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Resumen

La investigacion tuvo el objetivo de comprender cémo la propuesta de valor
contribuye en la calidad de servicio de una institucion de educacién basica regular.
En una realidad donde la oferta educativa privada es importante es necesario
determinar los factores que contribuyen con la toma de decision por parte de los
estudiantes y sobre todo sus padres. Conocer el entorno y las fortalezas que se
pueden brindar es fundamental para proporcionar un servicio de calidad que no
solamente cubra una necesidad si no que lo haga de modo que exista satisfaccion,
superando las expectativas. El trabajo se desarrollé bajo el enfoque cualitativo, fue
de tipo basica y de disefio fenomenoldgico. Se tuvo la participacion de 10 personas
entre docentes, exestudiantes y padres de familia utilizando la técnica de la
entrevista con el instrumento de la guia de entrevista. Entre los resultados hallados
se determind un aporte importante de la propuesta de valor en la calidad de servicio,
sobre todo en aspectos como la comunicacién entre la institucion y los padres de
familia la misma que ellos identifican como positiva cuando es oportuna y
bidireccional; la infraestructura de la institucion, se identificé6 que se encuentra en
constante crecimiento, los recursos para el aprendizaje y logros de los mismos
donde se da una vital importancia al factor humano sobre el material y sobre todo
se identificd caracteristicas propias de la institucién que podrian ser la base para la
creacion de su propuesta de valor. Se concluye indicando que existe una

contribucion en la identificacion del paquete de valor en calidad de servicio.

Palabras clave: Propuesta de valor, calidad de servicio, marketing educativo
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Abstract

The purpose of the research was to understand how the value proposition
contributes to the quality of service in a regular basic education institution. In a reality
where private educational offerings are significant, it is necessary to determine the
factors that contribute to the students’ decisions and, above all, their parents’.
Knowing the environment and the strengths that we can be provided is essential for
offering a good service that not only solves a need but also does so in a way that
there is satisfaction, exceeding expectations. The work was developed under a
qualitative approach, was basic in type, and had a phenomenological design. The
participation of 10 people, including teachers, former students, and parents, was
obtained using the interview technique with the “interview guide” instrument. Among
the results that were found, it was determined an important contribution of the value
proposal to the service quality, especially in aspects such as communication
between the institution and parents, which they identify as positive when it is timely
and bidirectional; the institution's infrastructure, which was identified as being in
constant growth, the resources for learning and their achievements, where human
factors are given vital importance over material ones, and above all, the institution's
own characteristics that could be the basis for the creation of its value proposition.
The conclusion is that there is a contribution to the identification of the value

package as a service.

Keywords: Value proposition, service quality, educational marketing.
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I. INTRODUCCION

No es comun, en nuestro entorno, vincular a las instituciones educativas con
planes de marketing ya que es considerado mercantilista y la educacion no es un
producto que se compre, pero ésta es una vision equivocada de los conceptos
tedricos sobre marketing. Para Kotler y Armstrong (2013), el marketing es un
proceso por el que las empresas establecen una relacion de correspondencia
donde la empresa proporciona valor para los clientes en su producto o servicio. A
partir de esta definicion podemos enlazar a la educacién con el proceso de
marketing debido la relacion de correspondencia que existe entre una institucion
educativa y su comunidad que se ve representada en su entorno mas cercano por
sus estudiantes y sus padres de familia, y desde luego que esta relacion debe tener
valor para satisfacer las necesidades educativas.

El marketing de servicios de acuerdo a Lucio et al. (2021) busca mejorar la
calidad del servicio y fomentar una interaccién positiva entre el proveedor y el
cliente, es fundamental en la actualidad, ya que permite a las empresas
diferenciarse, mejorar la lealtad de los clientes y satisfacer sus necesidades. Sus
principales caracteristicas son la intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y
perecibilidad. La intangibilidad se refiere a que el servicio es imperceptible para el
cliente, la inseparabilidad implica que el cliente no puede desligarse del proceso de
servicio, la heterogeneidad significa que no esta estandarizado como un bien, y la
perecibilidad se debe a que no se pueden almacenar para uso futuro (Hernandez,
2014 citado en Lucio et al., 2021). Es en este contexto donde se encuentra el

servicio educativo que brindan las instituciones.

Bajo el enfoque del marketing, la propuesta de valor (PV) se entiende como
una estrategia que busca crear una oferta distinta para el mercado que se quiera
atender, para ello se deben conocer sus necesidades, y asi crear una experiencia
de servicio que no podra encontrar en otra oferta, la que puede incluir
caracteristicas cualitativas y cuantitativas, Colcha y Contreras (2019) citado en
Caliman (2021). La calidad de servicio es un término que se sostiene sobre la
busqueda de la satisfaccion que, desde el punto de vista educativo, tiene que

relacionarse con diversos aspectos pedagogicos y sociales; respetando la



diversidad de las personas, Galino (2018) citado en Uscachi (2022). Se puede decir
también que un servicio tiene como finalidad atender necesidades a partir de ofertas

por parte de los proveedores de servicios (Husain, 2022).

A nivel internacional existen instituciones que analizan y reestructuran su
propuesta de valor para estar acorde a las exigencias del mundo globalizado y
cambiante, es asi como Lapsley y Kelley (2020) manifestaron que la preocupacién
por la ausencia de matriculas y por consecuencia, el cierre de escuelas catolicas
en Estados Unidos, analizaron dos posibles propuestas de valor que ayuden y
fortalezcan su propuesta educativa en los padres y estudiantes teniendo como
preocupacion preponderante la formacion en la espiritualidad y la moral en sus
estudiantes. En su trabajo exponen estudios sobre los beneficios de ambas

propuestas de valor.

En la realidad nacional la oferta educativa privada es importante, a partir del
incentivo de inversion privada en educacion promovido desde el gobierno en la
segunda mitad de la década del 90, este sector ha mostrado un crecimiento
considerable. De acuerdo a lo expuesto por Cuenca et al. (2019) la explicacion para
el incremento de matriculas radicaria en el comportamiento de tres factores: el
crecimiento econdmico de las familias, la disminucién del tamafio de las familias y
el crecimiento en la oferta. Segun reporta el diario El Peruano (2020), existen mas
de 50 mil colegios de Educacion Basica Regular de los que 13,580 son colegios
privados, con una poblacion de méas de 2 millones de estudiantes, de acuerdo con
las estadisticas del Ministerio de Educacion (Minedu) al 2019. Esto lleva a analizar
la forma en que los padres de familia o apoderados eligen la institucion educativa,
gué les hace decidir por una propuesta por encima de otra y la manera en que las
instituciones comunican sus servicios y qué proponen para atraer a padres de

familia y estudiantes.

Es importante evaluar los factores que toman en cuenta los usuarios al elegir
una institucion educativa, a razén de que existe oferta publica y privada y si bien es
una necesidad y un derecho basico, ellas pueden elegir donde matricular a sus
menores, considerando que las personas buscan, de acuerdo a diferentes

circunstancias, lo que ofrezca mayor calidad o proporcione mayor beneficio.



Sobre la calidad del servicio educativo, Cueto et al. (2020) expusieron que el
indicador mas completo para que los paises puedan medir la calidad en educacion
es la prueba PISA, que periddicamente realiza a nivel mundial la Organizacién para
la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) que en sus ultimos resultados
ubica al Peru en el puesto 64 de 77 paises. Asimismo, Serrano et al. (2023)
expusieron segun cifras de Unesco (2019) que el Peru ocupa el puesto 33 en el
informe mundial sobre educacién de un total de 66 paises, y que la inversién publica
en el sector es una de las més bajas en los ultimos cinco afios en Latinoamérica.
Ademas, la Administracion de Comercio Internacional citando al Foro Economico
Mundial, menciona que el pais ocup0 el puesto 27 en calidad del sistema educativo
para el afio 2020 en comparacion con el puesto 24 que obtuvo el afio 2019. Por
altimo, en la evaluacion censal de estudiantes (ECE) demuestran diferencias
importantes entre escuelas rurales y urbanas y entre escuelas publicas y privadas
siendo las segundas las que tienen mejores resultados (Serrano et al., 2023), lo
que sefialaria que existen diferencias geogréficas y socioeconémicas en la calidad

del servicio educativo.

En el contexto local el colegio privado a analizar no cuenta con PV formal, no
existe una estrategia que guie el quehacer diario de la institucion, la vision y la
mision, por lo tanto, los servicios de atencion al cliente y los servicios pedagdgicos
funcionan por separado, careciendo de unidad y sello institucional. Durante las
campafas de matricula, los responsables de brindar informacion a los potenciales
clientes no identifican la esencia o la caracteristica distintiva del colegio por lo tanto
no es comunicada, por lo que no se informa de los beneficios que obtendrian en el
colegio. Aun asi, existen matriculas en incremento, aunque de modo lento y
reducido en namero. Sin embargo, el colegio tiene caracteristicas que si lo
identifican y lo hacen diferente a las otras ofertas de la zona, pero la misma no es
reconocida como atributo diferencial. La institucion tampoco cuenta con un proceso
formal de evaluacion de la calidad. El Unico elemento que podria informar sobre ello
es la ultima ECE (2019) donde la institucion obtiene un buen porcentaje de
estudiantes nivel en proceso, un bajo porcentaje en nivel satisfactorio y no existen

estudiantes en nivel inicio en ambas areas evaluadas.



Por lo expuesto existe la necesidad de investigar sobre el tema y favorecer
a que las instituciones educativas generen la necesidad de tener una PV, que los
ayude a reconocer los atributos y beneficios que pueden ofrecer a los estudiantes
que, desde luego iran relacionados con la calidad del servicio.

Por tanto, se ha formulado la siguiente interrogante como problema general:
¢, Como es la contribucion de la propuesta de valor en la calidad de servicio en una
IE privada de Villa el Salvador, 2023? Tomando en consideracion los siguientes
problemas especificos: ¢, Cual es la contribucidn de la comunicacién en la formacién
integral del estudiante?, ¢Cual es el impacto del paquete de valor en la
implementacion de la infraestructura?, ¢ Cuél es el impacto de los recursos de la
institucién en el logro de resultados de aprendizaje? y finalmente ¢Cuales son

elementos de la PV presentes en la |IE privada?

La investigacion se justifica tedricamente en el aporte a la literatura en un tema
muy poco tratado en las instituciones educativas y puede incentivar a otros
investigadores que aborden el tema desde diferentes enfoques. Esta investigacion
debe poner sobre la mesa los efectos de la PV dentro del contexto de la educacién
basica regular, no solo para instituciones privadas, sino también publicas,
relacionandolas con diversos aspectos del quehacer educativo los que podrian

contribuir a mejorar la educacion.

En el aspecto practico, determinar si existe aporte de la PV sobre la calidad
de servicio, permitira que la institucion reconozca los hallazgos como posible PV y
la estructure como una estrategia que le conlleve a la mejora de la calidad de

servicio partiendo de su caracteristica distintiva.

En el aspecto social, se determina que mejorar la calidad de servicio supone
un beneficio para los usuarios, quienes recibirdn una mayor calidad de acuerdo a
las necesidades de su entorno social, contribuyendo con la mejora y desarrollo de

su comunidad.

En cuanto al aspecto metodoldgico se realizé la entrevista como técnica de
recoleccion de informacion, asi como la observaciéon documental. Sirviendo como

respaldo a futuras investigaciones ya que al respecto se ha producido muy poco.



En concordancia con lo expuesto, el objetivo general es: Comprender la
contribucion de la PV en la calidad de servicio en una IE privada de Villa El
Salvador, 2023 y como objetivos especificos se considera: Comprender la
contribucion de la comunicacion de la institucion en la formacion integral del
estudiante, describir el impacto del paquete de valor en la implementacion de la
infraestructura, interpretar el impacto de los recursos de la institucion en el logro
de resultados de aprendizaje. y por ultimo identificar los elementos de la propuesta

de valor presentes en la institucion educativa analizada.



Il. MARCO TEORICO

En los siguientes parrafos se presenta una breve recopilacion de algunas
investigaciones relacionadas a las categorias de estudio, las mismas que
contribuyeron a sustentar como ha sido abordado el tema. A nivel nacional se
encontraron pocos estudios que relacionan la PV con el aspecto educativo o el
servicio que ofrecen las instituciones educativas, debido a que no es visto de modo
positivo relacionar la educacion con estrategias de atraccion de clientes o de venta,
a causa de que se entiende el término venta como intercambio de dinero a cambio
de recibir un bien, péarrafos arriba se ha mencionado que ésta es una posicion
simple y errada sobre los conceptos de marketing. Debido a ideas que expresan
que en el Perl la educacion entré en un proceso de mercantilizacion, donde la
educacién se ha convertido en un servicio que se compra y se vende, y su calidad
depende del dinero que se pueda pagar por ella, asegurando que existe una brecha
entre una educacion precaria para las grandes mayorias y otra educacion de alta
calidad para las élites del pais (Tovar, 2020). Para otros autores las escuelas
privadas pueden tener beneficios sociales, como mayor eficiencia y variedad en la

oferta educativa (Rizvi, 2016).

Sobre la calidad del servicio, Cabrejos et al. (2023) analizaron, en el contexto
nacional, durante el aislamiento debido a la pandemia por el COVID 19, en una
institucion educativa de nivel superior. El propdsito fue evaluar la ensefianza virtual
desde la calidad de servicio educativo. La investigacion se realiz6é con el enfoque
cualitativo y metodologia hermenéutica, con método interpretativo, usando la
técnica de entrevista con preguntas semiestructuradas realizadas al personal
directivo. Donde los entrevistados comunicaron que los docentes no estaban
capacitados en las competencias virtuales, no se realiz6 una adaptacion de los
contenidos curriculares, existian carencia de recursos digitales, asi como de
infraestructura digital; estas dificultades no garantizaban un servicio educativo de
calidad, viéndose afectado el proceso de ensefianza-aprendizaje. El trabajo tuvo
como confusion la necesidad de implementar un curriculo hibrido, con enfoque en
la calidad y con experiencias de aprendizaje adaptadas al uso de recursos y
aplicativos digitales, implementar una infraestructura equipada con tecnologia que

permitan el que se desarrolle el proceso de ensefianza.



De la Cruz (2022) elabor6 un trabajo en la ciudad de Ica, cuyo objetivo fue
describir si implementar el bachillerato internacional mejoraria la calidad del servicio
educativo. El trabajo académico se realiz6 con el enfoque cualitativo, siendo tipo
bésica, para el recojo de la informacion los entrevistados respondieron una
entrevista de 10 preguntas relacionadas a las subcategorias. La informacion que
se obtuvo concluye que la institucion donde se realizo el estudio no cuenta con los
requerimientos en infraestructura, capacitacion de maestros y recursos
tecnologicos. En conclusién, los aportes de implementar el bachillerato
internacional serian positivos, pero se debe contar con las exigencias del mismo,
por lo que sugiere, que el Estado realice la inversibn necesaria para que las

instituciones lleguen a esos estandares.

Asi mismo, Poquioma et al. (2022) investigaron sobre el licenciamiento en un
instituto superior pedagdgico en la regidn Ica; el trabajo se enmarcé dentro del
enfoque cualitativo y disefio fenomenoldgico; para la obtencién de informacién,
elaboraron una guia de entrevista a 16 participantes entre autoridades, docentes
estudiantes y personal administrativo; con 33 preguntas semiestructuradas y una
ficha de analisis de documental. Los hallazgos de la investigacion muestran que los
requisitos para la licencia institucional brindan una oportunidad significativa para
mejorar una variedad de aspectos de la calidad de los servicios educativos, entre
estos se encuentran gestion institucional, gestion académica, temas relacionados
con infraestructura, planificacion financiera, la participacion de los actores
educativos, servicios educativos basicos y relaciones entre ellos. Los
investigadores concluyeron que es necesario cumplir con las exigencias de las
condiciones basicas que son de suma importancia para garantizar la calidad de los
servicios educativos.

Osorio (2022) realiz6 una investigacion en el contexto nacional con el
objetivo de analizar la informacion especifica y dispersa en torno a las brechas en
equidad e igualdad de infraestructura educativa en relacion de las zonas urbanas
marginales y rurales. El método utilizado para este trabajo es cualitativo de analisis
documentario. Los hallazgos determinaron que existen necesidades de
mantenimiento en infraestructura fisica, falta de equipamiento y mobiliario, carencia

de instalacion de energia eléctrica, insuficiencia de servicios de telecomunicaciones



y falta de acceso para la poblacion con discapacidad. El estudio concluyé
identificando que la usencia de infraestructuras educativa y la falta de materiales y
recursos educativos son un limitante para el ejercicio profesional docente, por tanto,
los resultados de las evaluaciones son evidencia que aun se esta distante de
alcanzar la meta de la equidad. Por ello es necesario posibilitar las mejoras
relacionadas a la infraestructura fisica de las escuelas, con equipamiento en las
aulas, promoviendo el uso de tics; dotar de los servicios basicos, como agua,
alcantarillado y energia eléctrica e implementar recursos didacticos. Siendo ello un

factor imprescindible, para alcanzar el logro de las competencias del estudiante.

La comunicacién es un elemento presente en la PV y a la vez se encuentra
relacionada a la formacién integral de los estudiantes como se entiende en el
trabajo de Romero (2020) quien analizé la participacion de los padres y madres de
familia, en la mejora de los logros de aprendizajes de los estudiantes en Arequipa.
El estudio se realiz6 con el enfoque cualitativo a través del estudio del caso. En el
estudio se realizaron 25 entrevistas semiestructuradas a diversos agentes
educativos, asi como estudiantes pertenecientes a la institucion analizada. Se
encontré que la participacion de los padres, debidamente valorada y direccionada,
permite dar continuidad y enriquecer el aprendizaje de los nifios de la escuela al
hogar. La investigacion concluy6 afirmando que es importante involucrar al padre
de familia en las actividades de la propuesta pedagdgica, fortaleciendo el vinculo
entre el hogar y la escuela, fortalecer las visitas a los hogares para respaldar a los
padres que apoyan a sus nifios, lo que contribuye a formar lazos de confianza,
compartir el plan curricular con los padres y finalmente formalizar el uso de la

tecnologia como medio de comunicacion.

Mientras que, en el contexto internacional, existen investigaciones en

instituciones educativas y que exponen lo siguiente:

Swanepoel y Saurombe (2022) llevaron a cabo una investigacion con el fin de
determinar si la PV se relaciona con permanencia laboral de los docentes de
escuelas privadas. Para ello entrevistaron a maestros de tres instituciones
educativas privadas de la ciudad de Johannesburgo en Sudéfrica. El trabajo fue de

enfoque cualitativo utilizando entrevistas semi estructuradas con 12 preguntas



abiertas. Los resultados mostraron que las escuelas carecen de una PV claray ésta
no es comunicada al personal, por lo que los docentes no se identifican con las
instituciones, ademas la PV es subestimada. Finalmente se determind que, las
instituciones perciben una alta rotacion de personal docente generando una
inversion constante de tiempo y dinero en volver a contratar, esto repercute sobre
la identidad de la escuela ya que se debe volver a realizar la induccion a los

docentes ingresantes, ello influye sobre la mejora de la calidad en la escuela.

Munjin (2022) investigd en Indonesia la estrategia de construccién de marca
implementada por una institucion educativa privada islamica ante la alta
competitividad en el mercado. Segun estudios preliminares la institucion elegida es
la de mayor aceptacion y popularidad en su entorno. El trabajo fue cualitativo, con
el enfoque descriptivo exploratorio de un estudio de caso, realizado en el internado
Madrasah Tsanawiyah Andalusi, se realizaron entrevistas a profundidad,
observacion de grupo y de documentacién. Se hall6 que la institucién resalta
constantemente la caracteristica distintiva que la diferencias de otras propuestas,
gue en ese caso es la implementacion de un programa que ayuda a que los
estudiantes memoricen de modo mas efectivo, la misma que se expone en la
calidad de servicio que posee y que se comunica en eventos de competencia
creativa organizados para futuros estudiantes, la institucion conoce bien cuales son
las caracteristicas de sus futuros estudiantes y apunta hacia la generacion de
experiencias y estimulos mejorando vivencias pasadas y dando satisfaccion a

factores personales.

Por otra parte, Ryan et al. (2023) desarrollaron un trabajo en Irlanda con el
propésito de reconocer cudl es la perspectiva de los estudiantes universitarios de
una escuela de construccion sobre la PV que reciben para atraer a otros jovenes a
seguir la carrera. La investigacion fue de enfoque cualitativo donde se realizaron
entrevistas semiestructuradas a 20 estudiantes de tercer nivel, matriculados en una
Licenciatura en Gestién de la Construccion, la muestra representa el 10% del total
de estudiantes. En el contexto del trabajo las escuelas de construccion se ven en
la dificultad de competir con la formacién empirica o técnica que se puede recibir
de personas que realizan el oficio. En el desarrollo del trabajo encontraron que la

oferta educativa en el sector es poco conocida y que los jévenes no conocen los



campos en los que pueden desarrollar su profesion. El estudio concluye con una
recomendacion para las escuelas de construccion en realizar una PV concisa que
presente los beneficios del estudio formal y con titulo profesional de la carrera y
sobre todo donde desempefiarse, realizando convenios con empresas para que los

estudiantes puedan realizar practicas .

Navarro-Montafio et al. (2021) plantearon una exploracion cuyo objetivo fue
examinar las afirmaciones y necesidades formativas que tiene el personal docente
sobre la educacion inclusiva y considerar algunos indicadores de calidad para su
formacion. Se realiz6 en Espafia, en los servicios de educacion para menores, bajo
el enfoque cualitativo y se apoy6 en el uso de un cuestionario de preguntas abiertas
que fue desarrollado con la técnica de la entrevista a 16 participantes. Entre algunos
hallazgos del estudio esta la necesidad de tener una escuela de calidad para todos
sus miembros teniendo como desafio la inclusion, los entrevistados reconocen que
Su centro educativo no cuenta con los elementos necesarios de calidad y tiene
dificultades para atender a estudiantes inclusivos desde la planificacion de
contenidos, los materiales de trabajo, el sistema de evaluacién y la infraestructura
de sus centros. De la informacién obtenida se logré6 que los investigadores
determinen algunas dificultades y puedan realizar orientaciones debido a que
algunos docentes no saben cdmo poner en practica sus conocimientos sobre
inclusion, todos estos resultados permitieron que los investigadores propongan

pautas para atender la inclusion con calidad servicio.

En Filipinas, Tiglao et al. (2020) ejecutaron un trabajo sobre la comunicacion
de la escuela con las familias en favor del desarrollo integral de los estudiantes de
preescolar. El estudio fue de enfoque cualitativo descriptivo donde entrevistaron a
24 docentes realizando también un analisis de documentos. La investigacion obtuvo
informacion sobre la importancia que dan los docentes a la comunicacion con los
padres de familia a fin de compartir sus estrategias, asignar tareas y compartir
rutinas para ayudar en la formacion de los nifios. Ademas, se observo la capacidad
de los docentes para adaptarse a las necesidades de sus estudiantes. Los padres
de familias que perciben a un docente realmente preocupado por el estudiante
otorgan mas apoyo al docente y éste gana la confianza del padre de familia. Como

conclusidn el trabajo dice que la comunicacion entre la escuela y la familia se basa
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en la participacion, apoyo igualitario y bidireccional entre los maestros y las familias,
donde ambas partes deben cumplir sus responsabilidades, lamentablemente los
investigadores encontraron que no existe disposiciones legales para incentivar la

participacion de los padres en el sistema escolar.

Maurer (2022) efectu6 un estudio cualitativo en Estados Unidos donde explora
si los padres de estudiantes con dificultades en la lectura en una escuela
secundaria estaban al tanto de las aplicaciones TIC utilizadas para involucrarlos
con los maestros y las escuelas, y si percibian su utilidad para mejorar el éxito
académico de los estudiantes. El estudio se realiz6 con entrevistas
semiestructuradas con una muestra conveniente de nueve participantes, cuyos
hallazgos indicaron que los padres prefieren los mensajes de texto y la
comunicacién escolar a través de correo electréonico, y que priorizan la
comunicacién oportuna y bidireccional con la escuela para apoyar el logro
académico de los estudiantes. Las implicaciones de este estudio incluyeron la
consideracion de las aplicaciones de TIC como un componente integral que
respalda el equilibrio en las politicas de comunicacion escolar, particularmente en

escuelas, donde el compromiso escolar de los padres es legalmente requerido.

De manera semejante, Beilmann et al. (2023) investigaron la importancia de
la comunicacién entre la escuela y el hogar en el desarrollo de habilidades digitales
de los nifios y adolescentes a raiz de la pandemia por el COVID-19 en algunos
paises europeos. En el estudio de enfoque cualitativo se realizaron 20 entrevistas
a profundidad a expertos en el sector educativo de Estonia, Finlandia, Alemania,
Italia, Polonia y Portugal. Los investigadores hallaron los principales problemas y
obstaculos en la colaboracion entre la escuela y el hogar en el desarrollo de
habilidades digitales y como la pandemia afectd este campo de la educacion. Se
concluy6é proponiendo cinco recomendaciones de politicas para mejorar la
colaboracién entre la escuela y el hogar en el desarrollo de habilidades digitales,
como son: Detectar las brechas en el uso de tecnologias para el aprendizaje y la
comunicacion brindando ayuda; mejorar las habilidades digitales de los padres para
involucrarlo en el proceso de aprendizaje de sus hijos; implementar rutinas de
comunicacién entre la escuela y el hogar fomentando la interaccién; capacitar a los

docentes para afrontar desafios en la comunicacién con los padres para identificar
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dificultades y habilidades en el proceso de aprendizaje y asi aprovechar la
experiencia en el hogar para reforzar o apoyar al estudiante y finalmente fomentar
la empatia en los alcances y limitacion tecnoldgicas de las familias, manteniendo

una vision realista de los recursos con los que cuentan el hogar.

Luego de revisar las investigaciones realizadas en necesario abordar otro
aspecto de la literatura, como son las bases conceptuales que explican las
categorias exploradas en este trabajo académico:

Para definir la propuesta de valor es necesario mencionar a Kotler y Armstrong
(2013) que la definen como el conjunto de beneficios que la empresa se
compromete a entregar a un cliente para satisfacer sus necesidades. Una empresa
debe definir la manera en la que atendera a sus usuarios teniendo en cuenta que
éstos han sido previamente seleccionados dentro del mercado, por lo que es
necesario estar en la mente del consumidor. Una empresa no sélo se debe ofrecer
un producto o servicio sino una satisfaccién al adquirirlo. La empresa debe
diferenciarse del resto de la oferta y preguntarse por qué se debe preferir su servicio
o producto sobre los deméas. Responder la interrogante que se plantea contribuye
a generar una propuesta diferente y novedosa ante el alto nivel de competencia
que las empresas experimentan en el mundo actual, proporcionando a sus clientes
formas novedosas de prestacion de servicios o presentacion de productos; a la vez,
los clientes van desarrollando nuevas capacidades para determinar su eleccién,

volviéndose més selectivos (Molina et al., 2016).

Para Masip (2018) es una necesidad para establecer formas de interaccion
con el entorno donde se dan los intercambios, que no sélo se debe relacionar con
el servicio o producto y el consumidor, sino que va mas alla de eso, ya que las
empresas tienen una responsabilidad social con su entorno, por lo que, el valor que
aporte no solo debe influir en la parte econémica, sino que también en la parte
social. Al seleccionar el mercado que se quiere atender se debe observar y
comprender el entorno en el que se desarrollan a fin de entender sus demandas,
manteniendo una empresa conectada con la realidad en la que opera, de esa

manera se consigue la aceptaciéon y colaboracion y dentro de su mercado
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permitiendo que la empresa se mantenga vigente y necesaria a traves del tiempo
(Wood, 2010 citado en Masip, 2018).

Piepponen et al. (2022) afirmaron que es una herramienta estratégica de las
empresas para identificar y comunicar el valor que es capaz de entregar a sus
clientes. Por lo que se puede entender también, que es una declaracion de los
beneficios o atributos que tiene una empresa para dar a sus usuarios. Donde se
tienen en cuenta los factores y eventos externos para reconocer qué necesita y
cudles son las prioridades del mercado que se quiera atender y posteriormente
comunicar lo que se ofrece en forma de atributo o valor. Para realizar esta
declaracion de valor es preciso tomar en cuenta al usuario, que debe dejar de ser
visto como actor pasivo que solo recibe el mensaje, sino que se le debe tomar en
cuenta debido a la informacién que puede aportar dentro de practica de consumo y

asi crear el valor realmente deseado.

Osterwalder (2015), creador del modelo de negocio Canvas, la definié como
la propuesta Unica que una empresa ofrece, lo que hace que un producto o servicio
sea atractivo y valioso para los clientes, la misma debe resolver los problemas o

satisfacer necesidades de una manera distintiva.

Payne et al. (2017) la definieron como una herramienta estratégica que
promueve la comunicacion, entre una organizacion y sus clientes donde se da a
conocer las capacidades de una organizacion para compartir recursos y ofrecer un
paquete de valor superior a lo que el cliente espera o necesita. Dentro de esta
perspectiva es importante mencionar que las organizaciones la adaptan a factores
externos que pueden influir en las caracteristicas de sus clientes. Por ello, se
entiende que ésta debe ser dinamica, donde se tiene en consideracion los cambios
del contexto y del entorno en el que se desenvuelve una organizacion y sus clientes
(Leroi-Werelds et al., 2021).

De acuerdo a lo expuesto la PV tiene conceptos inherentes a la gestion de
empresas, y una institucion educativa si bien no ofrece productos tangibles, si
proporciona un servicio a la sociedad el mismo que debe tener caracteristicas y

perseguir determinados objetivos que son propuestos por las autoridades
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correspondientes. La PV puede usarse como herramienta de mejora en la calidad

de servicio que propone para su entorno por las caracteristicas en su definicion.

Segun la definicion propuesta por (Payne et al., 2017) se puede reconocer las

siguientes subcategorias :

La comunicacion, que brindard informacion sobre la oferta de la empresa que
vas mas alla de ser una declaracion promocional considerando que debe
expresarse aquello que sea importante u ofrezca valor para el beneficiario, el mismo
gue debe sentir en el mensaje que se ha tomado una decision pensando en él
(Payne et al., 2017).

El paquete de valor incluye los beneficios y costos relacionados con la oferta.
Los beneficios contienen los aspectos positivos aquellos van satisfacer las
necesidades de un modo superior al que se espera; mientras que los costos
involucran los aspectos negativos. Al desarrollarlo, es importante especificar quién
obtendra valor de la oferta (Payne et al., 2020). El objetivo es ofrecer un paquete
atractivo que es superior al de las ofertas competitivas para los beneficiarios (Payne
et al., 2017).

Los recursos, seran los materiales concretos o abstractos a los que la
organizacion pueda recurrir para lograr sus objetivos, comprenden activos tangibles
e intangibles, asi como capacidades, que son un subconjunto de recursos de la
empresa cuyo propdsito es mejorar la productividad o el servicio (Payne et al.,
2017).

Finalmente, la superioridad considerada como uno o varios beneficios del
producto o servicio que los competidores no pueden ofrecer y que derivan del
servicio y de las interacciones personales, todo ello brinda el mayor potencial para

la diferenciacion (Payne et al., 2017).

Para identificar la PV las organizaciones deben reconocer el contexto en el
qgue quieran desarrollarse, sus fortalezas y debilidades, asi como conocer la
necesidad desean cubrir, para brindar calidad en el servicio educativo, por tanto,
para el estudio se ha considerado como subcategoria el constructo calidad de

servicio.
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Sobre calidad de servicio, Matsumoto (2014) precis6é que es “el resultado de
un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente a
sus percepciones” (p. 181). Para medirla se debe analizar la diferencia entre el
servicio que espera el consumidor y su percepcion sobre lo que recibe. Para ellos
existe un instrumento creado en 1988 al que ha ido modificando a través del tiempo,
el modelo SERVQUAL que nos permite medir de modo cuantitativo y cualitativo la
percepcion del cliente sobre la calidad, la misma a que le proporciona cinco
dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Para Pefia et al. (2022) la calidad de servicio engloba un conjunto de tacticas
y medidas destinadas a elevar la atencion al cliente y fortalecer la conexion entre
el consumidor y la marca. La piedra angular de este respaldo radica en cultivar
relaciones sélidas y en crear un entorno positivo, acogedor y amistoso, asegurando
gue los clientes se vayan con una impresion positiva. El disefio de servicio seria
una herramienta para alcanzar la calidad, y sobre eso, Tor et al. (2016) postularon
que es importante comprender a los usuarios en términos de necesidades y deseos,
empatizar con su situacion y analizar el contexto de uso, incluido el sistema de
servicios en general, y presentar un servicio mediante técnicas que incorporan
todos los componentes involucrados, incluidos los elementos fisicos y las

interacciones dentro de un lapso de tiempo.

Espinoza (2019) citado en Mendoza (2022) propuso que en el ambito
educativo la calidad es la conformidad de todos los actores de una comunidad
educativa con los servicios que propone la institucién, esto es importante porque
no solo se prioriza a los estudiantes, sino también, a los docentes, padres de familia
y personal administrativo, relacionando de modo positivo clientes externos e
internos, teniendo esto como consecuencia en la retencion de estudiantes y

personal docente.

Para Yarlequé et al. (2022) la calidad de servicio es la superacion de las
expectativas del cliente y en caso de una institucion educativa esa satisfaccion debe
ser expresada por los estudiantes, partiendo de un adecuado proceso educativo
donde se priorice la calidad de la ensefianza que podra permitir el crecimiento

intelectual de los estudiantes y su retribucion a la sociedad; en su revision de la
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literatura encontraron que la calidad de servicio tiene cinco elementos que la
caracterizan: acceso al servicio, instalaciones con equipos adecuados, un entorno
propicio, desarrollo de actividades y resultados. Segun la percepcion de los
estudiantes una institucion educativa con calidad de servicio debe ser: confiable,

tangible, con capacidad de respuesta, segura y empatica.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) emitié la norma ISO
9001, donde propuso caracteristicas que orientan los sistemas de gestion de la
calidad. Esta norma que se puede aplicar a la oferta de servicios indica que, los
servicios para una gestion de calidad son: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso
con las personas, mejora, toma de decisiones basada en evidencias y gestidon de
relaciones. Para Guerra et al. (2022) las universidades deberian seguir estos
estandares que permiten tener procesos establecidos que son faciles de medir para

una mejor toma de decisiones.

Para el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad Educativa (Sineace, 2016) la calidad en educacién se puede demostrar a
través de una formacion integral que aporta al desarrollo de los estudiantes. Esto
implica una formacion integral que no solo se centra en el conocimiento, sino
también en el desarrollo de habilidades humanistas que permitan a los estudiantes
ejercer libertad, tener pensamiento critico, y ejercer la participacion ciudadana.
Dentro del aporte que realiza se ha considerado dos caracteristicas importantes en
la calidad educativa como son la formacién integral y los resultados de los

aprendizajes.

Formacion integral, se enfoca en laimplementacion de procesos pedagdgicos,
estrategias para el fortalecimiento de capacidades docentes, tutoria y estrategias
colaborativas con las familias y la comunidad para mejorar las condiciones de
desarrollo, aprendizaje y formacién integral de los nifios y adolescentes, asi como

el desarrollo de la comunidad.

Resultados, se encarga de evaluar el logro de las competencias definidas en
el perfil de egreso. Esto implica evaluar como se implementa la planificacion,
ejecucion y evaluacion de los procesos pedagdégicos, asi como las estrategias y

mecanismos para el fortalecimiento de capacidades docentes, el acompafamiento
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y orientacion a través de la tutoria y las estrategias colaborativas con las familias y
la comunidad. Todo esto con el objetivo de contribuir al mejoramiento de las
condiciones para el desarrollo, el aprendizaje, la formacion integral de los nifios y

adolescentes, y el desarrollo de la comunidad.
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ll. METODOLOGIA
Enfoque:

Se puede entender como enfoque a los distintos puntos de vista en los que
se puede abordar un tema o fendmeno, que lleva a la eleccion de procedimientos,
técnicas e instrumentos para realizar una investigacion (Arroyo, 2020). Teniendo
en cuenta lo anterior, esta investigacion se realizé bajo el enfoque cualitativo, que
segun Naupas et al. (2018) no requiere de procedimientos estadisticos u otras
formas de cuantificacién para realizar su estudio ya que puede tratarse sobre
experiencias, emociones y comportamientos de las personas. Siendo un enfoque
flexible, se han podido desarrollar preguntas en el transcurso de su progreso(antes,
durante o después), es considerado como un proceso dinamico en el que se prioriza
interpretar y comprender los hechos en lugar de cuantificarlos (Cortez e Iglesias,
2004) es preferible realizarla cuando el tema a estudiar no ha sido tan explorado
(Hernandez et al., 2014).

Debido a lo poco que se ha investigado sobre las categorias de estudio,
sobre todo en el contexto educativo se ha optado por la eleccion de este enfoque,
considerando que antes de medir es necesario comprender e interpretar en una
determinada realidad en temas poco relacionados con el contexto educativo, como
es la PV y la percepcién de los miembros de la comunidad educativa al reconocerla
en un tiempo especifico y dentro un contexto y ambiente particular. Esto por la

naturaleza dinamica y coyuntural de la categoria que se trata.
3.1 Tipo y disefio de investigacion:
3.1.1 Tipo de investigacion:

Esta investigacion se enmarc6 dentro del tipo basica, ya que de acuerdo a
Naupas et al. (2018) este tipo de trabajo tiene como objetivo la curiosidad y el deseo
por descubrir nuevos conocimientos, por ello sirve de cimiento a otro tipo de

investigaciones y es esencial para el desarrollo del conocimiento cientifico.
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3.1.2 Disefio de investigacion:

De disefio fenomenoldgico, este trabajo describe, interpreta y comprende el
fendbmeno a estudiar. Teniendo presente el aporte de Herndndez et al. (2014)
quienes describen a este tipo de disefio como el responsable de explorar las
experiencias con el fenbmeno a tratar, que ha podido generar sentimientos,
razonamientos, percepciones y emociones en los individuos, por ello es importante
trabajar en las declaraciones de sus vivencias, permitiendo que el investigador
analice y busque significados posibles, aprenda de las experiencias recogidas y las

contextualice en tiempo, espacio y lazos que se pudieron generar.
3.2 Categorias y subcategorias:
Categoria 1: Propuesta de valor

Esta definida como la herramienta estratégica que promueva la
comunicacién con el cliente, donde se puede informar las capacidades, recursos y
oferta del paquete de valor que es lo que el cliente requiere y es superior a lo que
ya encuentra en el mercado, ademas debe ser adaptable en el tiempo y contexto
(Payne et al., 2017). Ademas, considerando que la finalidad de la PV en la

institucion educativa es la calidad de servicio se toma en cuenta los siguiente:
Subcategorias:

- Comunicacién

- Paguete de valor
- Recursos

- Superioridad

- Calidad del servicio
3.3 Escenario de estudio:

La institucion educativa se encuentra ubicada en el distrito de Villa El
Salvador, inicialmente, en una zona destinada a la industria, que con el pasar de
los afios se transform6 en zona urbana. Actualmente se encuentra rodeada por
viviendas y de algunos talleres de carpinteria, por su dimension no comparte limites

con ningun taller que perjudique las labores diarias . Es de facil acceso, ya que se
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encuentra en una de las avenidas principales del distrito . Tiene un area aproximada
de 800 m2. Cuenta con 26 afios de servicio, su razén social es de tipo empresa
individual responsabilidad limitada (eirl) por lo que cuenta con un registro activo en
SUNAT. El propietario (promotor) no ha desarrollado labores especificas dentro de
la institucion, ya que su ocupacion es ajena a la educacion, por lo que ha dejado el
control a dos de sus hijas, quienes ocupan los cargos directivos ademas de tener
carga docente. Actualmente cuenta 210 estudiantes en los tres niveles de la
educacion bésica regular, distribuidos en 14 aulas, teniendo un aula por grado.

Cuenta con un ambiente laboral bastante bueno, teniendo 22 docentes, no
existe mucha rotacién, ya que varios cuentan con mas de 15 afios de servicio en la
institucién, encontrandose adaptados a la forma de trabajo. Si bien existen grupos
de docentes por afinidad, la mayoria de ellos trabajan en equipo sin mucha
dificultad, aunque siempre requieren de acompafiamiento.

En cuanto a los padres de familia se percibe en general una permanencia en
la institucién, teniendo el caso de algunos exalumnos que retornan a matricular a
sus hijos pequefios. En su mayoria, los padres de familia, son comerciantes o
trabajadores independientes, con un indice bajo de estudios superiores o
universitarios concluidos.

En relacion a la organizacion del colegio, éste cuenta con una directora, una
persona encargada de la administracion, una coordinadora por nivel, los docentes

de aula y areas y personal de servicio.

3.4 Participantes:

En relacion a los participantes para este estudio, se tomé en consideracién
a Hernandez et al. (2014) que proponen que en las investigaciones de este enfoque
el investigador debe preguntarse qué casos son de su interés, teniendo en cuenta
que el tamafo de la muestra no es importante debido a que el objetivo no es
generalizar resultados, sino que lo que busca es profundidad por lo que se debe
buscar participantes que contribuyan a entender el fenbmeno y a responder las
preguntas planteadas. En esta investigacion se eligié el modelo no probabilistico
de eleccién razonada, que de acuerdo a Naupas et al. (2018) interviene el criterio

del investigador para elegir las unidades de muestra, de acuerdo a las
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caracteristicas que necesite desarrollar en la naturaleza del trabajo, donde se
requiere de cierto grado de conocimiento de la poblacién y de acuerdo a ello el
investigador selecciona con quién trabajar. Por tal motivo, los participantes fueron
elegidos de acuerdo al tiempo de permanencia en la institucion.

En relacion al tamafio de la muestra se utilizd la recomendacion para
estudios fenomenoldgicos que establece Hernandez et al. (2014) al sugerir 10
participantes, aunque hacen la aclaracion diciendo que la decision del numero de
casos es del investigador, siempre y cuando los casos elegidos proporcionen
informacion relevante para la comprension profunda del ambiente y el problema de
investigacion, sin embargo, se debe tener en cuenta que el nimero real de casos
se conoce al llegar a la saturacion de categorias. Para Delgado-Hito y Romero-
Garcia (2021) la cantidad de participantes esta relacionada con el objetivo del
estudio, la calidad de los informantes y del tipo de muestreo escogido.

Se describe a los participantes en la tabla 1.
Tabla 1

Participantes del estudio

N°  Cadigo Perfil

1 Directora Cuenta con 26 afios de permanencia en la
institucién

2 Coordinadora Docente de primaria con 2 afios de trabajo en la
institucién

3 Psicologa Cuenta con 3 meses de labores

4 Docente Cuenta con 15 afios de labores en la instituciéon

5 Docente Con 5 afos de labores en la institucion

6 Docente Con 10 afos de labores en la institucion

7 Padre de familia Con un hijo egresado y otro terminando la
secundaria

8 Padre de familia Con un hijo en el nivel primaria

9 Ex alumno Con 7 afios de egresado

10 Exalumno Con 6 afos de egresado

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
En este proceso indagatorio se manejé la entrevista como técnica para la
recoleccion de informacién. Para Arias (2016) esta técnica estd basada en una

conversacion entre dos agentes (el investigador y el participante), que tiene la
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caracteristica de indagar de forma amplia y profunda diferentes aspectos y detalles,
ademas es flexible en su estructura ya que permite que el investigador realice
preguntas que no estuvieron contempladas de modo inicial. El éxito de la aplicacion
de esta técnica reside en la habilidad comunicativa del entrevistador para lograr
obtener la informacion requerida (Cortes e Iglesias, 2004).

Por lo referido, se empled la entrevista de tipo semiestructurada, la que Yuni
y Urbano (2014) refieren que inicia con un guion donde se sefialan temas
relacionados con el objetivo de estudio, y se van realizando preguntas sin
enmarcarse en una secuencia, de tal manera que se puedan realizarse
interrogantes no previstas pero necesarias. Para lograrlo se prevé coordinar con
los participantes y realizar entrevistas cara a cara (que serd la prioridad) o por
medios informaticos, de forma individual y en grupos. Se usaron grabaciones de
audio video al realizar las entrevistas, para tener mas detalle y recurrir a ellas las
veces que sean necesarias. Ademas, se acudid a la observacion en contextos
naturales que se realizan en el ambiente en el que el individuo se desenvuelve para
tener detalles de su conducta.

Para el instrumento se elaboré una guia de entrevista, donde las preguntas
qgue se realizaron provenian de los conceptos tedricos definidos en el marco
conceptual (Cohen y GOmez, 2019). Asi mismo, para la observacion se registré la
informacion pertinente en un anecdotario, que de acuerdo a Yuni y Urbano (2014)
puede ser un texto narrativo abierto describiendo la situacion observada.

3.6 Procedimientos:

Para iniciar se realiz6 un reconocimiento del ambiente a investigar, se
dialogo con la persona responsable de la institucion quien nos permitio realizar el
trabajo, en este caso fue la directora de la institucion. Una vez presentada la
solicitud de permiso para realizar la indagacion se realizé una entrevista de ensayo
a una persona que no esta considerada en la muestra, la misma que ayudd a
evaluar la técnica elegida para recoger informacion. Se realizaron las
coordinaciones de tiempo para realizar las entrevistas con los participantes

solicitando las citas pertinentes.
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Posterior a la aplicacion de la entrevista de ensayo se procedio a realizar el
recojo de informacion a los participantes seleccionados que estuvo conformada por
10 personas quienes estuvieron correctamente informadas sobre el trabajo que se
realizd, conocian, aceptaron y firmaron el consentimiento informado.

La siguiente parte correspondi6 al tratamiento de los datos obtenidos, donde
se realizo la transcripcion utilizando la herramienta de Google, Pinpoint, que ayuda
a realizar transcripciones desde videos o audios. Cada transcripcion fue revisada y
corregida de modo manual teniendo en cuenta que cada entrevista y transcripcion
tuvo que ser profunda y rigurosa con los detalles pertinentes que contribuyan al
objetivo de la investigacion. Para la triangulacion de datos se recurrio a las
entrevistas, fichas de observacién de los participantes en su contexto natural y
observacion documental.

Finalmente, el andlisis de datos se efectu6 de acuerdo al procedimiento
seleccionado utilizando la técnica del coloreo para identificar los codigos, y

finalmente redactar las conclusiones.

3.7 Rigor cientifico:

El trabajo cualitativo debe cumplir con requerimientos de calidad, el que se
ha ido consolidado a través del tiempo, como lo expresan Hernandez et al.( 2014)
reemplazando los términos de validez y confiabilidad por rigor. Este trabajo debera
cumplir con las caracteristicas propuestas por Hernandez et al.( 2014).

Para la realizacion de la investigacion el entrevistador dejé de lado toda
forma de creencia u opinidbn subjetiva al aplicar el instrumento, realizar
observaciones e interpretar datos. Para lograrlo, se debié explicar el criterio de
eleccion de participantes, se documento el trabajo realizado en el campo, se realizé
una transcripcion detallada y se organizé la informacion obtenida para que pueda
ser consultada en cualquier momento.

Sobre la credibilidad y la confirmabilidad, se comunic6 de modo detallado,
profundo, completo, al mismo tiempo claro y sencillo; con neutralidad la informacion
brindada por los participantes eliminando prejuicios o0 concepciones que tenga el
entrevistador sobre el fendmeno incluyendo los datos que podrian ser

contradictorios o discrepantes. Se revisaron los datos obtenidos las veces fueron
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necesarios, a fin de minimizar toda posibilidad de sesgo, se examino el proceso de
triangulacion y se reflexiond sobre prejuicios del investigador con el fin de restarlos.

El contexto en el que se realizd este trabajo y su rigurosidad podrian permitir
su aplicabilidad en otros contextos similares, para ello se debe cumplir con los
puntos anteriores demostrando cémo se relacionan los resultados con el
conocimiento que ya existe.

En relacion a la saturacion la literatura sugiere aplicar la técnica hasta que
los participantes ya no aporten nada nuevo al estudio, esto para dar por concluido
el trabajo de campo. Por lo que se debié estar en continua observacion para

detectar participantes que puedan contribuir con el desarrollo del trabajo.

3.8 Método de andlisis de la Informacion:

En la investigacion se utilizé como método de analisis de la informacién, a la
triangulacion de datos. De acuerdo a Okuda y Gomez-Restrepo (2005) “consiste en
la revision y comparacion de la informacién obtenida en diferentes momentos
mediante los diferentes métodos” (p. 121), de encontrarse discrepancias o
inconsistencias deben analizarse a fin de encontrar las condiciones que dieron
origen a esa informacion, de esta manera se podria enriquecer los resultados. Para
lograrlo se ha mencionado el uso de la observacién del contexto natural y

principalmente las entrevistas, cada uno con su respectivo instrumento.

3.9 Aspectos éticos:

Desde el aspecto ético la investigacion cumpli6 con los principios
establecidos por la casa de estudio en el documento RVI N° 0340-2021/UCV.

La investigacion cumplié con la originalidad en la redacciéon y produccion de
conocimiento, sabiendo que se pudo incurrir ante una infraccibn grave de
encontrarse plagio en el estudio. Es politica de la universidad respetar los derechos
de autor usando adecuadamente las normas APA vigentes y recomendadas.

A cada participante se le presento el consentimiento informado, documento
donde se le solicito ser parte de la investigacion, se explicé los objetivos del trabajo
y se absolvié dudas que surgieron, se respeto la decision que tomo el participante,

pudiendo no participar si asi lo deseaba. Se procedio también a explicar que el

24



estudio no lo expondra a ningun tipo de riesgo, incluso se comunicé que puede
decidir no responder a las preguntas que le resultaron incomodas. Ademas, la
informacion que nos proporcion¢ fue totalmente confidencial, ya que se us6 codigos
para identificar sus respuestas y su nombre no fue usado, borrando todos los
registros luego de un tiempo prudente. Si bien el estudio no supone un beneficio
directo al participante, se le informé que el resultado contribuye al enriquecimiento

del conocimiento sobre el tema.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En referencia al primer objetivo especifico que fue comprender la
contribucion de la comunicacion de la escuela en la formacion integral del
estudiante, los participantes indicaron que ésta es constante y cordial, que tiene la
finalidad de dar a conocer eventos e invitaciones a distintas actividades realizadas
por los estudiantes, asi como informar acerca de la conducta, alguna particularidad
0 cambio en el estudiante y el avance académico. Esta caracteristica proporciona
tranquilidad y seguridad al padre de familia y al docente, quienes mantienen una
comunicacion bidireccional y de dos formas siendo una formal a través de
documentos como puede ser una boleta de notas y la comunicacion diaria donde
se puede informar algun suceso peculiar del dia.

Sobre los canales utilizados, estos han ido cambiando con el paso del tiempo
y por llegada de la pandemia. Se identifican dos canales principales; el WhatsApp
y la agenda escolar. Actualmente el canal mas usado es el WhatsApp, como
aspecto positivo este canal proporciona respuestas rapidas, es usado por todos y
es bidireccional; pero los participantes identifican que la debilidad que tiene es que
existen padres que no responden y dejan los mensajes como leido; por parte de los
profesores la dificultad es que sus mensajes no tienen una explicaciéon adecuada o
se limitan a enviar una imagen. Ante ello los docentes participantes refieren que es
preferible la comunicacion persona a persona y debido a eso citan a los padres,
realizan reuniones o los llaman por teléfono. Referente a la agenda escolar ésta
tuvo relevancia afios anteriores por ser el unico medio, e iba con la informacién
sobre diversos temas (actividades, conducta, cumplimiento de labores académicas,
etc.) y la informacion que contenia era validada por la firma del padre de familia. En
la actualidad ya no cumple esa funciéon con la misma importancia, son pocos los
docentes que la usan y no es constante.

También se ha percibido que existe diferencia entre la capacidad de
respuesta de padres con hijos en inicial y primaria, y padres de adolescentes, los
primeros en su mayoria responden rapidamente, acuden a las citaciones
presenciales o se acercan a solicitar citas. Mientras que los padres de los
adolescentes demoran en responder, no validan la recepcion de los comunicados

y hay casos en los que no pueden acudir a las citas presenciales por falta de tiempo.
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Sobre las limitaciones en la comunicacion se halld que esta debe ser
concisa, clara y oportuna, que desde la gestibn se emitan comunicados y
recomendaciones que cumplan con esas caracteristicas. El cruce de actividades
escolares, no permiten que se cumpla con plazos establecidos para la entrega de
informacion académica y eso provoca que algunos padres se incomoden.

Estudios revisados evidencian la importancia de la comunicacion entre la
escuela y los padres de familia. Romero (2020) concluy6 que la comunicacion entre
la escuela y los padres enriquece el aprendizaje y contribuye en la formacion de
lazos. Este resultado avala los hallazgos obtenidos en esta investigacion, ya que
los padres refieren sentirse tranquilos y seguros mientras reciben una comunicacion
bidireccional con el maestro debido a que saben que cualquier cambio en la
conducta o rendimiento académico de su menor sera comunicado por uno de los
dos medios utilizados: el WhatsApp o la agenda escolar, siendo el WhatsApp el
medio mas usado. Maurer (2022) sostuvo que los padres de familia prefieren la
comunicacién bidireccional y por mensajes de texto con los maestros tal como se
hall6é en los resultados de este trabajo.

En concordancia con la parte tedrica sobre la comunicacion, Masip (2018)
afirmé que la PV establece formas de interaccion con el entorno, debido a que toda
organizacion tiene la responsabilidad social de satisfacer una necesidad. Las
escuelas, al mantener relacion con los usuarios durante el ciclo académico debe
asegurarse tener los canales de interaccion abiertos para atender consultas o
cualquier tipo de comunicacion necesaria que ayude a cumplir con la
responsabilidad educativa.

Sobre el segundo objetivo: describir el impacto del paquete de valor en la
infraestructura. Al respecto los entrevistados coincidieron en manifestar que el valor
economico de la mensualidad esta por debajo de lo que reciben en infraestructura
y a pesar de ello se observa que la institucion va mejorando, aunque de modo lento
y con limitaciones. A razén de esto se recoge que la institucion debe planificar el
objetivo de mejora para evitar el estancamiento. También, consideran que el precio
se encuentra por debajo de la competencia que existe por los alrededores. Esto

responde a la percepcidon que tienen sobre las caracteristicas socioecondémicas del
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entorno ya que manifiestan que es un lugar emergente con limitaciones
economicas, y que sin embargo la institucion cuenta con los espacios necesarios
para dar comodidad a los estudiantes siendo un atributo valorado el contar con
patio, a diferencia de las instituciones privadas aledanas.

En cuanto a la relacion del valor de mensualidad con la capacidad de mejora
en infraestructura, los entrevistados coinciden en proponer un incremento en su
valor econdmico para que ser pueda ofrecer una mejor infraestructura, no obstante,
se menciona que el colegio va adquiriendo popularidad en su entorno, ademas,
existen estudiantes que fueron trasladados a otras instituciones y volvieron a
matricularse entendiendo asi que hay un adecuado sistema de trabajo en un
ambiente propicio. Mencionan también que se podria mejorar la propuesta
educativa para poder justificar el incremento en el precio.

La institucion, a través de la gestion, logra un fuerte compromiso de cuidado
de las instalaciones por parte del personal, siendo los docentes quienes
constantemente recomiendan a los estudiantes el mismo cuidado, dando normas
claras sobre el uso de las instalaciones. Por otra parte, el personal administrativo y
de mantenimiento no permiten que las instalaciones permanezcan dafadas, sino
que, constantemente estan reparandolas. Durante la época de verano se da
mantenimiento a toda la institucion para ello referencian el uso de fondos de la
actividad de aniversario, asi como préstamos bancarios que la institucion obtiene
para ese fin.

Lo mencionado genera una sensacion de seguridad en el padre de familia
entendiendo que el estudiante se encuentra en un ambiente limpio y con
instalaciones en buen estado. Se hace referencia también, en que deben generar
un mecanismo de control para evitar posibles danos en las instalaciones que
puedan ser producidos por los estudiantes.

Sobre la infraestructura se revisaron estudios que refieren su importancia
para alcanzar objetivos orientados a garantizar la calidad de servicio educativo.
Poquioma et al. (2022) analizaron las ventajas del licenciamiento en un instituto
superior, estableciendo que se deben cumplir diversos requisitos entre los que se
encuentra mejorar la infraestructura. De manera analoga De la cruz (2022), analizé

las ventajas de lograr el bachillerato en una institucion educativa, encontrando que
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no contaban con los requerimientos, pero que implementarlos traeria beneficios a
la calidad educativa. Estos estudios, demuestran la relevancia de la infraestructura
para el logro de la calidad, aspecto que es necesario considerar para alcanzar
estandares nacionales o internacionales que permitan que una institucion tenga una
oferta propicia para cubrir las necesidades educativas de su comunidad.

En relacidn a la calidad los aspectos tedricos este estudio se relaciona con
el aporte de Yarlequé et al. (2022) quienes afirman que la calidad de servicio debe
satisfacer las expectativas del estudiante, dentro de los elementos que caracterizan
la calidad se encuentra las instalaciones, equipos adecuados, el entorno propicio
que debe brindar seguridad a las personas involucradas. Lo mencionado son
aspectos de infraestructura expresados en los resultados de esta investigacion.

Al tratarse de una institucién educativa privada estos recursos guardan
relacion con los pagos que realizan los padres por conceptos de mensualidad.

Sobre el tercer objetivo que fue interpretar el impacto de los recursos de la
institucidn en el logro de resultados de aprendizaje. Los entrevistados identificaron
dos tipos de recursos: el humano y el material. Para la mayoria de ellos el recurso
humano es el mas importante para el logro de aprendizajes; que el docente
planifique su clase, motive el aprendizaje con diferentes estrategias, sepa
comunicarse con el estudiante en un lenguaje sencillo, algunos identifican y dan
importancia al trato afectuoso que reciben los estudiantes por parte de todo el
personal, donde también es importante los lazos de amistad que pueden tener
dentro del aula. También, cabe mencionar que los docentes reconocen un cambio
en ultimos afos en la forma de aprender del estudiante, donde se puede observar
que en la actualidad éstos son mas visuales, mas concretos y en algunos casos su
atencion concentracion es mas dispersa.

En cuanto a los recursos materiales, pueden identificar que éstos si
contribuyen con el logro de aprendizajes, sobre todo mencionan la implementacion
del recurso audiovisual que identifican que ha mejorado la interaccién con el
estudiante, su rendimiento, su motivacion y su memoria. A la vez reconocen que
aun este recurso es limitado, porque falta mayor implementacién, expresando que
seria conveniente continuar implementado las aulas con televisores o proyectores.

También referenciaron la importancia de generar experiencias durante los
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aprendizajes por lo que reconocen a los laboratorios(ciencia y computacién) como
espacios que motivan el aprendizaje. Los recursos materiales carecen de un
personal que se dedique a su mantenimiento y cuidado, y reconocen este aspecto
como una debilidad, asi como también, hace falta mayor organizacién por parte de
los docentes ya que al tener solo una sala de proyeccion, ésta debe ser compartida
y es necesario que tomen turnos.

En relacion a los recursos y los logros de aprendizaje los resultados de este
estudio priorizan el recurso humano sobre los recursos tecnolégicos o materiales
debido a que son los maestros las piezas clave para generar interés en el
estudiante, aunque también, se afirma que si existe una contribucion de los
recursos materiales sobre los resultados de los aprendizajes. Para Payne et al.
(2022) los recursos son materiales concretos o abstractos que son requeridos para
lograr los objetivos, si bien esta definicién fue pensada para empresas de bienes
se podria relacionar con el servicio educativo debido a que uno de los objetivos de
las instituciones educativas es el logro de aprendizajes. Se evidencia que es
necesario contar con el recurso humano y el recurso material adecuado para que
este objetivo sea alcanzado.

De acuerdo a la revision de trabajos anteriores se encontré que de acuerdo
a Navarro-Montano et al. (2021) es importante que los docentes cuenten con
elementos necesarios relacionados a materiales de trabajo en su institucion, asi
como la capacitacidbn necesaria para poder aplicar sus conocimientos en
estudiantes. Si bien el estudio fue dirigido a estudiantes inclusivos no es propio de
ese sector que los docentes requieran materiales de trabajo y capacitacion
pertinente para el logro de aprendizajes.

El ultimo objetivo especifico fue identificar los elementos de la PV en la IE
analizada. Los entrevistados mencionaron a la calidad humana en el ambiente
laboral y escolar como el aspecto unico que distingue a la institucion, mencionando
que se encuentran muy a gusto con la relacion que tiene con los miembros del
colegio, reconociendo que existe un trato horizontal entre directivos y personal; que
los estudiantes son tratados con respeto y se les da la importancia que necesitan
preocupandose por su avance académico, observando cambios de conducta y

emocionales, inculcando valores que expresan en su conducta, la misma que se
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refleja cuando tienen salidas de campo o actividades que impliquen recibir personas
ajenas a la institucion de los que reciben comentarios positivos sobre ese aspecto.

La escucha activa por parte de directivos también fue un aspecto sefalado
y considerado hasta cierto punto positivo, debido a que genera que los miembros
de la comunidad educativa se sientan valorados en sus opiniones y sugerencias, el
aspecto negativo mencionado fue que no siempre es factible hacerlo y que hay
decisiones que deben ser exclusivas de los directivos.

El buen trato que reciben los docentes permite que decidan quedarse a
trabajar en la institucion a pesar de tener ofertas econdmicas mayores en otras
instituciones segun informa, ya que ellos valoran el clima laboral, el trato con los
directivos, las buenas relaciones con los colegas que en su mayoria forman lazos
de amistad.

Otro aspecto fue el contar con un espacio apropiado para el desarrollo de
actividades, con aulas grandes y sobre todo contar con patio de recreo que es un
atributo que los colegios privados de la zona carecen.

Los elementos de la PV de acuerdo con Payne et al. (2017) son la
comunicacion, el paquete de valor, los recursos y la superioridad. Piepponen et al.
(2022) afirman que también es una declaracion de los beneficios y atributos que
posee la organizacion. Los resultados demuestran que la institucion tiene como
caracteristica distintiva la calidad humana, la escucha activa y el buen trato al
estudiante lo que genera un ambiente agradable en la institucion tanto para
docentes como para estudiantes. Sin embargo, estas caracteristicas no estan
siendo reconocidas como atributo y no es expresada en la PV, es decir, la institucidon
no se autorreconoce con estas caracteristicas que son consideradas por los
entrevistados como beneficiosas y que podrian formar parte de la declaracion de
una posible PV. Teniendo en cuenta a Kotler y Armstrong (2013) estas
caracteristicas pueden diferencias a la institucion del resto de la oferta satisfaciendo
una necesidad de un modo unico.

Como objetivo general se propuso comprender como la propuesta de valor
contribuye en la calidad de servicio. Se obtuvo que a lo largo del tiempo la institucion
ha ido mejorando su oferta en infraestructura cada afio, si bien el cambio ha sido

lento, éste es tomado con buenos ojos por los miembros de la comunidad
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educativa, aunque la mejora en equipamiento y tecnologia ha sido limitada; esto
fue atribuido al costo bajo de la mensualidad. Sobre el cuidado de la infraestructura
y recursos, existen normas claras, comprometiendo a los miembros de la institucion
con su cuidado. La comunicacion entre la institucion con los docentes y padres de
familia utiliza dos medios el WhatsApp y la agenda escolar, siendo el WhatsApp el
medio mas usado, el mismo que tiene sus limitaciones y dificultades sobre todo en
el caso de los padres de adolescentes. Los entrevistados valoran al recurso
humano como el factor mas importante en el logro de resultados de aprendizajes,
a razon de que son los profesores quienes estan en la capacidad de motivar a la
mayoria de los estudiantes utilizando diversas estrategias. También, los recursos
audiovisuales son un factor que contribuye a generar interés en el aprendizaje
mejorando la interaccion con el docente. El elemento principal de la propuesta de
valor son la calidad humana, la escucha activa y el buen trato que se establecen en
la institucion que otorgan un buen clima institucional.

Identificar los factores positivos con los que cuenta la institucidon contribuyen
con la calidad de servicio, debido a que los entrevistados identifican los elementos
de la PV presentes en la institucion y éstos influyen en el servicio que brindan,
logrando que se formen relaciones en su mayoria positivas con los usuarios. Esto
se explica de acuerdo a lo propuesto por Pena et al. (2022) que postularon que la
importancia de la calidad de servicio radica en cultivar relaciones sélidas y en crear
un entorno positivo, acogedor y amistoso, asegurando que los clientes se vayan
con una impresion positiva. Espinoza (2019) citado en Mendoza (2022) propuso
en el ambito educativo que la calidad es la conformidad de todos los actores de una
comunidad educativa donde se relacionan de modo positivo clientes externos e
internos. Lo mencionado se debe reflejar en la aceptaciéon de la oferta educativa de
la institucion que debe ser reforzada por la declaracion formal de la PV y
comunicada a los miembros de la comunidad educativa. Desde luego existen
aspectos que mejorar y adaptar para garantizar un servicio 6ptimo.

La ventaja metodoldgica de esta investigaciéon radica en el logro de abordar
un tema poco estudiado y relacionarlo con la literatura existente, aunque ésta no
haya sido producida necesariamente para el ambito educativo. El enfoque

cualitativo permite abrir camino y despertar nuevas inquietudes para futuras
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investigaciones. Como debilidad se reconocio la falta de antecedentes con los que
se puedan realizar comparaciones avalando o contraponiendo los resultados. Los
resultados permitieron identificar y exponer a la institucion aquellas fortalezas que
podrian potenciar, asi como corregir aquellas debilidades para alcanzar los

objetivos de calidad de servicio que traera beneficios a la comunidad educativa.
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V. CONCLUSIONES

Primera. La contribucion de la PV en la calidad reside en identificar los factores
positivos en la institucién que contribuyan a la conformidad de todos los actores
de la comunidad educativa y la aceptacion de la propuesta por parte de los
usuarios. Estos factores influyen en el servicio brindado, logrando relaciones
positivas con los usuarios. Para garantizar un servicio 6ptimo, es importante

identificar y abordar los aspectos a mejorar y adaptar en la institucion.

Segunda. Es importante la comunicacion efectiva y bidireccional entre la
escuela, los padres y los estudiantes, asi como la necesidad de canales de
interaccidn abiertos para atender consultas y comunicaciones necesarias que
ayuden a cumplir con la responsabilidad educativa. Siendo los mensajes

enviados por Whatsapp los que tienen mayor aceptacion.

Tercera. Es necesario equilibrar el valor de la mensualidad con la calidad de la
infraestructura. La importancia de ésta se refleja en la satisfaccion de las
expectativas del estudiante y la contribucion que tiene en el logro de los

estandares de calidad educativa.

Cuarta. Los recursos humanos y materiales adecuados contribuyen al logro de
los objetivos educativos. El papel fundamental en el proceso de ensefanza-
aprendizaje es de los docentes quienes al mantener una relacion cercana y

afectiva con el estudiante logran motivarlo a alcanzar metas de aprendizaje.

Quinta. La institucion cuenta con los elementos de la PV presentes como: la
comunicacioén, el paquete de valor, los recursos y la superioridad. Esta ultima
se refleja en la calidad humana y la escucha activa que forma parte de su
quehacer, logrando que el estudiante se sienta acogido y escuchado y que el
padre de familia se sienta seguro y tranquilo debido a la confianza que se
establece.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera. A los directivos se les sugiere involucrar a los padres familia en
actividades o eventos donde puedan participar de la educacion de sus hijos, como
talleres, conferencias o actividades de ayuda entre padres y maestros y asi conocer
de cerca la PV. A los docentes se les invita a mantener la comunicacion
bidireccional con padres y estudiantes, teniendo en cuenta que ésta debe ser
oportuna, constante y debe tener un lenguaje sencillo y comprensible.

Segunda. A los directivos y docentes se les propone crear un sistema de
validacién de recepcidon de mensajes de continuar usando WhatsApp, el que podria
estar detallado en reglamento interno, asi como continuar usando la agenda
escolar, ya que en ésta se pueden registrar informes y comunicados. Se podria
tener ambos canales de comunicacion abiertos sobre todo en el caso de
estudiantes de secundaria.

Tercera. Al responsable de la administracion se le sugiere continuar la inversion
que se realiza en la institucién expresando a la comunidad educativa los nuevos
proyectos para generar interés y compromiso en ellos. Continuar con la
implementacion de equipos audiovisuales y complementarlo con capacitaciones
para los docentes en el aspecto didactico, la atencion al estudiante y la promocion
de un ambiente de aprendizaje agradable.

Cuarta. Para los directivos se recomienda establecer una cultura de apoyo y
atencion en la institucion donde se busque el bienestar y el desarrollo de los
estudiantes y los docentes, la misma que deberia formar parte del PEl. También
se sugiere la revision de las estrategias de reclutamiento y contratacion, el
desarrollo y la capacitacién constante del personal en temas como atencion al
estudiante, y la organizacion y gestion eficiente de los recursos materiales.
Quinta. Los directivos estan invitados a valorar las caracteristicas humanas y la
escucha activa como elemento distintivo en la institucién, éstas contribuirian a
formalizar la declaracion de la PV al diferenciarse de la competencia satisfaciendo
una necesidad de modo unico. Publicitdndolo se podria atraer mas estudiantes.
Capacitando a los docentes se podria mejorar la reputacion y el desempenfio de la

institucion en el mercado educativo.
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ANEXOS

Matriz de categorizacion (Anexo 1)

Categoria de estudio Definicién conceptual Categoria Subcategoria Cadigos
L, Oportuna
Comunicacion S .
Bidireccional
Mejora
continua de la
infraestructura
Paquete de valor Evitar el
, - estancamiento
Es una herramienta estratégica que Valor
promueve !a comunicacion, entre una econdmico
organizacion y sus clientes donde se
da a conocer las capacidades de una
Propuesta de valor A P : Propuesta de valor Recursos
organizacion para compartir recursos humanos
fi te d | Recursos
y ofrecer un paquete de valor Recursos

superior a lo que el cliente espera o
necesita (Payne et al., 2017)

Calidad de servicio

audiovisuales

Seguridad
Espacios
adecuados
Buen trato al
estudiante




ﬁ Universidad César Vallejo

Instrumento (Anexo 2)
Guia de entrevista

Estimado participante, se presenta esta guia de entrevista para ser respondida con
total claridad, la cual servira para realizar un estudio referente a la propuesta de
valor y su contribucién con la calidad de servicio.

PREGUNTAS GENERALES:

1. ¢Hace cuanto tiempo conoce la institucion?¢,Coémo la conocié?

2. ¢Conoce usted qué es una propuesta de valor?

3. Desde su opinién, ¢como seria una institucion educativa con calidad de
servicio?

4, ;Coémo describe la institucion educativa?

Objetivo de investigacion: Comprender cdmo la propuesta de valor contribuye
en la calidad de servicio en una IE privada de Villa el Salvador, 2023.

Preguntas:

1. ¢Cbmo cree que la inversion en infraestructura afecta la calidad de servicio
en la institucion?

2. ¢Qué recursos considera mas importantes para la calidad de servicio en la
institucién?

3. ¢Como cree usted que se podria asegurar de que los recursos de la
institucién estén siendo utilizados de manera efectiva para mejorar la calidad
de servicio?

4. ¢CoOmo ha visto evolucionar los recursos de la institucién en la calidad de
servicio a lo largo del tiempo?

Objetivo de investigacién especifico 1: Comprender cual es la contribucién de
la comunicacion de la escuela en la formacion integral del estudiante.

Preguntas:

1. ¢Cbmo se comunica la escuela con los padres?

2. ¢Cual es objetivo principal de los comunicados que recibe/ realiza la
institucion?

3. ¢Cual es la forma o canal usado por la escuela para informar el
rendimiento académico o la conducta?

4. ¢Considera que la comunicacion empleada actualmente satisface su
necesidad?



Objetivo de investigacion especifico 2: Describir el impacto del paquete de
valor en la implementacion de la infraestructura.

Preguntas:

1. ¢Qué opinion tiene sobre la relacion entre el costo de la
mensualidad y la calidad de la infraestructura que se ofrece el
colegio?

2. ¢Cree que el precio de la mensualidad afecta la capacidad de la
institucion para realizar mejoras en su infraestructura?¢ Coémo?

3. ¢Qué medidas puede identificar que toma el colegio para mantener
una infraestructura de calidad?

4. ¢Considera que es suficiente el valor de la mensualidad para
mejorar la infraestructura?

Objetivo de investigacion especifico 3: Interpretar cual es el impacto de los
recursos de la institucién en el logro de resultados de aprendizaje.

Preguntas:

1. ¢Considera que la institucién brinda los recursos suficientes para el
aprendizaje?

2. ¢Como contribuye la infraestructura de la institucién en el logro de
aprendizajes?

3. ¢Como contribuye la infraestructura de la institucion en el logro de
aprendizajes?

4. ¢Qué recursos considera mas importantes para el logro de
resultados de aprendizaje?

5. ¢Como asegura la instituciéon el buen uso de los recursos durante
los procesos de ensefianza?

Objetivo de investigacion especifico 4: Identificar los elementos de la
propuesta de valor presentes en la institucion educativa.

Preguntas :

1. ¢Cuédles son los aspectos Unicos que distinguen a esta institucion

educativa de otras del entorno?

¢ Usted recomendaria esta institucion educativa? ¢Por quée?

3. ¢Cual es el factor o caracteristica que contribuye a que usted mantenga
relacion/cercania con la institucion?

4. ¢Qué elemento, valor o caracteristica considera como mas valiosa de esta

N

institucién? ¢ por quée?




Validez por juicio de experto (Anexo 3)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precizar si hay suficiencia). El instrumento presenta suficiencia

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X ]
Aplicable después de comegir [ ]
Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: PEREZ SAAVEDRA SEGUNDO SIGIFREDO

Especialidad del validador: GESTION DE LA EDUCACION

ORCID: https:/forcid.ora/0000-0002-2366-67 24

1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedhco formulado.
Relevancia: Bl it=m es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio

Claridad: Se entiende sin dificultad alouna &l emmciado del ikem, es
conciso, exacio y directo

Mota: Suficiencia, se dice sufidenda cuando los items planteados
son suficientes para medir la dmension

Fecha: 14 de noviembre del 2023

Firma del Experto validador



ﬁ Universidad César Vallejo

Consentimiento informado (Anexo 4)
Titulo de la investigacién: La propuesta valor y su contribucion en la calidad de servicio
en una IE privada en Villa El salvador, 2023.
Investigadora: Nelly Marina Torres Torres
Propdsito del estudio
Le invitamos a participar de esta investigacion, cuyo objetivo es: Comprender cémo la
PV contribuye en la calidad de servicio en una IE privada de Villa el Salvador, 2023.
Esta investigacion es desarrollada por una estudiante de posgrado de la Maestria en
Administracién de la Educacién, de la Universidad César Vallejo del campus Lima,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la IEP
SIL.
Es importante para la institucion determinar si cuenta con una propuesta de valor que
refleje sus caracteristicas particulares y es necesario determinar si ésta es comunicada
y conocida por los miembros de la comunidad educativa, para brindar un mejor servicio
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):
1. Se realizard una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion.
2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se realizara en la el
laboratorio de ciencias de la institucion en estudio.
3. Las respuestas a la guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, seran andénimas. Garantizamos que la informacién que
usted nos brinde es totalmente confidencial. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador y pasado un tiempo determinado seran eliminados. Si tiene preguntas
sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora: Nelly Marina Torres Torres
al 990162686 0 con el docente asesor : ......oooiiiiiiiiiiiiiiiiiiia., email:
Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ................ocoeeeet. Fechayhora: ............cooi,



Para acceder a los consentimientos informados ingresar:
https://drive.google.com/drive/folders/10QGllg-
MmhYEpv8j5LLrGn3cNRZgGX1cWX?usp=sharing



https://drive.google.com/drive/folders/1QGIlq-mhYEpv8j5LLrGn3cNRZgGX1cWX?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1QGIlq-mhYEpv8j5LLrGn3cNRZgGX1cWX?usp=sharing

Autorizacioén de la institucién (Anexo 5)

INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA

"San Ignacio de Loyola'

CON RESOLUCION DIRECTORAL N° 3960-97
INICIAL - PRIMARIA - SECUNDARIA

Lima, 13 de noviembre del 2023

Sra. Nelly Marina Torres Torres
PRESENTE

De nuestra mayor consideracion:

En atencion a la carta presentada el 06 de noviembre del presente, en la que
solicita autorizacion para ingresar a nuestras instalaciones para recabar informacion
de padres de familia, docentes y'estudiafites de nuestra institucién con la finalidad
de elaborar su_tesis de maestria_denominada: PROPUESTA.DE VALOR Y SU
CONTRIBUCION A LA CALIDAD DE SERVICIO DE UNA IE PRWADA EN VILLA

’._

EL SALVADOR, 2023, ponemos en'su requerlmlento ha snd au‘tonzado y puede

b RN i ¢ AT ) R e T 21

acercarse a las instalaciones a reallzar Ias coordma'cmnes necesarias para realizar

su investigacion.

Sin otro particular, me desp o_ no sm antesrelterarle mis muestras de estima

personal y deseos de exitos personales y profesnonales
\ & o &

: AAtentamente

Sa Torres Torres

0l ga 'Rosa Torres Torres
DIRECTORA (c)
LE.R.“SAN IGNACIO DE LOYOLA"

Sect. 3, Gpo. 31, Mz. A-7 Asoc. El Progreso ® 7156060
Villa El Salvador



Matriz de datos (Anexo 6)

MATRIZ DE ANALISIS DE DATOS_CUALITATIVO Torres - Excel Manica Penciana Poma Cachachez @ &=

Archivo  Inicio  Insertar  Disposicion depagina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda Q #0ué desea hacer?

Al v fe | MATRIZDE ANALISIS %

1 MATRIZ DE ANALISIS

2 Objetivo especifico 1: Comprender a cantribucidn de Is comunicacidn de Is estuela en a formatisn integral del estugiante.

iCuél es obietivo principal de los Luleslaforma o oanal usadoporla  ¢Considera que la comunicacién
(Cémo se comunica la escuela conlos  comunicados que recibet realiza la escuela para informar el rendimiento  empleada actualmente satisface su
3 padies? institucién? académico o la conducta? necesidad?
Minm,. i, Hay comuricseidn drects, Porque
Jos padres muchas estén aqu, tlzames 2
agendaescolat paramandar nodfiaciones, pero

hay también algurios papitos que noreciben ello. Mmm...elrendimiento académico... uilizamos las

Bhors., a1aiz, pues de |a pandemia, sur que s deben entregar alfinalzr e

grupos de Whatstpp y tado eso, también s tizne bimestie. Eso 52 hace de f |.no?de | Ahara | it hace p

redes socizles. Nosotios nos comunicamas de manetapersonalconlos pacres, diectayen | whatsapp, eslamés... pueden responder, laque
wan d bidn, 8 respuesta de los padres,

formadrecta haypapés que visner; consu

Bedl dick

agendaparalos que novienen yelwhatszpp | Anunclar, anunciary comunioar algo, st hay algin lamar 563,08t [esq auer pot esano, pues
| i mésateniosacloertonces | svento, tma instacidy sihey lain cambio par | U dova enla sgenda delrifio |2 |hacerle lamar alpap p puede mend oy nal
de hacelo asf de vai cre0y0 |eiemplo, éndeal da escolar el doslos d Ipad tespuesta porquenadie o i, pero enel

. pern q
q barcando aspectn dovashaberdgnenel | comunizado sz reenuia enos qupos de whatszpp &5 donde més obtenemos una

ioralas redes sociales, ahisf, esono, notants | calegio utlizamas eso. i tespuesta de los padres... satisface?
fhoralasred les, ahi tanto |colegia ut hasagp de s padres de Famiia g janl tadelos padies. .satisface 77 Tal vez.
! lizand: prafesares. 0o, talvez tenga un 70 80 por cient tal v

EEque EEp 7
asisti &l colegio diariamente y mediante esos
comunicados, pues se mantend(an informados
deas cosas que vamas 2 hacer o que vamos &
prearamar, no? Siper iemplo, sihayuna
situacidn de citacion encuanto a de reperte
de que elnifio no cumplid una acividad, no que
en este casa necesitahan conversar conlos =
papis porque hay de repente un deccuids en ¢l
n s ad 9%, |avance scadémico delni, Iobi
Es..mmm..es d k deellos pods d i
este caso el hechn de mensjes comunicados u |digamas, més répid, no? 0 cémo podr amos

] | dereperte | amarc o 5.mm. buscar digamos
lmados 324 por medlo de s peicdloga, Entances I adhe de dovnavez que Yosrzoqus si es satisfact

' )

A

22 paraqueelp
sihayuna comunicacidn entre,eh?La  |singviene al colegio, que sing, por elemplo, abre E: i PPy Yo | menas. o7 veo
direri d famil i diante &l cuadh ] ] eate ot dane | da v elk "

p q queelp q p
tenga egos comunicades para quesepusda ol cuaderna de conirol no una fuente principal. | infoimar, na? ¢f, para mi <f, a5 este satisfactoria.

Sibien e5 sentohoy en dials comuricacidn enire
elcolegoylos pades e famila es la agenda
escolar yueo que ahi se enuiznlos

‘ Obj Gral | Obj1 | Obj2 | Obj3 ‘ Objé ‘ Diariocampao ‘ ® (]

lito (b Accesibilidad: es necesario invesfigar H
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Archive  Inico  Insertar  Disposiciéndepégina  Formulass  Datos  Revisar  Vista  Ayuda Q iQué desea hacer?

Al M fe || MATRIZ DE ANALISIS &
A B [ 0 E F G [a]
1 MATRIZ DE ANALISIS | |
Z | Objeti ffico 2: Describir cudl es el impacto del paqy i
#Qué opinidn tiene sobre la relacion entre el costo | iCree que el precio de la mensualidad afectala  |§Qué medidas puede identificar que toma el
de la mensualidad y la calidad de la capacidad de la cidn para realizar mejoras  |colegio para mantener una infraestiuctura de iConsidera que es s nte el valor de la
infraestiuctura que se ofrece el colegio? en su infraestiuctura?;Como? calidad? mensualidad para mejorar la infraestructura?
Mmm, yo pienso que se paga menos de o que ofrece. Talvez
' I e
I | | Jlos cob .
q
por debaia de o que resh 4 ¥
na?Er [ q | pera s, Se podria mejorar .. mmm .. par que ahora es salo de
dol: iene el colegio | o, porg limit e waelyo arepetir, 0 sea, noslimita |medo verbal, se e pidz. lab |
o d paganpoco, Perook dif: | hecho de no pader subir S di [ fi idadoyeloslohacen.no? ., ademds, de afio aahoi
i & levwuelioa parag der sequir i conmés |1eparando, mejorando, pero ahora que... pues se podifa Insuficiente porlos abjetives. Si. parlo que quisiéramos
4 [E1 Tepetiruna pane me parece de implementos detecnologia _[rapidez, lapane teenolégica que es o que me gustaia fakar, | mejorar con algo més formal, frecer. sime pare me parecs que esinguficiente
o cre0 que ahi sfna digamas que la educacién que s
brinda acé..yo siente que es buena tengo ds hijos y o st
tengn que agradecet muche |ainstituciin. Y el costo de ello,
Ioh desmi 2
idn por el aspectode.. eh.porlos skededores g
tenemos nola cuzstion econdmica de los padres. Yo sienta Y cren que tendriames que ponerle 2lgo mas. Para que
) P TEE L]
e et 333 0, perot pueda mejorary crecer mucho mas répido
. cieoq| P
éica de oz pades, no?Y d 4
h?Eladlegioiene buier espaciano 25 uns czsa, no st
N I, . :
dop legio, no?Er que d i, porque sicob 35 de repentehabia mas Portodoeltiempo g 56 que siempre pick
pente| icdad deber. poguitomésalague |ingresos como para poder no hacer algo mucho | présiamos, no? los préstamos que tienen que pagar. Y
5 E2 se estd cobrando aciualmente més grande més que toda que enlas vaoai do y mejoranda
Desd - I bi 4
i !
. Apaitedela " o dasdeal Iosele ponen las
[ [ i podrl normas, na ellos noson.. comoen otras coledios., ina? que
aumenta un poco, jna? Porgue hay chicos que incluso sé oz b i 4n dafiad
ihe. 4 } 1 dazactin o ne'? Frteinas anacs
‘ 0Obj Gral ‘ Obji | Obj2 | Obj3 ‘ Obi ‘ Diariocampo ‘ ® [4]

Listo & Accesibilidad: es necesario investigar =



MATRIZ DE ANAL\S\SDEDATDS_CUAUTA'H ) Torres - Excel Monica Ponciana Poma Cochachez @

Archivo  Inicio  Insertar  Disposiciéndepigina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda QgOuédseahacer?

Al v fe || MATRIZ DE ANALISIS ¥
A B C 0 E F G [a]
1 MATRIZ DE ANALISIS
2] nterpretar cugl es el impacto de los recursos de la instituci | logro de resultados de aprendizaj
En el oaso de su drea.los aprendizajes
hanmejorado con el uso de algunos
recursos?
i 51, tendriamos Un., mmm. una deficizncia
porque noslahara alguien, o s2a o podemos ver,
perane.. Necestamos un personal especifioo para
ver 250, no” verificar que, el proyector esté
funcionando, que los equipos que s2 usan esten
malogre esenas falta porque muchas veces porno
mmm._ Y deraria del: pues..o  |tener i d |
sea,laparte humana ylapane d organizar esap: q 3
porcuel el coleqinesh hany despu
51, sftienen los recursos suficientes, shara un poce 5, contribuye, padilamos mejorar, hay varios adecuada. Pero por of solalk I 3 que relnvertiy generar uny
liitaclos es cirto, pero s dentro deo que nosotios i i st logra, no? me pareceb, n I Qe pockia serno necesaro, un gasto
4 E tenemos sf se puede rabajar erosiinfuye. calidad delreows humane que también tenemes. _|innecesario
En algunes si,na?, en algunos s, dgamos que
podriames ponerle delo que estaban...serd un 10
de mejora, no? De repente el hecho de que
alganos shimnos novienenconlz misma
i det o hiay al
o, pocoap I Joyeadad: les/ahab p Peroque
5f de mejorar porque ellos dicen: p | o
1no?tenemas el lsbaratoria ahera ¢l aula audiovisual | video esto, aquelo, Y esohacen quelos almnos
i £l hoy | pues, d por|[aver | L , camole deci "
e dia como siempre nos han explicado el umno | que me dice; explique-eso, o en elvideo vimos esto, | porquesf deben estar comodos ptener espacia pero | cieo queel noesque esunode [eh.comodie. es con el monitoreo. Eneste
tiene que tacar palpar y aetuar para poder aprender | na?. Entonces sf siento que que ha ayudade esms.... estee... el hechode, no?...Como se I lizamé wideos I dinadora, no? Laque di I
5 |E2 3 es0 de evitalo dictar nadamas bastante bien trabaja con ellos para historia. d dice g
Lairfrazstuctura .. mmm .. Yo considero que no
tiene mucha que ver lainfraestuctura, sino el
valor humano, sibien es cietta los chicos son
felices viniendo porgue tienen su grupa de amistady
tode s, pero clane, sitienen una caipetay unasils
ellos son felices con ese, no, pera siendo un colegio
’ i P pattculsrtampoco podemas quedamas en que [+
‘ 0Obj Gral ‘ obji ‘ Obj2 | Obj3 | Obj4 ‘ Diariocampo | ® [«] | [
Listo (& Accesibilidad: es necesario investigar B 0 ———+ %

MATRIZ DE ANALISIS DE DATOS_CUALITATIVO_Torres - Excel Manica Ponciana Poma Cochachez @ =

Archivo  Inicio  Insertar  Disposicién depégina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda () ;Quédesea hacer?

o7 - 5 El trato gue hay también por parte de la Plana administrativa hacia los profesores también, o sea vivimos un clima, £no? Yo sé que todos tenemos diferentes caracteristicas <
A B c 1] E F G ry
1 MATRIZ DE ANALISIS
2 |objetivo espacifico 4: 1gentificar los slemantos de fa propuesta de valor presentss en Ia institucién sducativa.
#Cual es el factor o caracteristica que contribuye a
iCusles son los aspectos Gnicos que distinguena  listed recomendaria esta institucién educativa?  que usted mantenga relacion/cercania con la iQué elemento, valor o caracteristica considera
esta institucién educativa de otras del entorno? _ ¢Por qué? institucién? como més valiosa de esta institucién? zpor qué?
sf 3
oz ds 2l hicos, o
15 saciedsd yamuchos tisnen sus empresas, tienen sus
emprendimientos oiros son profesionales. S,
mmm..... me parece.. ol vsloryla impontancia qus s
E i Aver, bueno, como decia elinicio ne es una instiueidn que yo Hhoraun valor caracteristicn
decuada que eslo que sobresale d I he visto crecer y veo enla aalle alos chisos, que ya han delainstiucin...mmm. .amistad, por los lazos
504, Unainfraestiuctura de colegio, . tiene un patio donde doyel . 0 568, recordar i Idizadiad I di los ds las
i 3 colegio.Elg G
recreativas. Tenemos profesares que se identfioan sanla diartes del solegio, ra? ¥ también tiacion pueden ser complicadas. Pero
institucién, pero o que yo.. yovaloro, 51, no?, yoveo esto de, o i i d d
q s (o jio grande disefiado para colegios | que i los rifiios. Talvez pued. My poco imp: p
I b .4 b 4 I én de ook delos |disen, no cuands regresan { hayur i impli b [
4 El |zl decuads. Esome parece | shimnos b b lo que das.
Yo cren queenciena forma e |2 que
i Puede ser fstioano?. el valor humano, no? el ualor
huy... hasta shorit I ‘ , no? Nosols slos
.. jsigia. Y yocrea Ihechade  |prof los pad . 3los o 3
devoluerles alos duefios, no? porg i papisy
do hay sl limos, no?, én,  |msmés,na?
Vo pienss quela ensefianza en valares, no?enel Jos duef que |El he heohe de p fos 2k decr, Oye,
aspecto dela ensefianza en valores, yo creo que el que cumpli queelp: ¢ ita ayuida, hay conellos, haye a
Janiatls muchs, perdén, implan Fark . na?Er I lloz. Y Ie d
porqueimpl é de coneién,
valores, 1 amor 3 Dios, no?, eh. ho en el 31, Yo siempre he disho que la calidad de ensefianza de |conmige, ne? e sap profesars, sina con todss fos | di dado,no? ~
| Obj Gral ‘ Obj1 ‘ Obj2 ‘ Obj3 | Obj4 | Diariocampo ‘ @ 4] | [
Listo {5 Accesibilidad: es necesario investigar - M -——+ 7%
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Monica Ponciana Poma Cochachez @

Al4 & fo | B8

A B C D E E e
4 | Objeti der como la propuesta de valor contribuge en la calidad de se
5 Guia de entrevista

Entre

vistad LM cree usted que se podiia asequrar de que

o5 Ios fecursos de 2 nstitucitn estén siendo {C6ma ha visto evolucionar los recursos de b

” _— o > b | " sasdela
q

3 afectalac G Ta calidad de seri instituci calidad de senicio bienusados? tiempo. En cuanto al equipamiento Ha mejorado?

Pmm. Muchas veces se toman mayor
importania alainfraestiuctura, para que se vea
agradable alos ajos, Jno?, y e prestan menos
atencién al valor humano, ¢no? Ho dio que
e especilficaments I idea de del colegio, percs
e visto que algunos colegios <¢ preccupan mis
o o 56 wen por ema se vende po redes
sorizles, gno? ¥ nole toman mucha el valor 2|3
gente que esta trabajando con ellos, en este casa
wentado o cantraria, 5 bien es clena, na es que
el colegia alavistatal vez seatan agradatle, pero
‘sienta que el grupa humana que trabaja aqui se
comprends, ino? 0 porlo menos trata de legar o

.o
P paraq
mantener fznles, ho e este 0450 5US Tengo entendido que el afic pasade ha sido muy
wlentes. Y i i o |importante, 4no?, de hecho, realizaruna diferente este afio que de hecho ha crecido en
este af : 6 tanto poblacin, no § kambién por algunas fotos
porque, a5l mmm.. s tecursos.. quizh realizando una que he visto, § e que ha crecido de manera
tes i i i B Léna?Oung significativa no tanta en | infraestructura ylos
i i na? Y Lambié b pisos, ¢l grupo humano que también et L
dwima afio, 12 asi, v 3 en , no? Perona, trabajando con ustedes este afio veo que siha
9 |E3 haber un crecimiento significative en el colegio. | cusnta eso. L It i he visto que si ewoluci en

De alguna manera sinos referimos ala

infraestructuratal vez podiia ser mejor, ;No?,

parg no,goque L esel

ety dentro del sector § conozca otras

personas que también diigen institusiones §

tengo en comn también, no amistades que . porque cuanda uno se
mas

pensidn es mucho mayor, jno? Entonves de | revursos que pueda habe, crea que es o que
reperte ol quizi, eh Hacer uni to,  |pimay ina? Por

i, i, porque ol i pasada... ol sfio pasado
también se hacian gastas en lo que se efiere
bastants 310 que £33 el aseo y 1 limpieza [+]

[

ObjGral | Obji | Obj2 | Obj | Cbj4 | Diariocampo

Listo 5 Accesibilidad: es necesario investigar
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Recuento: 0 =

Monica Ponciana Poma Cochachez @ =

E4 v f 0
A B C 3 F G H 1]
4 Diario de campo
B
6 Lugar: IEP San Ignacio de Loyola M
7
8 Fecha: 05 de mbre 2020
9
(prodecimiento en
10 |escena): Atencién al padre de familia en la hora del ingresa de los nifios.
En la mafiana los padres de familia suelen acercarse ala secretaria que comparte espacio con la
n direccion para realizar consultas o hacer pagos. Algunos padres van a realizar acciones precisas
Y se retiran rapidamente otros quieren conversar con la directora o solicitara ala secretaria
12 |Observacion: algun permiso
Se forma algo de desorden para atender al padre de familia ya que ellos van sin previa citay
13 son atendidos de acuerdo al orden de llegada. La directora trata de atender a todospero se
extende con algunos y por el tiempo unos padres se van. Eso podria mejorar y organizar mejor
14 | Comentario: el teimpo y el peacio para gue esperen de modo comodo o saguen una cita previa
15
16 Diario de campo
w L
18 |Lugar: IEP San Ignacio de Loyola
20 |Fecha: 06 de 'mbre 2020
51 | Acontecimiento
- [prodecimiento en
22 |escena: Recreo de los nifios del nivel primaria lero, 2do y 3er grado)
23 Los nifios hacen uso del patio en toda su extension. La mayoria de ellos corren jugando a
: — [

| objeral | obji

Obj2 | Obj3 | Obj4 | Diariocampo

[«

Listo (Js'g Accesibilidad: es necesario investigar




Fotografias de las entrevistas (Anexo 7)




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SORIA PEREZ YOLANDA FELICITAS, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Propuesta de valor y su
contribucion a la calidad de servicio de una IE privada en Villa el Salvador, 2023", cuyo
autor es TORRES TORRES NELLY MARINA, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 13.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 08 de Enero del 2024
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