v" Disefio; Esta enfocado por los principales colores en las que se diferencia la
institucién educativa, asi mismo el tamafio publicitario serd de 3.50 m x 2.00m a
nivel horizontal que comprendera los datos relacionados al descuento del
programa.

v" Condiciones; El programa de descuento se ejecutara para aquellos padres de
familia o apoderados que adquieren los servicios educativos de la institucion, asi
mismo por cada pago puntual referente a la matricula y pensiones, se realizara
un descuento del 20% durante el mes de enero hasta junio.

— FASE N° 5. Estrategia de comunicacién

v" Boca a boca; Se empleara este canal de comunicaciéon debido a que los
responsables del programa deben brindar la informacion necesaria a los padres
de familia o apoderados, con la finalidad de que estos mantengan un conocimiento
claro sobre los descuentos en los pagos puntuales que deben realizar, ademas
de solucionar las diferentes quejas y/o sugerencias.

v' Soporte; Se utilizard un banner publicitario anteriormente establecido en disefios
y/o caracteristicas, asi mismo permitird visualmente por los padres de familias o
apoderado, con la finalidad de cumplir eficientemente con los pagos y beneficiarse
con los descuentos especiales.

— FASE N° 5. Medicion de los resultados; Para medir los resultados que se
obtendran en la aplicacion del programa de descuento en relacion a aumentar el nivel
de diferenciacién y brindar un mayor beneficio a los clientes se tendra a nivel de
programa y empresa.

Ademas, los resultados de la empresa se tendran en cuenta respecto a la diminucion
de la morosidad y satisfaccion de los padres de familia para poder determinar el éxito
del programa de descuentos, siendo la “Directora general” el principal responsable
para garantizar el cumplimiento de los objetivos del programa.
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h) Presupuesto

Materiales
Descripcion Cantidad Pr.eC|.o Costo total
unitario
Hojas Dina A4 2Millares S/. 12.40 S/. 24.80
Lapiceros Faber Castell Azul 1Docena S/, 7.80 S/.  7.80
Resaltador Amarillo Faber Castell | ¥2 Docena S/. 14.20 S/, 7.10
Folder manila A4 5 Paquetes S/, 3.40 S/. 17.00
S/. 56.70
Cofeebreak
Descripcion Cantidad Pr.eC|.o Costo total
unitario
Néctar Pulpdurazno 145 ML. 6Paquete S/, 6.20 S/. 37.20
Galletas Soda 6Paquete S/ 2.50 S/. 15.00
S/. 52.20
Honorarios
Descripcion Cant. Horas | Sesiones C(.)St(.) Costo total
unitario
Director general 01 1Hra 12 S/.80.00 | S/. 960.00
Sub-directora vy
coordinadora 01 1Hra 12 S/.50.00 | S/. 600.00
general
Secretaria 01 1Hra 12 S/.35.00 | S/. 420.00
S/. 1,980.00

= Presupuesto total de S/. 2,088.90

i) Viabilidad

Implementar la estrategia de realizar un programa de descuento es viables, debido a que los
recursos materiales, humanos y econémicos que se necesitan, estan disponibles por la
Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, ademas la implementacién de
esta estrategia permitird obtener una mayor fidelidad y puntualidad por parte de los clientes
“Apoderados” reduciendo los atrasos que afectan a la estabilidad de la institucion.

i) Mecanismos de
control

- Nivel de sector educativo competente
- Nivel de surgimiento de nuevos competidores
- Nivel de descuentos o promociones mensuales
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PLAN DE MEJORA

PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA DE ATRIBUTOS DIFERENCIALES QUE PERMITIRA DETERMINAR EL POSICIONAMIENTO DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA INICIAL

APRENDIENDO A CRECER, SULLANA - PIURA

OBJETIVOS GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

< Realizar una propuesta de atributos diferenciales 1) Realizar la matriz de evaluacién de factores internos y externos en la Instituciéon Educativa Privada Inicial.
gue permita determinar el posicionamiento de la 2) Analizar los factores internos y externos en la Institucion Educativa Privada Inicial.
Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo 3) Establecer las estrategias que permitan orientar a los atributos diferenciales en la Institucion Educativa Privada Inicial.
a Crecer. 4) Establecer las estrategias que permitan determinar el posicionamiento en la Institucion Educativa Privada Inicial.
CRONOGRAMA 2018 RESPONSABLE COSTO
ESTRATEGIAS ACTIVIDADES Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
2|1 34|12 |3|4|1|2]3 213 213
Identificar y seleccionar el escenario donde se
desarrollara la confraternidad
Fortal | Enviar una carta de invitacion a todo el Sub-directora y
ortalecer a .
relacion con el personal coordinadora S/.  897.00
Esperar una respuesta y realizar la reunién de eneral
personal confraternidad g
Evaluar los resultados obtenidos.
Identificar y seleccionar el tema a capacitar
Realizar un taller Desarrollar el tema de capacitacion Sub-directora y
de capacitacion al coordinadora S/. 1,541.00
personal Realizar la capacitacion general
Supervisar y monitorear su cumplimiento
Redistribuir  los Identificar las areas a redistribuir Sub-directora y
ambientes segun Anallzar las Areas a clasificar coordinadora S/ 926.30
el grado general
ensefianza
Realizar la distribucion de la areas




Supervisar y monitorear los resultados

Fortalecer el
compromiso con
los clientes

Disefiar cartas de agradecimiento a los
clientes

Seleccionar la carta de agradecimiento a los
clientes

Brindar las cartas de agradecimiento en la
visita del cliente

Evaluar el grado de satisfaccién del cliente
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Realizar un taller
de prevencion

Realizar medidas de evacuacion.
Identificar y seleccionar las medidas de
evacuacion mas adecuadas

Reunir a todo el personal y estudiantes del
plantel educativo

Brindar la informacién necesaria y dinamica de
evacuacion

Supervisar y monitorear su cumplimiento

Sub-directora y
coordinadora
general

S/.  518.70

Realizar un taller
de evaluacién al
personal

Identificar y seleccionar al personal a evaluar

Realizar las fichas de evaluacion

Reunir a todo el personal y aplicar la
evaluacion

Evaluar los resultados

Sub-directora 'y
coordinadora
general

S/.  813.10

Sub-directora y
coordinadora
general

S/.  836.60

Realizar un
programa de
descuento

Identificar a los clientes que cumplen a tiempo
con sus pagos

Seleccién por grupos de clientes “Apoderados”

Realizar el descuento de un 20% por su
cumplimiento

Supervisar el cumplimiento del programa de
descuento

Evaluar los resultados

Administrador

S/. 2,088.90

PRESUPUESTO DEL ANO 2018 | S/. 7,621.60
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V. Conclusiones

Después de haber analizado los resultados en el estudio respecto a los
atributos diferenciales y posicionamiento de la institucion educativa, se

determinaron las principales conclusiones:

1. En los atributos del servicio percibidos por los clientes, se logra concluir
gue existen algunas deficiencias relacionados con la necesidad de contar
con una cultura de prevencién, asimismo atender los diferentes reclamos

o inquietudes de los clientes respecto al servicio.

2. En los atributos del personal que presenta la institucidn, se logra concluir
que existen algunas deficiencias respecto en la necesidad de evaluacion
al desempefio de todo el personal de la institucién con el propdsito de

medir su grado de aplicacion, los procesos de ensefianza.

3. En los atributos de la marca, se logra concluir que en su mayoria existen
aspectos favorables relacionados con la adecuada recordacién de la
marca de la institucion, asimismo representa calidad y garantia en sus

servicios educativos.

4. En La segmentacién de los servicios, se logra concluir que existen
aspectos deficientes relacionados con la necesidad de distribuir
adecuadamente los diferentes ambientes de los estudiantes en relacion a

sus caracteristicas respecto a las edades y sexo biolégico.

5. En la diferenciaciéon en los servicios, se logra concluir gue existen algunas
deficiencias relacionados con la necesidad de brindar beneficios o
promociones a los clientes o padre de familia y cumplan con los pagos

respectivos mensualmente, garantizando la liquidez y solvencia.

6. En general la propuesta permitird determinar aquellas deficiencias que
inciden en los atributos diferenciales y posicionamiento de la institucion
educativa, permitiendo dar una soluciéon de aquellos factores que limitan
el progreso y desarrollo de la institucion.



77

VI. Recomendaciones

En la presente investigacion se proponen las siguientes recomendaciones
mas adecuadas que permitirdn aun corto a largo plazo su solucién de manera

practica:

1. Serecomienda al administrador implementar la estrategia relacionada con
el fortalecimiento de las relaciones con el personal, con la finalidad de
mantener una relacion comunicativa con todo el personal y permitir el

desarrollo productivo de sus labores de manera adecuada.

2. Se recomienda al administrador, implementar la estrategia relacionada
con realizar un taller de capacitacién y evaluacion al personal, con el
propasito de que el personal pueda mantener una capacidad de respuesta

a los clientes y garantizar un mejor rendimiento educativo.

3. Serecomienda al administrador implementar la estrategia relacionada con
distribuir los ambientes educativos en funcion a los diferentes estudiantes
respecto a sus edades, y otras caracteristicas, con el propdésito de

garantizar un mayor desempefio educativo.

4. Se recomienda al administrador implementar la estrategia relacionada con
el fortalecimiento del compromiso con los clientes, permitiendo fidelizarlos
y satisfacer sus necesidades en funcion a los servicios educativos que se

le brinda, manteniendo lazos fuertes con la institucion.

5. Al administrador se le recomienda implementar la estrategia relacionado
con realizar un taller de prevencién con el propdsito de que tanto el
personal del plantel educativo y estudiantes logren tener un adecuado

conocimiento sobre la evacuacion respecto a factores naturales.

6. En general se recomienda al administrador y los principales miembros de
apoyo de la institucion, cumplir adecuadamente con la implementacion y

aplicacion correctiva de las estrategias establecidas.



78

VIl. Referencias

ANDINA. (24 de 11 de 2016). Presupuesto de sector Educacion para el 2017 se
incrementa en 5% : Obtenido de
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-presupuesto-sector-
educacion-para-2017-se-incrementa-5-642008.aspx

Arellano, R. (2010). Marketing: Enfoque América Latina. Mexico: PEARSON.

Baena, V. (2011). Fundamentos de Marketing; Entorno, consumidor, estrategia
e investigacion comercial. Barcelona, Espafia: UOC.

Chavéz, S. J. (2005). Elementos que influyen en el posicionamiento de una
institucion  de  educaciéon  superior.  México. Obtenido de
http://www.bib.uia.mx/tesis/pdf/014664/014664.pdf

Jacques, J., Gallucci, C., & Sicurello, C. (2009). Direccién de Marketing , Gestion
Estrategica y Operativa del Mercado. México: McGrawHill Educacion.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Markting 10° Ediciébn. México: Person
Educacion.

MEF. (30 de Abril de 2017). Economia peruana se acelerara en los proximos
trimestres y crecera 3,0% y 4,5% en el 2017 y 2018. Obtenido de
https://www.mef.gob.pe/es/noticias/notas-de-prensa-y-
comunicados?id=5253

Mejia, Q. A. (2014). Estrategia de Posicionamiento en las Escuelas de Espafiol
de la Ciudad de Quetzaltenango. México. Obtenido de
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/04/Mejia-Astrid.pdf

Mesa, M. (2013). Fundamentos de Marketing. Bogota, Colombia: Ecoe
Ediciones.

MINEDU. (19 de Marzo de 2017). Minedu incrementa cobertura de educacion
inicial y secundari. Obtenido de
http://www.minedu.gob.pe/n/noticia.php?id=42210

Monferrer, D. (2013). Fundamentos de marketing 1° Edicion. Espafia: UNE.

Santesmases, M., Merino, M., Sanches, J., & Pintado, T. (2013). Fundamentos
de Marketing. Madrid, Espafia: Ediciones Piramide.

Sarmiento, R. (2015). Marketing de relaciones: aproximacion a las relaciones

virtuales. Madrid, Espafa: Dykson.



79

Schnarch, A., & Schnarch, D. (2010). Marketing para emprendedores. Bogota,
Colombia: Ecoe Ediciones.

Sellers, R., & Casado, B. (2013). Introduccion al Marketing; Teoria y practica.
Espafa: ECU.

Silva, H., Gonzales, J., Martinez, D., Giraldo, M., & Juliao, D. (2014). Marketing
concepto y aplicaciones . Barranquilla, Colombia: Universidad del Norte.

Stanton, W., Etzel, M., & Walker, B. (2007). Fundamentos de Marketing. México:
Pearson Educacion.

Vallet, T., Vallet, A., & Vallet, L. (2015). Principios de Marketing Estrategico.
Espafia: UNE.



ANEXOS



81

Anexo 1.Al: Cuestionario para el personal de la Institucion Educativa

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado Personal, reciban un cordial saludo, el siguiente cuestionario de caracter confidencial estd destinado a recabar

informacién necesaria que servira de soporte a la investigacion que se realiza en cuanto a la “Analisis de atributos diferenciales

que determinan el posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial endiendocCrecer, Sullana — Piura 2017”.

I. INSTRUCCIONES:
Lea cuidadosamente cada item y marque con una (X) la calificacion que considera adecuada teniendo en cuenta la siguientes
escala : (5) Totalmente de acuerdo (4) De acuerdo (3) Indiferente (2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

TA DA IN ED TD

DESCRIPCION (5) 4 | B | @ (1)

DIMENSIONES N°

Lleva a la préactica los procesos de ensefianza y aprendizaje de
1 | manera efectiva, creativa e innovadora a su contexto
institucional.

Utilizan las tecnologias de la informacién y la comunicacion

2 para apoyar su practica docente en la Institucion Educativa.

3 Tiene la habilidad para escuchar e interactuar con los distintos
estudiantes en la Institucion Educativa.

4 Tiene la habilidad para escuchar e interactuar con los padres
de familia en la institucion Educativa.

5 Cumple productivamente con sus tareas y responsabilidades
en la Institucion Educativa.

6 Cumple eficientemente con los objetivos establecidos en la

ATRIBUTOS DEL institucion Educativa.
PERSONAL 7 Recibe Sugerencias de su supervisor para mejorar la calidad

de su servicio.
Se evaltan el desempefio de sus labores en la Institucion

8 Educativa.

9 Escucha activamente las sugerencias o recomendaciones de

sus compafieros y padres de familia de la Institucion Educativa.

Observa y pregunta de manera adecuadamente algunos
10 | aspectos relacionados con la mejora en el servicio de la
Institucién educativa.

Mantiene un alto grado de comparfierismo con todos los

1 integrantes que conforma el plantel de la Institucién Educativa.

Contribuye adecuadamente en la orientacién y ayuda de los

12 estudiantes de la Institucién educativa.

DATOS GENERALES

1. Sexo:M:__ F__

2. Edad: 18- 27 28-35 36 —43 44 -50

3. Grado de instruccion: Post grado __ Superior Universitario __ Técnico __ Secundaria __
4. Nivel de ingresos: Menos de s/.750 s/. 750 — 1800 s/1800 - 3500 s/.3500 a mas
5. Tiempo laborando: Menos de 01 afios __  Entre0la02afios__  Mas de 02 afios __
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Anexo 1.A2: Cuestionario a los Padres de familia de la Institucion Educativa

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE CADMINISTRACION

Estimado Padres de familia, reciban un cordial saludo, el siguiente cuestionario de caracter confidencial esta destinado a recabar

informacién necesaria que servira de soporte a la investigacion que se realiza en cuanto a la “Analisis de atributos diferenciales

que determinan el posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial endiendocCrecer, Sullana — Piura 2017”.

II. INSTRUCCIONES:

Lea cuidadosamente cada item y marque con una (X) la calificacion que considera adecuada teniendo en cuenta la siguientes

escala : (5) Totalmente de acuerdo (4) De acuerdo (3) Indiferente (2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

DIMENSIONES

No

TA DA IN ED TD

DESCRIPCION o |l®wlele!| o

La Institucion Educativa Aprendiendo a Crecer le brinda

1 | confianza respecto a las ensefianzas que perciben su menor
hijo(a).
La Institucion Educativa Aprendiendo a Crecer le brinda
2 | seguridad en sus ambientes respecto a las ensefianzas que
perciben su menor hijo(a).
La Institucién Educativa Aprendiendo a Crecer, cuenta con una
3 | cultura de prevencién para salvaguardar a su menor hijo(a)
ante un riesgo natural.
ATRIBUTOS DE 4 Se siente satisfecho con la confianza y seguridad de los
SERVICIO servicios que le brinda la Institucion Educativa
5 Los servicios que le brinda la Institucion Educativa son
accesibles a su economia.
6 Los servicios de la Institucion Educativa son accesibles para la
mayoria de los padres de familia del sector.
7 La Institucién Educativa responde de manera inmediata sus
reclamos y/o sugerencias,
8 La Institucion Educativa atiende sus solicitudes en un tiempo
moderado.
9 Recuerda al instante el nombre de la marca de la Institucién
Educativa.
Logra familiarizar el nombre de la marca de la Institucion
10 . . . -
Educativa en funcién a calidad de sus servicios.
Se identifica con el nombre de la marca de la Institucion
ATRIBUTOS DE 11 | Educativa en un determinado evento y/o actividad en la que ha
LA MARCA participado.
12 La marca de la Institucion Educativa es valorada en el sector
educativo a nivel local.
13 La marca de la Institucion Educativa representa calidad y
garantia en sus servicios.
La Institucion Educativa ha distribuido y ampliado
SEGMENTACION | 14 adecuadamente sus ambientes en funcion a las edades de su

menor hijo(a).
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La Institucién Educativa ha distribuido adecuadamente sus
15 | ambientes como SS.HH. en funcién al sexo de su menor
hijo(a).

Los servicios que le brinda la Institucién Educativa se adecuan

16 . - Lo
a su nivel adC]UISI'[IVO u economico.

Los ambientes que posee la Institucion Educativa para la

17 ~ 3 .
ensefianza de su menor hijo(a), son moderno y/o cémodos.

Periédicamente se remodelan los disefios de los distintos
18 | ambientes de la Institucién Educativa con el propésito de
hacerlo méas atractivo en sus servicios.

La institucion Educativa cuenta con recursos tecnoldgicos que

19 permita un mejor aprendizaje de su menor hijo(a).

Los materiales que brinda la Institucion Educativa promueve el

20 desarrollo cognitivo de su menor hijo(a).

Los recursos asignados en cada ambiente de la Institucion

21 . .
Educativa se encuentran en buen estado y operativos.

La Institucion Educativa le brinda beneficios de descuentos
22 | respecto a sus pagos puntuales en la mensualidad de su menor
hijo(a).

DIFERENCIACION

La Institucion Educativa le brinda beneficios de ahorro en
23 | tiempo y dinero respecto a la calidad de sus servicios
educativos.

Los servicios de la Institucion Educativa cumplen con las

24 . s
expectativas y requisitos del sector.

Los servicios de la Institucion Educativa se caracterizan por

25 . )
representar uno de los servicios superiores a los de su entorno.

DATOS GENERALES

1. Sexo:M:_ F_

2. Edad: 18- 27 28-35 36 —43 44 -50

3. Grado de instruccion: Post grado __ Superior Universitario __ Técnico __ Secundaria __
4. Nivel de ingresos: Menos de s/.750 s/. 750 — 1800 s/1800 - 3500 s/.3500 a mas
5. Tiempo laborando: Menos de 01 afios __  Entre 01 a 02 afios __  Mas de 02 afios __

Anexo 1.B: Guia de Focusgrouppara los padres de familia de la Institucion
Educativa
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE CADMINISTRACION

Estimado Padres de familia o apoderados, reciban un cordial saludo, el siguiente cuestionario de caracter confidencial esta

destinado a recabar informacion necesaria que servira de soporte a la investigacion que se realiza en cuanto a la “Andlisis de
atributos diferenciales que determinan el posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial endiendoaCrecer,

Sullana — Piura 2017”.

I. SEGMENTO A INVESTIGAR:

Padres de familia o apoderados; casados (as), viudos (as), solteros (as) con hijos cuyas edades son menores a 6 afios y
pertenecen al colegio en estudio, con diferentes ingresos econdémicos que residen en la ciudad de Sullana.

Il. MUESTRA:
Estuvo constituida por (04) grupos de padres de familia, cada grupo constara por 12 padres de familia o apoderados, el primer
grupo pertenece a los apoderados de los estudiantes de las edades de 2 afios, el segundo grupo a los estudiantes de las
edades de 3 afios, el tercer grupo a los estudiantes de las edades de 4 afios y el cuarto grupo a los estudiantes de las edades
de 5 afios. El grupo focal se realizara en las instalaciones de la Institucion Educativa Aprendiendo A crecer. Sullana.

Il. GUIA DE PAUTAS:

0 PRESENTACION: 0 INTRODUCCION:
" Presentacion del Moderador " Explicar cémo funcionan las sesiones de grupo.
" Motivo de la reunion " Explicar que no hay respuestas correcta, s6lo opiniones.
" Registro y presentacion de los participantes (PPFF) " Indicar que se grabara.
® Duracioén: 90 minutos ® Mantener el orden: solo puede hablar una persona a la vez.

Si se desea dar una opinién, se puede levantar la mano.

0 PREGUNTAS:

=

¢Mantiene un grado de confianza y seguridad en la Institucién Educativa respecto ensefianza de su menor hijo(a)?

2. ¢Las mensualidades establecidas por la Institucion Educativa son accesibles, asi mismo se les ofrece beneficios
de pagos?

3. ¢La Institucion Educativa soluciona inmediatamente sus reclamos y/o problemas relacionados con sus servicios?
¢ Qué aspectos deben mejorar?

4. ¢ El personal de la Institucién Educativa tiene la capacidad necesaria para la preparacion en las ensefianzas de su
menor hijo(a)?

5. ¢Considera eficiente el desempefio del personal de la Institucion Educativa en funcion a los resultados de su menor
hijo(a)?

6. ¢El personal de la Institucion Educativa, escucha, comprende y le brinda la informacién necesario sobre aspectos
relacionados al rendimiento de su menor hijo(a)?

7. ¢Considera que el nombre de la Institucion Educativa ocupa un espacio en sus mentes?

8. ¢ldentifica inmediatamente la marca Institucion Educativa de su menor hijo(a)?




10.

11.

12.

13.

14.

15.
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¢La marca de la Institucién Educativa es reconocida como una de las mas prestigiosas en el sector? ¢A qué
factores se debe su reconocimiento?

¢La Institucion Educativa debe ampliar los grados de ensefianza? ¢asi mismo debe distribuir por edades y sexo
biol6gico?

¢Mantiene un alto interés y expectativas de los servicios que le brinda la Institucién Educativa?
¢ Qué beneficios le brinda la Institucién Educativa para su eleccién en la ensefianza de su menor hijo(a)?

¢ Considera que la infraestructura de la Institucion Educativa, son suficientemente adecuados para el desarrollo y
formacion de sus menor hijo(a)?

¢La Institucion Educativa le brinda descuentos y promociones respecto a los servicios educativos? ¢Cudl es su
nivel de expectativa y que aspectos debe mejorar?

¢ Qué aspectos considera necesario para que la Institucion Educativa obtenga un mayor nivel competitivo en el
sector?
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Anexo 2.A: Informe de Focusgroup

ANALISIS DEL FOCUS GROUP EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
PRIVADA INICIAL APRENDIENDO A CRECER

|. DATOS GENERALES:

Nombre de la empresa: I.E.P.l1 Aprendiendo a crecer

N° de grupos: 04

N° de participantes por grupo: 10

Moderador: Lopez Flores, Norma Graciela
Fecha: 02-09-2017

II. DESARROLLO

El presente método se aplicé a grupos de padres de familia a la azar que
actualmente adquieren los servicios educativos en la institucion, que estuvo
compuesto por 10 integrantes, a la cual se les permitid su participacion de
manera libre respecto a una serie de preguntas que permita recabar informacién

necesaria sobre el objetivo propuesto en el estudio. A continuacion se detalla:

Objetivo: Analizar los atributos diferenciales que permita determinar el
posicionamiento de la Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer,
Sullana — Piura, 2017

O Determinar los atributos del servicio percibidos por los clientes en la
Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana -
Piura, Ao 2017.

Los padres de familia o0 apoderados de las edades de 2 hasta 4 afios,
manifestaron que mantienen adecuadamente un grado de confianza y
seguridad de los servicios, mientras que los apoderados de 5 afios
mencionaron que mantienen un confianza alta en la ensefianza educativas
por el contrario el nivel de seguridad que brinda es casi siempre adecuada,

por los elementos relacionados con sus ambientes fisicos, asi mismo los
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apoderados de todos los estudiantes mencionaron que las mensualidades
que son accesibles pero no ofrecen algun tipo de beneficios de pagos pero
consideran que deberian brindar algunos descuentos por la puntualidad en
los pagos, por su parte los apoderados de las edades de 2 y 3 afios
consideran que la institucion no cumple en la solucion de manera inmediato
a sus reclamos y/o sugerencias mientras los apoderados de las edades de
4y 5 afos consideran que pocas veces se atienden de manera eficiente sus
sugerencias referente a las ensefianzas de sus hijos en cuestion a sus
conductas, nivel de aprendizaje y principalmente por las actividades de la

instituciones.

Conocer los atributos del personal que presentan en la Institucion
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana - Piura, Afio
2017.

Los padres de familia o apoderados de las edades de 3 y 5 afios
mencionaron que el personal o docente de la institucién cuentan con la
capacidad y preparacién necesaria para la ensefianza de sus menores de
hijos, mientras los apoderados de las edades de 2 y 4 afios consideran que
algunos del personal de la institucién deben estar en constante preparacion
para brinda mejor ensefianza a sus menores hijos, asi mismo todos los
apoderados concuerdan en que el personal del plantel de la institucién
mantiene un desempefio regular y que se debe mejorar para brindar un
mayor aprendizaje a los estudiantes, asi mismo consideran que en la
institucion educativa suelen constantemente escuchar, comprender y brindar
informacion necesaria sobre aspectos relacionados principalmente con el
rendimiento de su menor hijo, pero hay aspectos que el personal deberia
mejorar relacionado con el nivel de comprensidn respecto a talleres o roles

de actividades educativas.
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O Determinar la realidad de los atributos de la marca que perciben los
clientes en la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a

Crecer, Sullana - Piura, Ao 2017.

Los padres de familia o apoderados de las edades de 5 afios
consideraron que el nombre de la institucion realmente ocupa un espacio en
sus mentes, muy aparte que sus menores hijos asisten a la institucion, asi
mismo los apoderados de las edades de 2 y 4 afos consideran que
regularmente el nombre se encuentran en sus mentes, mientras los
apoderados de las edades de 3 afios consideran que el recordamiento e
identificacion del nombre de la institucidbn se debe principalmente a la
integracion de actividades que realizan constantemente, asi mismo
consideran que la marca de la institucion educativa es reconocida como de
las instituciones competentes e importantes en la ciudad de Sullana, entre
sus factores se debe a la calidad educativa a diferencia de las demas
instituciones, mientras que los apoderados de las edades de 2 afios
consideraron que su reconocimiento se debe también a los concurso,
eventos y talleres que suelen realizar periédicamente, al igual que los

apoderados de las edades de 3 a 5 afios.

O Identificar el nivel de aplicacion de la segmentacion en la Institucion
Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana - Piura, Afio
2017.

Los padres de familia o apoderados de los estudiantes de las edades
de 2 afos manifiestan que los ambientes distribuidos en la institucion son
adecuados, mientras los apoderados de las edades de 3 hasta 5 afos
considera que es necesario distribuir adecuadamente los ambientes en
funcién a las edades y sexo bioldgico de los estudiantes, asi mismo
consideran que se deben ampliar eficientemente los grados de ensefianza,
por el contrario todos los apoderados estan de acuerdo en que mantienen
un alto interés y expectativas de los servicios educativos que ofrece la
institucion, mientras los apoderados de las edades de 2 a 5 afios mencionan
gue en la institucidn los beneficios existentes o que se brindan respecto a su

eleccion esta relacionado con la calidad educativa, principalmente con la
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mejor constante que realiza la institucion en el desarrollo cognitivo de sus
menores hijos, ademas que se adaptan facilmente y se evidencia un nivel de

aprendizaje adecuado.

Identificar el nivel de diferenciacion de los servicios que brinda la
Institucién Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer, Sullana -
Piura, Ao 2017.

Los padres de familia o apoderados de las edades de 3 afios
consideraron que la infraestructura donde realiza sus actividades educativas
la institucién es regularmente adecuada, mientras los apoderados de las
edades de 2 afios consideran que los ambientes tangibles carecen de un
adecuado disefio que se adapte al aprendizaje de sus menores hijos, por el
contrario los apoderados de las edades de 4 y 5 afios manifestaron que la
infraestructura es totalmente adecuada, pero siempre debe a ver mejoras
constante con el propdsito de que sus menores hijos se sientan comodos,
asi mismo los apoderados consideraron que en la institucién no se brindan
beneficios respecto a descuentos o promociones, pero se deben mejorar con
la finalidad de que puedan brindar descuentos respecto a los pagos
puntuales referente a las mensualidades en la institucion, asi mismo
consideran que entre los aspecto que debe tener en cuenta la institucion esta
relacionada, con la mejora constante en relacién a los aspecto tangibles;

mobiliario, materiales educativos, centro tecnolégico y médico.
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Anexo 2.B: Media, Desviacion estandar de los atributos de diferenciacion y

posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Inicial Aprendiendo a Crecer.

Tabla 14.Percepcidn del personal de la institucion Educativa Privada Inicial

Aprendiendo a Crecer

Dimension N° Media Desv-iacién
tip.
D1 Atributos del personal

1. Lleva a la practica los procesos de ensefianza y

aprendizaje de manera efectiva, creativa e innovadora 30 3.00 1,174

a su contexto institucional.
2. Utilizan las tecnologias de la informacion y la

comunicacion para apoyar su practica docente en la 30 3,20 1,064

institucién educativa.
3. Tiene la habilidad para escuchar e interactuar con los

distintos estudiantes en la Institucion Educativa. 30 2,81 1,167
4. Tiene la habilidad para escuchar e interactuar con los

distintos padres de familia de la Institucion Educativa. 30 3,07 1,081
5. Cumple productivamente con sus tareas Yy

responsabilidades en la Institucién Educativa. 30 2,73 1,143
6. Cumple eficientemente con los objetivos establecidos

en la institucion Educativa. 30 2,53 1.167
7. Recibe Sugerencias de su supervisor para mejorar la

calidad de su servicio. 30 280 1.186
8. Se evallan el desempefio de sus labores en la

Institucion Educativa. 30 2,53 1,167
9. Escucha activamente las sugerencias o}

recomendaciones de sus compafieros y padres de 30 3,13 973

familia de la Institucion Educativa.
10. Observa y pregunta de manera adecuadamente

algunos aspectos relacionados con la mejora en el 30 3,00 1,174

servicio de la Institucion educativa.
11. Mantiene un alto grado de compafierismo con todos los

integrantes que conforma el plantel de la Institucion 30 2.33 1,093

Educativa.
12. Contribuye adecuadamente en la orientacion y ayuda

30 3,00 1,287

de los estudiantes de la Institucion educativa

Fuente: Encuesta a el personal de la institucion.
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Tabla 15.Percepcion de los padres de familia de la institucion Educativa

Privada Inicial Aprendiendo a Crecer

) ] ) Desviacién
Dimensiones N° Media )
tip.
D1 Atributo de servicio
1. La Institucién Educativa le brinda confianza respecto a
~ . . 98 3,18 1,068
las ensefianzas que perciben su menor hijo(a).
2. La Institucion Educativa le brinda seguridad en sus
ambientes respecto a las ensefianzas que perciben su 98 2,59 1,147
menor hijo(a).
3. La Institucion Educativa cuenta con una cultura de
prevencion para salvaguardar a su menor hijo(a) ante 98 2,72 1,072
un riesgo natural.
4. Se siente satisfecho con la confianza y seguridad de los
. . S . 98 2,78 1,117
servicios que le brinda la Institucion Educativa
5. Los servicios que le brinda la Institucién Educativa son
. . 98 3,18 1,068
accesibles a su economia.
6. Los servicios de la Institucion Educativa son accesibles
, - 98 3,18 1,178
para la mayoria de los padres de familia del sector.
7. LaInstitucién Educativa responde de manera inmediata
. 98 2,40 1,101
sus reclamos y/o sugerencias,
8. La Institucién Educativa atiende sus solicitudes en un
. 98 2,92 1,257
tiempo moderado.
DoAtributo de la marca
9. Recuerda al instante el nombre de la marca de la
o . 98 3,12 1,160
Institucion Educativa.
10. Logra familiarizar el nombre de la marca de la
Institucion Educativa en funcion a calidad de sus 98 2,92 1,012
Servicios.
11. Seidentifica con el nombre de la marca de la Institucién
Educativa en un determinado evento y/o actividad en la 08 3,78 1,297
gue ha participado.
12. La marca de la Institucién Educativa es valorada en el
. . 98 3,12 1,160
sector educativo a nivel local.
13. La marca de la Institucién Educativa representa calidad
, .. 98 2,86 1,094
y garantia en sus servicios.
Ds: Segmentacion
14. La Institucién Educativa ha distribuido y ampliado
adecuadamente las sus ambientes en funcién a las 08 2.65 1,261

edades de su menor hijo(a).



15.

16.

17.

18.

19.

La Institucion Educativa ha distribuido adecuadamente
sus ambientes como SS.HH. de acuerdo al sexo de su
menor hijo(a).

Los servicios que le brinda la Instituciéon Educativa se
adeclan a su nivel adquisitivo u econémico.

La Instituciéon Educativa mantiene un alto interés y valor
en sus servicios.

Los servicios que le brinda la Instituciéon Educativa
mantienen un beneficio de confort para su menor hijo(a)
Los servicios que le brinda la Institucion Educativa
cumplen con las condiciones requeridas para el estatus
de su menor hijo.

Ds Diferenciacion

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

Los ambientes que posee la Institucion Educativa para
la ensefianza de su menor hijo(a), son moderno y/o
cémodo.

Periddicamente se remodelan los disefios de los
distintos ambientes de la Institucion Educativa con el
proposito de hacerlo mas atractivo en sus servicios.

La institucibn Educativa cuenta con recursos
tecnolégicos que permita un mejor aprendizaje de su
menor hijo(a).

Los materiales que brinda la Instituciébn Educativa
promueve el desarrollo cognitivo de su menor hijo(a).
Los recursos asignados en cada ambiente de la
Instituciéon Educativa se encuestan en buen estado y
operativos.

La Institucion Educativa le brinda beneficios de
descuentos respecto a sus pagos puntuales en la
mensualidad de su menor hijo(a).

La Institucion Educativa le brinda beneficios de ahorro
en tiempo y dinero respecto a la calidad de sus servicios
educativos.

Los servicios de la Institucion Educativa cumplen con
las expectativas y requisitos del sector.

Los servicios de la Institucion Educativa se caracterizan
por representar uno de los servicios superiores a los de

Su entorno.

98

98

98

98

98

98

98

98

98

98

98

98

98

98

2,98

3,17

2,98

2,92

2,98

3,00

2,91

2,71

2,93

2,70

2,59

2,72

2,64

2,59

1,284

1,285

1,284

1,071

1,218

1,167

1,194

1,131

1,067

1,133

1,092

1,119

1,151

1,092

92

Fuente: Encuesta a los padres de familia
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Tabla 16.Caracteristicas demogréficas de los padres de familia o apoderados

de la institucion educativa

DESCRIPCION N° %
Masculino 23 23,47%
Sexo Femenino 75 76,53%
Total 98 100,00%
18 — 27 afos 12 12,24%
28 — 35 afos 70 71,43%
Edad 36 — 43 afos 11 11,22%
44- 50 afos 5 5,10%
Total 98 100,00%
Menor a S/. 750.00 4 4,08%
S/. 750.00 - S/. 1,800.00 60 61,22%
Nivel de ingreso S/. 1800.00 - S/. 3,500.00 24 24,49%
S/. 3,500.00 a mas 10 10,20%
Total 98 100,00%
Post grado 15 15,31%
Superior universitario 68 69,39%
Grado de
_ » Técnico 8 8,16%
instruccion
Secundaria 7 7,14%
Total 98 100,00%

Fuente: Encuesta a los padres de familia



Anexo 3: Validacion de jueces expertos

i\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
= T ANLIA DE VALIDACION

N® ANR: 5327 20 Cde profesion...... bt SRadeg
Desempefiandome actuaimente como............. D"‘"“"H ...........................................
en........................‘.‘.’f.‘.’..??f.‘.’.@"x

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
el instrumento: Cuestionario.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario para el personal de = MUY S
Ia Inatiucion Educaive. DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO BUENO EXCELENTE
1.Claridad V4

T e e e o M—_Jr\‘l
2.0bjelividad v,
3. Actualidad i
4.0rganizacién /
5.Suficiencia v
6.Intencionalidad v’
7.Consistencia /
8.Coherencia v’
9.Metodologia 1/




ﬁﬁggzgmf clentes 8 8 | LEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO a:gzo EXCELENTE
1.Clandad /
2.Objetividad %
3 Actualidad -
4.Organizacién v
5.Suficiencia /
8.Intencionalidad p =1
7.Consistencia 7
8.Coherencia /
9.Metodologia "

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 12 dias del mes
de Septiembre del Dos mii Diecisiete.

Dr. 5 AI‘CMA’ SQ\M-'J\OAY“‘Q \/ek&j(s
DNi S [ T

Especialidad :  Menketin

E-mail : asewwéQ \‘;&Ml. Conm
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“ANALISIS DE ATRIBUTOS DIFERENCIALES QUE DETERMINAN EL POSICIONAMIENTO DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA PRIVADA INICIAL APRENDIENDO A CRECER, SULLANA-PIURA 2017”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

BSERVACIONES
0-20 21-40 41 - 60 61 -80 81-100 e 3

Indicadores Criterios

0 6 1 16 21 26 31 36 M 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96

ASPECTOS DE VALIDACION
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje q4
apropiado

2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas a4
observables

3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ia
investigacién

a4

4.0rganizacién Existe una
organizacion
légica entre sus
items

44

5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en G4A
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del G4
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la a4
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e qd
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracion de la G4
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Instrumento que se esta

Piura, 26 de septiembre de 2017.

Dra.: Al'(rkﬁo €QWMr§1a Veujcj
DNI: Pov 4. o o B

0\@6(.?(—53‘&7,2.
G\&ewwvlo@t\:kwv(. Co v~

Teléfono:
E-mail:
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo ﬁ CRCLIES 72 ﬁ‘?é/? 03 pe ﬁ'f 1Gnlo con DNI  N°.Q28%J-£¥ Doctora
en... CAERICLAS. . A DL ISTRATIVAS.

. A
N°  ANR: .o, . de profesion. /G GO A DI M ISTAAC10M
desempefiandome actualmente como ....... ROCEHAITE ..o,
s
en -

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para los padres
de familia de la Institucién
Educativa Privada Inicial

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Aprendiendo a crecer. :

1.Claridad /

2.0bjetividad

v
3.Actualidad /
4.0rganizacién . /
5.Suficiencia 4/
6.Intencionalidad 1/
7.Consistencia r 4
8.Coher;ncia I/

9.Metodologia V

98
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mestionario para los
profesores de la Institucién
Educativa Privada Inicial
Aprendiendo a crecer.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUYBUENO | EXCELENTE

1.Claridad

N

<

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

R YRR AN SL WL

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 26 dias del mes
de Septiembre del Dos mil Diecisiete.

W% Crisr
Lic. Mercedes R.(Pdalacfos de Brice
Dra. en Ciencias Administrativa.

—— — ) : 75
CLAD N¢ 1s703 Dra. . Hercsoes B Facacns peERiceinn
DNI CPAPITIER
Especialidad : u&b AN @«0{/

E-mail L mechasdlids @ /741% =z
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ﬁ] UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“ANALISIS DE ATRIBUTOS DIFERENCIALES QUE DETERMINAN EL POSICIONAMIENTO DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA PRIVADA INICIAL APRENDIENDO A CRECER, SULLANA-PIURA 2017”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

iy Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21.- 40 41-60 61-80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0 |6 |11 |16 |21 |26 |31 [36 (41 |46 |51 |5 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |9
5 |10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado (’?f
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas
: observables O/r
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ia 5
investigacion
4.0rganizacién Existe una
organizacion
l6gica entre sus ar
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en ?J’
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad

Adecuado para

valorar las
dimensiones del
tema de la q r
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- g %
cientificos de la
investigacién
8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e qr
indicadores
9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion

qr

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 26 de septiembre q 17.

7

ios de Bricefio
Dra. en Ciencias Administrativas

CLAD N¢ N5103

Dra.:
DNI:

Teléfono:

E-mail:

M ERCEIES R Fagacios pe Briceinn

D2BYT ST
96 £OCOR6 0
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CESAR VALLEJO

Yo,..(.i?@:s\é..&...iz.t.\.\)xt.9J.....Akktww con DNl Ne¢273¥19) Do‘c\t'c;g'

Pormedio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para los padres
de familia de la Institucign
Educativa  Privada  Inicial
Aprendiendo a crecer.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad
4.0rganizacion

S.Suficiencia

e — | |
6.Intencionalidad
7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

102
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Cuestionario para los
profesores de la Institucion
Educativa  Privada Inicial
Aprendiendo a crecer.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad Vv

2.0bjetividad P

3.Actualidad i
4.0rganizacién 47
5.Suficiencia o a
6.Intencionalidad /
7.Consistencia v

8.Coherencia

9.Metodologia

",

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciqdad de Piura a los 26 dias del mes

de Septiembre del Dos mil Diecisiete.

Jesref

o, : 0'?0&(%‘\ (@ Ak‘f\l/u‘uﬂ\ﬂkpw
ORI 1Y Vv29)

Especialidad : of o a

E-mail . Peuwo § A( 2j /1 Lo

Nevo Sod Lapan é/ LUOPV‘/L@\«Q .00
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“ANALISIS DE ATRIBUTOS DIFERENCIALES QUE DETERMINAN EL POSICIONAMIENTO DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA PRIVADA INICIAL APRENDIENDO A CRECER, SULLANA-PIURA 2017”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

2 s Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41-60 61- 80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0 6 M 16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 | o6
5 10 [15 |20 |25 [30 [35 [40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje :“/
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas ?C‘
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico (
abordado en Ia 7{
investigacion
4.0rganizacién Existe una
organizacion
légica entre sus . qé
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y 8/0
L calidad.




6.Intencionaldiad

Adecuado para

valorar las

dimensiones del

tema de la 80

investigacion )
7.Consistencia Basado en

aspectos

teodricos-

cientificos de Ia
investigacion

8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e Q)O
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion

90

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 26 de septiembre de 2017.

. O@@Lua 2’* ud

DNI:

A e rono.
O1LF 2L}

Teléfono: 4 969 G @ 6X¥6 F

E-mail:

(g m»OJaL(A TZC( ity @ LLOW 8 e
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Informe 133-2017 - RAAJ OIl-UCV-Piura

OFICINA DE INVESTIGACION. UCV PIURA

Informe técnico de confiabilidad con el calculo del alfa de Cronbach
Estudiante: LOPEZ FLORES, NORMA GRACIELA
Escuela Académica de Administracién de Empresas

Docente a tiempo completo
Oficina de investigacién
MSc. RICARDO ANTONIO ARMAS JUAREZ - COESPE N° 507-

Después de haber sido validado por Jueces Expertos, mostrando la validez del instrumento para el estudio:
“ANALISIS DE ATRIBUTOS DIFERENCIALES QUE DETERMINAN EL POSICIONAMIENTO DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA INICIAL APRENDIENDO A CRECER PIURA SULLANA 2017”

La estudiante presento dos instrumentos:

e El estudiante desarroll6 12 preguntas en el Primer Instrumento, para aplicar al personal de la institucion
educativa, con el objetivo de medir los atributos del personal, donde el instrumento si se definen por
escala en las respuestas obteniéndose resultados que definan consistencia interna al realizar un calculo
para el analisis de fiabilidad. Por lo tanto al existir homogeneidad, uniformidad por escalas en las
respuestas a sus preguntas, se utilizé la fiabilidad de alfa de Cronbach que se dan en la siguiente tabla:

Estadisticos de fiabilidad

alfa de Cronbach N de elementos
,919 12

Se debe mencionar que el coeficiente alfa de Cronbach tiene una confiabilidad elevada segun la
escala de valorizacion propuesta por Vellis (1991):

En conclusion, para este Instrumento tiene una CONFIABILIDAD ELEVADA, es decir_el

instrumento se puede utilizar

e El estudiante desarroll6 28 preguntas en el Segundo Instrumento, para aplicar a los padres de familia
de la institucion educativa, con el objetivo de medir atributos de diferenciacion y posicionamiento,
donde el instrumento si se definen por escala en las respuestas obteniéndose resultados que definan
consistencia interna al realizar un calculo para el analisis de fiabilidad. Por lo tanto al existir
homogeneidad, uniformidad por escalas en las respuestas a sus preguntas, se utilizé la fiabilidad de alfa
de Cronbach que se dan en la siguiente tabla:

Estadisticos de fiabilidad

alfa de Cronbach N de elementos
,956 28

Se debe mencionar que el coeficiente alfa de Cronbach tiene una confiabilidad Excelente segun la
escala de valorizacion propuesta por Vellis (1991):

En conclusién, para este Instrumento tiene una CONFIABILIDAD EXCELENTE, es decir el

instrumento se puede utilizar

Piura, 02 de Octubre del 2017

RICARDO ANTONIQ ARMAS JUAREZ
ING. ENESTADISTICA
SPE 507
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Anexo 4: Matriz de Consistencia
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ANALISIS DE ATRIBUTOS DIFERENCIALES QUE DETERMINAN EL POSICIONAMIENTO DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA INICIAL APRENDIENDO A CRECER, SULLANA — PIURA 2017

atributos del personal que

que presentan en la

Institucion Educativa

Problema Hipétesis Objetivo . Definicion . . Definicion . -
Variables Dimensiones ) Indicadores Técnicas Instrumentos
General General General Conceptual Operacional
Kotler& Armstrong Se medira a través de un
¢Cuales son los atributos | ¢El andlisis de los | Analizar los atributos (2012) lo define cuestionario a los padres de
diferengiales que atribqt9§ difergnciales difergnciales ‘ que esencialmente  como familia o apoderado que Grado de confiabilidad
determinan el | permitirda determinar el | permita determinar el aquellas caracteristicas estuvo compuesto por 28
posicionamiento de la | posicionamiento de la | posicionamiento de la relevantes acerca de items en relacion a la
Institucién Educativa | Institucion Educativa | Institucion Educativa los atributos y dimensién  atributos  de
Privada Inicial | Privada Inicial | Privada Inicial beneficios de un | = Atributo de servicio. atributos de marca . .
I ) B L ' ! Nivel de accesibilidad
Aprendiendo a Crecer, | Aprendiendo a Crecer, | Aprendiendo a Crecer, determinado  producto servicio segmentacion y
Sullana — Piura, 2017? Sullana — Piura, 2017? Sullana — Piura, 2017. ylo servicio que diferenciacién, ademas se
establece una mediara a través de un
Problemas especificos Hipétesis especificas Objetivos especificos determinada cuestionario al personal que Capacidad de
organizacion para estuvo compuesto por 12 respuesta
M ¢Cuéles son los | ™ La realidad de Determinar  los pr)dertchferenuarts_f con ggms .?n reltgtl:)lotn a dlé}
atributos de  servicio | los atributos de servicio | atributos de servicio el Sector competitivo y |menS|c|Jn a U’I?'S e
percibidos por los clientes | percibidos por los clientes | percibidos  por los ;E acanzart un .blmayor perzpr)a ty r])ord utimo s}e
en la Institucién Educativa | en la Institucién Educativa | clientes en la Institucion E zzgimen 0 posible (p. :‘jneflra a traves Ie una gma
Privada Inicial | Privada Inicial | Educativa Privada % ) de focu_ﬁgroup ados ga res Nivel de capacidades
Aprendiendo a Crecer, | Aprendiendo a Crecer, | Inicial Aprendiendo a :a“_) et amilia o apo tera 0 qig =  Encuesta = Cuestionario
Sullana - Piura, Afio | Sullana - Piura, es | Crecer, Sullana — Piura, S ?s uvo compue;f) por = Focusgroup = Guia de focusgroup
- o ] items en relacion a las
201772 eficiente. Afio 2017. ° ) ) .
9 dimensiones de la variable
n ,cudles son los | - La realidad de | _ Conocer los atributos _‘g = Atributo del atributos de diferenciacion y
¢ los atributos del personal | del  personal  que '§: personal posicionamiento  en  la Nivel de desempefio
<

presentan en la Institucién
Educativa Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, Afio
20177

Institucién Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, es
regular.

presentan en la
Institucién Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, Afo
2017.

[ ¢Cémo perciben los
clientes la marca de la
Institucién Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, Afio
201772

La realidad de
los atributos de la marca
que perciben los clientes
en la Institucion Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, es
deficiente.

_ Determinar la realidad
de los atributos de la
marca que perciben los
clientes en la Institucion
Educativa Privada
Inicial Aprendiendo a
Crecer, Sullana — Piura,
Afio 2017.

Atributo de la
marca

Privada Inicial Aprendiendo.

Grado de empatia

Nivel de conocimiento

Grado de identidad

Nivel de prestigio




O ¢Cémo esta
segmentado el publico
objetivo de la Institucion
Educativa Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, Afio
2017?

C El nivel de

aplicacion de la
segmentacion en la
Institucién Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, es
eficiente.

[ Identificar el nivel de
aplicacion de la
segmentaciéon en la
Institucién Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, Afo
2017.

LI ¢Como se diferencian
los servicios que brinda la

Institucién Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, Afo
201772

L El nivel de
diferenciacion  de  los
servicios que brinda la

Institucién Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, es
deficiente.

[l Identificar el nivel de
diferenciaciéon de los
servicios que brinda la
Institucion Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, Afio
2017.

Y1: Posicionamiento

L ¢Cémo una propuesta
de atributos diferenciales
permitirda determinar el
posicionamiento de la
Institucién Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, 2017?

L Una propuesta
de atributos diferenciales
permitirda determinar el
posicionamiento de la
Institucién Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura.

Elaborar una
propuesta de atributos
diferenciales permitira
determinar el
posicionamiento de la
Institucion Educativa
Privada Inicial
Aprendiendo a Crecer,
Sullana - Piura, 2017.

Vallet et al. (2015) lo
define  principalmente
como la imagen
conjunta de los
atributos relativos de un
determinado producto o
servicio respecto a la
competencia, ocupando
esencialmente un
espacio en la mente de
los diferentes tipos de
clientes o consumidores
(p. 125)

Criterios demograficos

Bienes tangibles

Beneficios del servicio

Nivel de competitividad
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Anexo 5: Matriz de instrumentos

INSTRUMENTO A1 INSTRUMENTO A2 INSTRUMENTO B
Cuestionario Cuestionario Guia de focusgroup
Problema Hipotesis Objetivos ) . N° de ; N° de : N° de ;
Variables Indicadores . Items , Items . Items
General General General Iltems Iltems Items
X1.1 Grado de confiabilidad 04 1,2,3,4 01 1
Analizar los atributos S X1.2 Nivel de accesibilidad 02 5,6 0 2
¢Cudles son los | ¢EI analisis de los | ) )
) ) , , ) , diferenciales que S X1.3 Capacidad de respuesta 02 7,8 01 3
atributos diferenciales | atributos diferenciales 2 determi | S
ermita determinar e = p )
que determinan el | permitira determinar el P . iento de | % 14 Nivel de capacidades 04 1234 01 4
osicionamiento de la . =
posicionamiento de la | posicionamiento de la P o _ o X1.5 Nivel de desempefio 04 56,7,8 01 S
L ) L ) Institucion  Educativa » -
Institucion Educativa | Institucion  Educativa _ o fe! X1.6 Grado de empatia 04 9,10,11,12 01 6
. n ) n Privada Inicial 3 i _
Privada Inicial | Privada Inicial ) = X1.7 Nivel de conocimiento 02 9,10 01 7
] ) Aprendiendo a Crecer, z
Aprendiendo a | Aprendiendo a Crecer, _ o X1.8 Grado de identidad 01 11 01 8
) Sullana — Piura, 2017. X
Crecer, Sullana - | Sullana — Piura, 20177 X1.9 Nivel de prestigio 02 12.13 01 9
Piura, 20177 14,1516,
Y1.1 02 01 10
vio Criterios demograficos 17
g ' 02 16,17 01 11
@ Y1.3
% 02 18.19 01 12
S _ _ 20,21,22,
Qo Y1.4 Bienes tangibles 04 01 13
8 23,24
o
i Y1.5 Beneficios del servicio 02 25,26 01 14
Y1.6 ) .
Nivel de competitividad 02 27,28 01 15
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