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RESUMEN

La propuesta de valor y la calidad de servicio docente contribuyen a ofrecer una
educacion de calidad y equitativa, asegurando que todos los estudiantes tengan
acceso a oportunidades educativas de alta calidad. El propdsito de esta
investigacion es identificar la relacién que existe entre propuesta de valor y calidad
de servicio docente en un centro educativo privado del Rimac 2024. Este estudio
se enmarca en una investigacion tipo basico de naturaleza correlacional, de disefio
no experimental y de enfoque cuantitativo, por medio de analisis, observacion y
descripcion de las variables se ha establecido relacion entre ellas. Los datos
estadisticos que sostiene una investigacion provienen de los resultados obtenidos
por la aplicacion de instrumentos a docentes del centro educativo privado y
validados por expertos de ciencias, entre ellos se tiene una encuesta para
propuesta de valor y calidad de servicio. Los resultados demuestran que la
propuesta de la calidad de servicio resulta una cantidad de dimensiones de la cual
se obtuvo los siguientes resultados: para la dimensién formacién de valores el 71%
de los encuestados manifiestan que es bueno, para la dimensidon ensefanza
contextualizada el 82.10% manifiestan que es buenay para la dimension capacidad
de respuesta el 64.10% manifiestan que es buena. Finalmente se concluye que no
existe una relacion directa entre Propuesta de Valor y Calidad de Servicio docente

en un centro educativo privado del Rimac 2024.

Palabras clave: Marketing, calidad de servicio, educacion.



ABSTRACT

The value proposition and quality of teaching service contribute to offering quality
and equitable education, ensuring that all students have access to high-quality
educational opportunities. The purpose of this research is to identify the relationship
that exists between value proposition and quality of teaching service in a private
educational center in Rimac 2024. This study is part of a basic research type of
correlational nature, non-experimental design and quantitative approach, through
analysis, observation and description of the variables, a relationship between them
has been established. The statistical data supported by an investigation come from
the results obtained from the application of instruments to teachers of the private
educational center and validated by science experts, among them there is a survey
for value proposition and quality of service. The results show that the service quality
proposal results from a number of dimensions from which the following results were
obtained: for the value formation dimension, 71% of those surveyed stated that it is
good, for the contextualized teaching dimension, 82.10% They say that it is good
and for the responsiveness dimension, 64.10% say that it is good. Finally, it is
concluded that there is no direct relationship between Value Proposition and Quality

of Teaching Service in a private educational center in Rimac 2024.

Keywords: Marketing, Quality of Service, Education.



INTRODUCCION

La situacion educativa en Latinoamérica presenta desafios significativos
en cuanto a la propuesta de valor y calidad de servicio docente en los
centros educativos particulares.

La dificultad generada por la pandemia ha aumentado las diferencias
socioeconémicas y ha acentuado la necesidad critica de establecer
politicas educativas basadas en datos sélidos para enfrentar los retos en
el proceso educativo, por ello el objetivo de desarrollo sostenible,
educacion de calidad y la presente investigacién contribuyen aportando
una educacion equitativa, asegurando que todos los estudiantes tengan

acceso a oportunidades educativas de alta calidad. (Unesco 2020)

El Laboratorio Latinoamericano de Evaluacion de la Calidad de la
Educacion, mediante sus estudios regionales comparativos y
explicativos, ha examinado los factores que afectan el procedimiento de
aprendizaje de los educandos de primaria en América Latina y el Caribe,
guienes enfrentan enormes desafios educativos. El desempefio docente
es un componente esencial para la calidad educativa; por lo tanto, la
formacion inicial de los pedagogos, su desempefio profesional y la
practica en el aula deben estar alineados para asegurar una educacion

efectiva. (Unesco 2020)

Los planes de estudios deben estar emparentados a temas como a la
formacion para el desarrollo sostenible, ensefianza para la ciudadania

global, son especialmente relevantes en la actualidad. (Unesco 2020)

Latinoamérica, enfrenta desafios educativos significativos, y la calidad
del servicio docente es fundamental para superarlos. Es crucial
desarrollar politicas basadas en evidencia y promover una formacion

docente integral para lograr una educacion de calidad.



En Perl, la CDS docente gana importancia en situaciones de riesgo,
como las amplias desigualdades econdmicas, digitales y sociales, asi
como en los derechos de las poblaciones marginadas y excluidas. Esta
problematica tiene un efecto adverso en el aprendizaje de los alumnos y
su desarrollo personal y académico. Es importante que el gobierno
peruano tome medidas para mejorar la CDS docente en los colegios,
mediante la inversién en infraestructura, la optimizacion de la formacion
docente, la reduccion de brechas educativas, la prevencién de la
violencia escolar y el incremento de recursos econdmicos en las escuelas

a nivel nacional. (Unesco 2020)

En el caso peruano y en cuanto a la formacion docente, es necesario y
crucial tener conocimiento de las competencias digitales como parte de
calidad de servicio y el andlisis del rendimiento de los docentes en

instituciones educativas privadas. (Esquerre 2021)

A nivel local, los centros educativos presentan particularidades
socioecondmicas y culturales que influyen en la educacion. La diversidad
de estudiantes y las necesidades especiales de esta comunidad

requieren una atencion personalizada y adaptada.

Ademas de los problemas mencionados anteriormente, existen otras
realidades y problematicas especificas que pueden afectar la calidad de
servicio docente en un colegio particular. Un colegio puede tener un alto
indice de desercion escolar, un bajo rendimiento académico o un mal

clima escolar. (Minedu 2019)

La mejora de la calidad del servicio docente es un proceso continuo que
requiere la responsabilidad de toda la colectividad educativa, incluyendo

a los educandos, docentes, padres de familia, directivos y autoridades.

La calidad de servicio docente impacta directamente en el aprendizaje de

los escolares. Los pedagogos comprometidos, la formacion continua y la



relacion con las familias son elementos clave para una educacién de
calidad. La cooperacion de los pedagogos en la comunidad y la
adaptacion curricular son estrategias para superar estos obstaculos.

Dado a lo sefialado se planeé el problema general ¢ cual es la relacion
entre propuesta de valor y la calidad de servicio en los docentes de un
centro de educativo privado del Rimac, 2024?

Problemas especificos: ¢ Cudl es la relaciéon entre propuesta de valor y
formacién en valores en los docentes de un centro educativo privado del
Rimac, 2024?. ¢ Cudl es larelacién entre propuesta de valor y ensefianza
contextualizada en los docentes de un centro educativo privado del
Rimac, 20247. ¢ Cual es la relacion entre propuesta de valor y capacidad
de respuesta en los docentes de un centro educativo privado del Rimac,
20247

Justificacion: El estudio se despleg6 debido a la necesidad de profundizar
en las teorias de PV y la CDS en un centro educativo privado del Rimac,
ya que constituye una problematica institucional. El estudio fue realizado
para satisfacer una necesidad personal, se buscé enriquecer
conocimientos concernientes con el tema propuesto y favorecer el
analisis y comprension de la relacion entre la PV y la CDS docente en un
centro educativo privado del Rimac. En el estudio se evidencia para
comprobacién de la relacion entre la PV y la CDS en un centro educativo
privado del Rimac. Para recopilar datos sobre estas variables, se utilizd
una encuesta aplicada a la comunidad educativa, estructurada en cuatro
dimensiones. Dado que ambas variables se midieron en una escala Likert
y el propdsito era comprobar su relacion, la prueba de hipotesis se
ejecutd utilizando la Correlacion de Spearman. De esta manera, la
pesquisa aporta informacion precisa sobre la relacién entre estas dos

variables en este contexto especifico.

Numerosos estudios anteriores sirven como referencia para la

investigacién actual. Los cientificos sociales estan particularmente



interesados en tener a su disposicion herramientas para recopilar datos,
ya sea en forma de instrumentos de medicion, encuestas o para evaluar
actitudes. La revision exhaustiva de la literatura nos ha brindado
informacion valiosa. Hemos examinado trabajos previos a nivel mundial
como nacional sobre temas como la propuesta de valor y la calidad del

servicio docente.

Torres (2024) el propésito de la investigacion fue entender cémo la (PV)
influye en la CDS en una institucion de educacion bésica. La
investigacion se realiz6 empleando un método cualitativo siendo de
naturaleza béasica y adoptando un disefio fenomenoldgico. La poblacion
y muestra consistieron en 10 personas, incluyendo docentes, exalumnos
y padres de familia, quienes fueron entrevistados para recopilar datos.
Entre los resultados obtenidos se destaco la relevancia de la propuesta
de valor en la calidad del servicio, especialmente en areas como la
comunicacion entre la institucion y los padres, la cual fue identificada
como positiva cuando fue oportuna y bidireccional. El estudio sugiere
gue laidentificacion del paquete de valor tiene una influencia significativa
en la CDS.

Huaman (2023) el objetivo del estudio fue examinar las opiniones sobre
la CDS en la educacion en online (e-learning) entre estudiantes
universitarios en Perd. La investigacion se fundd en un método
correlacional descriptivo con un enfoque y disefio transversal. La
poblacién y el grupo de muestra de la investigacion incluyeron a 2641
estudiantes de universidades estatales y privadas. Los hallazgos
destacan que tanto estudiantes como profesores se adaptaron
gradualmente al servicio de e-learning hasta alcanzar una satisfaccion

completa con respecto a sus necesidades individuales.

Enciso (2022) el objetivo principal fue identificar la relacion entre la
practica docente (PD) y la calidad del servicio (CDS) en un centro

educativo particular en Cusco. La pesquisa se realizé6 con un método



cuantitativo, de tipo transversal y correlacional, empleando un disefio no
experimental. La poblacion y muestra incluyeron a 40 profesores activos,
y se encontr6 que la (CDS) se sitta en un nivel bajo, con un 25%. Este
hallazgo indica una deficiencia en la calidad del servicio. El estudio
concluye que una practica docente adecuada contribuye a una mejor
CDS educativo.

Paz (2022) el objetivo fue estudiar la relacion entre las expectativas y la
(PV) para los clientes de una compafiia logistica de valores en Lima
durante 2022. La investigacion se desarrollé con un enfoque cuantitativo,
manejando un disefio correlacional y transversal. La poblacién y muestra
del estudio incluyeron a 29 empleados de la empresa logistica, revelando
que la (PV) tiene una fiabilidad del 96%. Los hallazgos del estudio
revelan correlacion positiva entre las expectativas y la propuesta de

valor.

Mori (2021) el objetivo fue identificar y analizar de manera sistematica la
mejor evidencia cientifica disponible sobre la (CDS) educativos en
Latinoamérica. Al examinar los articulos relacionados con este tema, se
observdo que gran parte de las dimensiones de (CDS) educativo
superaron las expectativas y mostraron un rendimiento positivo, con
mejoras evidentes a lo largo del tiempo. El método mas cominmente
empleado para evaluar la (CSD) educativos fue el SERVQUAL. Este
estudio revela que los alumnos y/o usuarios tienen un discernimiento

positivo sobre la CDS educativos ofrecidos.

Morles (2021) la meta principal de la investigacion fue presentar una
descripcion de los procesos organizacionales relacionados con la (CDS)
en los departamentos administrativos de las universidades publicas del
municipio de Cabinas. La investigacion se realiz6 de manera descriptiva,
no experimental, transversal y de campo, con el fin de examinar las
percepciones de los directivos que integran el nivel gerencial. Los

hallazgos de este estudio revelaron que estas instituciones muestran



una marcada presencia de procesos organizacionales asociados con la
gestion de la (CDS), los cuales estan orientados hacia el desempefio de
la mision y los objetivos de la compafiia, siendo lideradas por una

direccion comprometida.

Henao et al., (2020) demostro a través de la investigacion que la (CDS)
es prioritaria en comparacién con la satisfaccion de los clientes. La
investigacion presenta una guia que describe como las expectativas
(EXP), la calidad del servicio (QS) y el valor percibido (VP) influyen en la
satisfaccion (SAT) de los clientes de compaiiias de telecomunicaciones
fijas en Colombia. Utilizando el método SERVQUAL, se recopilaron
datos de 324 usuarios en las principales urbes del pais mediante un
cuestionario virtual. Este estudio resalta la efectividad del SERVQUAL
para comprender la (CDS) y revela que la satisfaccion esta directamente
influenciada por dicho constructo y el valor percibido.

Ocampo (2022) mediante la investigacion se ha podido analizar la (CDS)
prestados por la institucion frente a los nuevos retos derivados de la
enfermedad de Covid-19, sugiriendo la implementacion de nuevas
estrategias. Para alcanzar este objetivo, se elaboré una encuesta
anonima para evaluar la (CDS) educativos de la Institucidon Universitaria
Escolme, dirigida a estudiantes de programas de mercadeo. Se espera
gue los resultados de esta indagacion conduzcan a la universidad a
fortalecer sus vinculos con la comunidad académica, mejorar la
experiencia de sus estudiantes y garantizar ambientes adecuados.
Asimismo, se plantea realizar una evaluacién exhaustiva de la estructura
académica y desarrollar una administracion educativa de calidad

ofrecida a la comunidad.

Mohedano (2023) el propdsito principal del estudio fue investigar la
calidad del servicio (CDS) ofrecida por los operadores logisticos de
distribucion mediante una exploracion exhaustiva de la bibliografia, con

el objetivo de resaltar las pesquisas que emplearon el modelo



SERVQUAL para evaluar dicha calidad. Esto ayudaria a estas empresas
a identificar estrategias para fomentar su crecimiento. Se encontraron
doce articulos que trataban sobre el estudio del transporte publico en
Redalyc, la colocacion en el servicio al cliente (ScienceDirect) y la
valoracion de empresas de servicios logisticos (Web of Science), todos
aplicando el Modelo SERVQUAL junto con otros métodos. Como
resultado, esta investigacion se centra en Europa, Asiay América Latina,
especificamente en el envio maritimo de mercancias, destacando areas
de investigacion poco exploradas y ofreciendo una base para mejorar

estudios futuros.

Olvera (2020) en una institucion de educacion superior particular en
Aguascalientes, brota la necesidad de valorar la CDS esperado y
recibido por sus consumidores. Para ello, se diseiid una herramienta
basada en el modelo SERVQUAL, la cual permitié evaluar la calidad del
servicio (CDS) a través de sus diversas dimensiones. Esta investigacion,
con un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo y disefio transversal,
incluyd una muestra de 303 estudiantes. Los resultados indican una baja
percepcion sobre la CDS, revelando deficiencias que hacen que la
experiencia sea negativa. En conclusion, el estudio sefiala que la CDS
depende del consumidor, ya que se basa en sus requerimientos y

condiciones para alcanzar su satisfaccion.

Esta investigacion se basarda en los datos recolectados sobre la
propuesta de valor (PV) y la calidad del servicio docente (CSD). Se
utilizaran diversas fuentes de informacién que brindaran el respaldo

necesario para el estudio.

Segun Kotler et al., (2017) la teoria cientifica define la propuesta de valor
como una declaraciéon clara de los beneficios que los consumidores
pueden esperar de un producto o servicio en relacion con su costo. Una
(PV) efectiva no solo destaca los beneficios del producto, sino que

también explica como estos beneficios resuelven problemas especificos



del consumidor y por qué el producto es la mejor opcion en comparacién
con las alternativas. La PV es esencial para diferenciar un producto en
el mercado, ya que aprueba a las compafiias comunicar de manera
efectiva el valor anico que ofrecen a sus clientes potenciales. Enfatiza
gue una propuesta de valor debe ser relevante, clara y especifica. La
relevancia se refiere a la capacidad del producto o servicio para
compensar una necesidad o deseo importante del cliente. La claridad
implica que la propuesta debe ser facilmente comprensible y directa,
evitando ambigledades que puedan confundir al consumidor. La
especificidad, por su parte, se enfoca en detallar los beneficios concretos
y tangibles que el cliente recibird, lo cual ayuda a construir una
percepcion positiva y de confianza hacia la marca. Asimismo, argumenta
que, al desarrollar una PV bien definida, las empresas pueden atraer y

retener a clientes de manera mas efectiva.

Kotler et al. (2017) sugiere que la (PV) debe estar alineada con la
estrategia de mercadotecnia y las metas generales de la empresa. Esto
implica una comprension profunda del mercado objetivo y una
segmentacion precisa, para asegurar que la propuesta de valor resuene
con las necesidades y preferencias del puablico objetivo. La
implementacion de esta teoria en la practica requiere una investigacion
exhaustiva del consumidor, andlisis competitivo y una comunicacion

coherente en todos los puntos de trato con el cliente.

Segun Kotler et al., (2017) la dimension del precio es vista como la mas
crucial en la estrategia de marketing. En este contexto, el precio no es
solo un numero arbitrario, sino una herramienta estratégica que puede
afectar notablemente la percepcién del valor y la demanda de un
producto o servicio. Se sostiene que el precio debe representar el valor
percibido por el cliente y estar en armonia con los otros elementos del
marketing mix: producto, distribucién (plaza) y promocion. La fijacion de
precios debe ser un proceso cuidadoso y estratégico, que considera

tanto los costos de produccion como el valor que los consumidores estan



dispuestos a costear. Esto implica analizar la elasticidad de la demanda,
es decir, como las permutas en el precio perjudican la cantidad
demandada. Una estrategia de precios adecuada puede maximizar los
ingresos y la intervencion en el mercado, mientras que un precio mal
fijado puede desalentar a los clientes y reducir la rentabilidad. Es
esencial encontrar un equilibrio entre el precio y el valor percibido para
mantener la competitividad y la satisfaccion del cliente.

Segun Kotler et al., (2017) el precio como una dimension multifacética
gue debe ser gestionada estratégicamente para optimizar el valor
percibido por el cliente y los objetivos de la empresa. La correcta fijacion
de precios puede defender la ventaja competitiva de la empresa, mejorar
la percepcion del valor y contribuir a la satisfaccion y fidelizacion del
cliente. Para el marketing moderno, la personalizacién del producto o
servicio se identifica como una dimension clave para tener en cuenta las
necesidades y posibilidades especificas de los consumidores. La
personalizacion permite que las empresas adapten sus productos,
servicios y comunicaciones para cumplir con las preferencias especificas
de cada cliente, lo que puede aumentar considerablemente la

satisfaccion del cliente y fomentar su lealtad a la marca.

Segun Kotler et al., (2017) la dimensidén personalizacién, es viable
agradeciendo a los progresos tecnologicos y compilacion de datos. La
capacidad de recolectar, analizar y utilizar datos detallados sobre los
comportamientos y preferencias de los consumidores permite a las
empresas ofrecer experiencias altamente personalizadas. Esto puede
incluir desde recomendaciones de productos basadas en compras
anteriores hasta comunicaciones de marketing personalizadas que se
alineen con los intereses individuales del cliente. Kotler sostiene que
estas practicas no solo mejoran la experiencia del cliente, sino que
también pueden conducir a un mayor compromiso y a tasas de

conversion mas altas.



Segun Kotler et al., (2017) la personalizacion debe ser componente
esencial de la estrategia de marketing de la compafia. Para conseguir
una personalizacion efectiva, las empresas deben invertir en tecnologias
de gestion de relaciones con consumidores (CRM) y en andlisis de datos.
Estas herramientas permiten segmentar a los clientes de manera mas
precisa y crear ofertas que se adapten a sus necesidades especificas.
También sefala que la personalizacion va més alla del marketing; puede
aplicarse a la personalizacion de productos y servicios, donde las
empresas ofrecen opciones personalizadas o configuraciones que los
clientes pueden ajustar segun sus preferencias. La personalizacion, bien
implementada, no solo beneficia al cliente, sino que también puede

aportar ventajas competitivas sustanciales a la empresa.

Segun Kaotler et al., (2017) En referencia a la dimension marca, no es
solo un nombre o un logotipo, sino una composicion de atributos
tangibles e intangibles que crean una percepcion Unica en la mente del
consumidor. Una marca fuerte puede generar lealtad, establecer
confianza y distinguir los productos o servicios de una compafiia en un
mercado competitivo. Una marca exitosa debe comunicar de manera
claray consistente su (PV), lo cual implica que todos los sitios de vinculo
con el cliente deben reflejar la identificacion y los valores de la marca.
Esto abarca desde la calidad del producto y el disefio del empaque hasta
la publicidad y el servicio al cliente. Una marca coherente y bien
gestionada puede crear una imagen auténtica y duradera en la mente de
los consumidores, lo cual se vuelve en una ventaja competitiva

sostenible.

Kotler et al. (2017) destaca la importancia del branding emocional.
Argumenta que las marcas que logran establecer una conexion
emocional con los consumidores suelen disfrutar de una mayor lealtad y
pueden incluso justificar precios mas altos. Las emociones juegan un
papel decisivo en el proceso de decision del consumidor, y las marcas

gue pueden evocar sentimientos positivos, como la confianza, la alegria

10



o el orgullo, estan mejor posicionadas para atraer y retener clientes.
Kotler et al. (2017) sugiere que las empresas deben invertir en
comprender profundamente las necesidades emocionales de sus
consumidores y en desarrollar estrategias de marca que resuenen a nivel
emocional. La gestion de la marca debe ser un proceso continuo que
evoluciona con el mercado y las expectativas de los consumidores. Esto
implica monitorear constantemente la percepcion de la marca y estar
dispuesto a realizar ajustes para mantener su relevancia. En un entorno
de mercado dindmico, donde las preferencias de los consumidores
pueden cambiar rapidamente, una marca adaptable y &gil puede
mantener su relevancia y seguir siendo competitiva. Una marca sélida y
bien gestionada puede diferenciar a una empresa, fomentar la lealtad del
cliente y permitir la obtencion de méargenes de beneficio méas altos. La
clave esta en desarrollar una identidad de marca coherente,
emocionalmente resonante y adaptable a las cambiantes condiciones

del mercado.

Segun Kotler et al.,, (2017) en cuanto a la dimensién novedad, la
considera clave para mantener la relevancia y la capacidad competitiva
de una compafia en el mercado. La novedad involucra la introduccion
de productos, servicios o ideas innovadoras que capturen la curiosidad
de los consumidores y satisfagan sus necesidades emergentes. Esta
capacidad de innovar es esencial para diferenciarse de la competencia
y para estimular el interés continuo de los consumidores. La novedad no
se trata solo de crear algo completamente nuevo, sino también de
mejorar y reinventar lo existente de maneras significativas para los
consumidores. Esto puede implicar la incorporacion de nuevas
tecnologias, el redisefio de productos, la actualizacion de caracteristicas,
o el desarrollo de experiencias de usuario innovadoras. La clave esta en
entender las tendencias del mercado y las cambiantes preferencias del

consumidor para poder anticiparse a sus deseos y necesidades.
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Segun Kotler et al., (2017) la comunicacion de las innovaciones al
mercado es fundamental. No basta con desarrollar productos
novedosos; las empresas deben ser capaces de comunicar eficazmente
las ventajas y los beneficios de estas novedades a sus consumidores.
Esto puede lograrse mediante estrategias de marketing bien disefiadas
gue destaquen lo nuevo y atractivo del producto, utilizando canales
adecuados para llegar al publico objetivo.

De acuerdo con Kotler et al., (2017), las empresas que pueden introducir
y comunicar eficazmente innovaciones significativas tienen una ventaja
competitiva en términos de captar la atencién del consumidor y satisfacer
sus necesidades cambiantes. La innovacion continua y la capacidad de
adaptarse a las tendencias emergentes son cruciales para mantener la

relevancia y el éxito a largo plazo en un entorno de mercado dinamico.

La teoria cientifica de Pérez et al. (2004) ha desarrollado una teoria
sobre la CDS, que se centra en varios aspectos clave para asegurar una
educacion efectiva y satisfactoria tanto para los estudiantes como para
la sociedad en general. Su enfoque parte de concepto que la calidad del
servicio (CDS) docente no es solo una cuestion de contenido académico,
sino que abarca también las metodologias de ensefianza, la interaccion
entre docentes y estudiantes, y la evaluacién continua de los procesos

educativos.

Segun Pérez et al. (2004), en primer lugar, resalta la importancia de las
competencias pedagogicas del docente. Estas competencias no se
limitan a un dominio profundo de la materia que ensefian, sino que
incluyen habilidades en la planificacion de clases, la capacidad para
adaptar las metodologias de instruccion a los requerimientos diversos de
los escolares, y la utilizacion de los materiales educativos variados y
apropiados. Segun su teoria, un buen docente debe ser también un
facilitador del aprendizaje, capaz de fomentar un ambiente participativo

y colaborativo en el aula.
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Segun Pérez et al. (2004), en segundo lugar y como componente central
en su teoria es la evaluacion continua y el feedback, es esencial que los
docentes reciban retroalimentacion constante sobre su desempefio, no
solo a través de evaluaciones formales, sino también mediante la
observacion y el didlogo con colegas y estudiantes. Esta
retroalimentacion debe ser utilizada para mejorar continuamente las
practicas de ensefianza y adaptarse a los cambios en el entorno
educativo. Ademas, enfatiza la necesidad de que los docentes
desarrollen una actitud reflexiva sobre su propia practica profesional, lo
gue contribuye al desarrollo de una ensefianza mas efectiva y

responsable.

Segun Pérez et al. (2004), finalmente, subraya la calidad de la ética
profesional y el compromiso con la comunidad educativa. La calidad del
servicio docente implica también un compromiso ético con el progreso
exhaustivo de los alumnos, sembrando valores como la justicia, la
equidad y la inclusion. El docente no solo debe impartir conocimientos,
sino también contribuir a la formacion de ciudadanos criticos y
responsables. Este enfoque integral asegura que la educacién no solo
transmita informacién, sino que también forme personas capaces de

contribuir positivamente a la sociedad.

Segun Pérez et al. (2004), en referencia a la dimension formacion en
valores aboga por una educacion que integre valores éticos y morales
de manera profunda y sistematica en el proceso educativo. Su enfoque
se estructura alrededor de varios pilares fundamentales que buscan
asegurar que los estudiantes no solo adquieran conocimientos
académicos, sino también un conjunto solido de principios y valores que
guien su comportamiento y toma de decisiones. Insiste en la integracion
transversal de los valores en todas las materias y actividades escolares.
La formacién en valores no debe ser tratada como un tema aparte, sino

gue debe estar presente en todas las areas del curriculo. Esto implica
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gue los valores como la honestidad, la justicia, la empatia y el respeto
deben ser incorporados en la instruccion de todas las experiencias
curriculares y en el dia a dia de las instituciones educativas. La formacion
en valores debe ser una experiencia continua y coherente, que prepare
a los estudiantes para enfrentarse a desafios éticos en cualquier

contexto.

De acuerdo con Pérez et al. (2004), resalta la importancia del papel del
docente como modelo de conducta. Los docentes deben vivir los valores
gue ensefian, demostrando a través de su comportamiento diario cémo
se aplican estos principios en la practica. La autenticidad y coherencia
en el comportamiento del docente son cruciales para que los estudiantes
internalicen los valores de manera genuina. Los profesores deben actuar
con integridad y respeto, creando un ambiente de confianza y respeto
mutuo en el aula. Otro componente esencial de su teoria es la promocion
del pensamiento critico y el dialogo sobre los valores, defiende la
necesidad de que los estudiantes no solo aprendan sobre los valores,
sino que también reflexionen criticamente sobre ellos y participen en
discusiones abiertas sobre dilemas éticos y morales. Este enfoque
ayuda a los estudiantes a desenvolver una comprension mas profunday
matizada de los valores, y a aplicar este entendimiento en su vida
cotidiana. Fomentar el debate y la reflexion critica es vital para que los

estudiantes puedan formar sus propios juicios éticos informados.

Segun Pérez et al. (2004), destaca la colaboracion entre el colegio, la
familia y la comunidad como un factor crucial para una formacion en
valores efectiva. La educacion en valores debe ser una responsabilidad
compartida, con coherencia y apoyo mutuo entre los diferentes
ambientes en los que se desenvuelve el estudiante. Las escuelas deben
trabajar estrechamente con las familias y la comunidad para fortalecer y
practicar los valores promovidos en el aula. Esta colaboracion ayuda a

crear un entorno cohesivo que apoya el desarrollo honesto y ético de los
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alumnos, permitiéndoles ver y vivir los valores en accion en todos los

aspectos de su vida.

Segun Pérez et al. (2004), en cuanto a dimension de la ensefianza
contextualizada, se centra en la importancia de situar el proceso de
aprendizaje dentro de contextos significativos y relevantes para los
estudiantes. Su enfoque destaca la necesidad de conectar los
contenidos académicos con la vida real y el entorno de los estudiantes
para hacer el aprendizaje méas relevante y efectivo. A continuacién, se
muestran los mas importantes componentes de su teoria. Enfatiza la
relevancia del contexto en el aprendizaje. Los estudiantes aprenden
mejor cuando los contenidos educativos estan relacionados con su
entorno y experiencias personales. La ensefianza contextualizada
implica adaptar las experiencias curriculares a la realidad inmediata de
los escolares, utilizando ejemplos y situaciones que les sean familiares
y significativas. Esto no solo facilita la comprensiéon y retencion de la
informacion, sino que también acrecienta la motivacion y el beneficio por

aprender.

Segun Pérez et al. (2004), aboga por un enfoque interdisciplinario que
conecte diferentes areas del conocimiento. Sostiene que la ensefianza
contextualizada debe superar las barreras tradicionales entre las
disciplinas académicas, integrando conocimientos de diversas areas
para abordar problemas y situaciones reales de manera holistica. Este
enfoque interdisciplinario refleja mejor la complejidad del mundo real y
prepara a los estudiantes para aplicar sus conocimientos de manera
practica y creativa en diversos contextos. La interaccién activa y el
aprendizaje colaborativo. La ensefianza contextualizada promueve la
colaboracion de los escolares en su oportuno proceso de aprendizaje,
alentandolos a trabajar juntos para resolver problemas y proyectos
basados en situaciones reales. Defiende que el aprendizaje colaborativo

enriquece la experiencia educativa, ya que permite a los estudiantes
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compartir perspectivas, aprender unos de otros y desarrollar destrezas

sociales y de trabajo en equipo esenciales para su vida futura.

Segun Pérez et al. (2004), enfatiza la importancia de la evaluacion
auténtica en la ensefianza contextualizada. La evaluacion debe reflejar
la naturaleza integrada y préactica del aprendizaje contextualizado,
evaluando no solo los conocimientos teo6ricos de los alumnos, sino
también su capacidad para aplicar esos conocimientos en contextos
actuales. Esto puede incluir proyectos, estudios de caso, simulaciones y
otras formas de evaluacién que requieran a los estudiantes demostrar su

comprensién y habilidades en situaciones practicas.

Segun Pérez et al. (2004), en la dimension capacidad de respuesta (CR)
implica una ensefianza personalizada, defiende que los docentes deben
ser capaces de identificar y manifestar las necesidades particulares de
los estudiantes, adaptando sus estrategias de ensefianza para apoyar
mejor el aprendizaje de cada alumno. Esto puede incluir la diferenciacion
de la instruccion, el uso de tecnologias educativas que permitan el
aprendizaje personalizado y la implementacion de métodos de
evaluacion formativa que proporcionen retroalimentacion continua y
especifica para cada estudiante. Otro aspecto crucial de su teoria es la
importancia de la comunicacién y la asistencia entre los diferentes
factores educativos. La CR requiere un dialogo constante y efectivo entre
los docentes, los alumnos, las familias y la colectividad en general.
Enfatiza la necesidad de construir relaciones sélidas y canales de
comunicacion abiertos para asegurar que las preocupaciones y
sugerencias de todos los involucrados sean escuchadas y atendidas.
Esta colaboracion permite a las instituciones educativas ajustar sus
practicas y politicas de manera mas practica para compensar las

necesidades de su colectividad educativa.

Segun Pérez et al. (2004), destaca la necesidad de una gestidn

educativa proactiva y eficiente. La CR no solo depende de la adaptacién
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en el aula, sino también de la eficacia con la que las instituciones
gestionan sus recursos y procesos administrativos. Una gestidn
educativa agil y eficiente puede responder rapidamente a los cambios y
demandas del entorno, facilitando la implementacion de innovaciones y
mejoras en el sistema educativo. Esto incluye el proceso de decisiones
apoyada en datos, la programacion estratégica y la creacion de un

espacio que provoque la innovacion y la mejora continua.

Segun Camisén (2014), para garantizar la calidad en cualquier actividad,
es esencial llevar a cabo una planificacion y control adecuados. La
calidad se define como un nivel de cumplimiento en el cual los servicios
y productos se entregan de acuerdo con las condiciones percibidas por
el usuario. El requisito fundamental es lograr la satisfaccion del usuario
con lo que se ofrece. Esto implica que las necesidades deben ser
atendidas conforme a lo alcanzado. Si es necesario, se debe realizar un
estudio exhaustivo para que el usuario pueda responder de manera
efectiva. En la gestion de la CDS, se deben implementar cambios
drasticos en la ideologia de la institucion que debe requerir un nuevo
sistema de valores y creencias que supone que todo elemento tangible
debe ser administrado para considerarse un método de la mejora de
calidad. La mejora de los procesos se manifiesta en la confianza del
cliente. La confiabilidad debe generar un grado de afiance que todo
colaborador debe tener como criterio para direccionar algdn movimiento
administrativo, en cuajar dentro de las acciones una motivacion hace que
el cliente tome en cuenta como un nivel de posicionamiento y que la

percepcion del producto y servicio debe ser 6ptimo.

Espinola (2013), la CDS que satisface al cliente en comparacion a sus
expectativas. La calidad es un escaldn predecible de consonancia u
honestidad de bajo costo, en funcion a las necesidades del mercado. La
inversion sobre el adiestramiento para la mejora de las atenciones debe

generar dividendos para alcanzar objetivos ello para mejorar los

17



productos o servicios. Si los procesos productivos disefian mejoras, la

calidad debe ser un accionar necesario dentro las instituciones.

Parasuraman (2011), la calidad percibida se basa en la comparacion que
el cliente realiza entre el servicio que esperaba y el que realmente
recibié. Es esencial que toda institucion considere la calidad como un
servicio obligatorio para retener a sus clientes. El valor de este concepto
se manifiesta cuando lo ofrecido se compara con lo satisfecho. Por lo
tanto, las percepciones deben ser gestionadas de manera dindmica en

relacion con la satisfaccion del cliente.

Bodet (2013), la calidad es una caracteristica medible, se puede definir
como adecuacion al uso que obliga a una adecuacion a los disefios para
el mejoramiento no solo de la infraestructura si no también donde la
atencion al usuario se debe aplicar como una conformidad que apunta a

gue los servicios se encuentren Optimos para su desarrollo.

GoOmez (2012), la calidad se describe al conjunto de acciones
implementadas por la organizacion para asegurar la complacencia del
cliente. El servicio al cliente comprende un conjunto de estrategias
disefiadas para cumplir con las necesidades del cliente. En este
contexto, la supervision de la competencia, junto con las mejoras en lo
gue se ofrece, es esencial para el avance y mejora de cualquier

institucion.

Escobar (2011), la atencion al cliente se le debe considerar como una
accion primaria donde las situaciones deben girar en torno a la
satisfaccion de las personas involucradas. El personal debe estar en
contacto con los momentos que interactian con todo el personal que
tenga un roce con el cliente, pero los instrumentos a utilizar deben tener

relacion con lo ofrecido y con lo atendido.
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Hipotesis General, existe relacion significativa entre propuesta de valor
y la calidad de servicio en los docentes de un centro educativo privado.
Hipotesis Especificas, existe relacion significativa entre propuesta de
valor y formacion en valores en los docentes de un centro educativo
privado. Existe relacion significativa entre propuesta de valor y
ensefianza contextualizada en los docentes de un centro educativo
privado. Existe relacion significativa entre propuesta de valor y
capacidad de respuesta en los docentes de un centro educativo privado.
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METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de la investigacion: La investigacion se
considera de tipo basica de naturaleza correlacional y de caracter
descriptivo ya que busca ampliar el conocimiento fundamental sobre los
fendmenos sin tener en cuenta aplicaciones practicas inmediatas. Este
tipo de investigacion se centra en generar nuevas teorias, principios y
conocimientos que pueden formar la base para futuras innovaciones y
aplicaciones, pero no se dirige a resolver problemas especificos a corto
plazo. (OCDE 2018)

De acuerdo con Hernandez et al. (2018), el disefio de investigacion se
clasifica como no experimental debido a que no involucra la manipulacion
deliberada de variables; en su lugar, se observan los fendmenos en su
entorno natural para analizarlos posteriormente. Este tipo de disefio
también es transversal, ya que implica la recopilacion de datos en un
unico periodo de tiempo y sobre un grupo especifico previamente
definido. Su propésito principal es describir minuciosamente

caracteristicas y explorar sus interrelaciones.

El esquema del disefio no experimental, descriptivo correlacional.

Ovl

Ow

Doénde:

M: Muestra de los docentes de un centro educativo privado
OV1 = Propuesta de valor

OV2 = Calidad de servicio docente

r = Coeficiente de Correlacién. Relacion entre categorias
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Variable/Propuesta de Valor (PV): La esencia de la propuesta de valor
radica en desarrollar un producto que brinde un valor Unico para
segmentos de mercado particulares y que pueda establecerse con éxito
en estos. Kotler y Armstrong (2017).

Definicion operacional: La propuesta de valor en el contexto educativo
se define operativamente como la oferta educativa que la institucion
brinda a los padres, con el fin de proporcionar el mejor servicio educativo
para promover el desarrollo integral del estudiante. De acuerdo con
Osterwalder y Pigneur (2011, como se menciona en Najera, 2020), las
cuatro dimensiones de la propuesta de valor son: precio, marca,

personalizacion y novedad. (Anexo 1)

Variable/Calidad de Servicio (CDS): Es la amalgama de opciones de
funcionalidad, rendimiento y utilizacion efectiva de los elementos
esenciales del sistema educativo, buscando alcanzar un nivel elevado

de conexion, calidad y consistencia. (Pérez et al., 2004)

Definicion operacional: Se evaluara la calidad del servicio fundamentada
en tres aspectos: FV, EC y CR. Esta evaluacion proporcionara datos
para analizar como se relacionan con la practica pedagogica de los

educadores del centro educativo. (Anexo 1)

Poblacién y muestra: Se refiere al conjunto de humanos que habitan
en una regiéon determinada. Este concepto es esencial en campos como
la demografia, la geografia, la sociologia y la economia. Para analizar la
composicion y caracteristicas de la poblacién, se deben tener en cuenta
factores demograficos como la estructura etaria, el género, la etniay el
nivel de educacién. Para esta investigacion se ha considerado
educadores de un centro educativo privado que son un total de 39.
Hernandez et al. (2018)

Muestra: Hace referencia a una fraccion representativa de una

poblacién mayor. En el contexto de la investigacion y la estadistica, se
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utiliza una muestra para obtener informacién sobre la poblacion

completa de manera mas eficiente y econdmica. Herndndez et al. (2018)

Muestreo: Es un instrumento utilizado en la investigacion cientifica con
el propésito principal de identificar qué parte de un contexto en estudio,
ya sea una poblacién o un universo, necesita ser analizado para hacer
inferencias sobre dicha poblacion. Se han considerado para esta
investigacion un total de 39 educadores de un centro educativo privado,
por lo tanto, se considera una poblacién pequefia y se va a realizar un
censo, el cual es una técnica de recoleccion de datos que implica la
recopilacion de informacion de todos los elementos o unidades de
analisis que conforman un universo o poblacién de estudio, el censo
incluye la totalidad de la poblacion, lo que permite obtener datos
completos y exactos sobre las caracteristicas de dicha poblacion.
Hernandez et al. (2018)

Técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos: Para obtener los
datos, se empledé la técnica de la encuesta, empleando como
herramienta el cuestionario. Este se define como una serie de preguntas,
generalmente de diferentes tipos, elaboradas de forma sistematica y
detallista, dirigidas a recopilar informacion relevante para una
investigacion o evaluacion. El cuestionario puede ser administrado de
diversas formas, como en grupos o mediante el envio por correo. Los
cuestionarios aplicados en la investigacion cuneta con una ficha técnica.
La escala a manejar sera el método de escalamiento Likert, este método
consiste en una serie de items presentados a manera de aseveraciones
para calcular la reaccion de una persona en tres, cinco o0 siete

categorias. Hernandez et al. (2018) (Anexo2)
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Validacion y confiabilidad del instrumento: La validez de un
Instrumento, como el cuestionario en este caso, se refiere a su capacidad
para medir con exactitud la variable objetivo. Esta validez se determina
mediante la evaluacion de expertos y se confirma a través del juicio de
estos, que han encontrado resultados positivos en los cuestionarios.
Hernandez et al. (2018) (Anexo 3)

Confiablidad: La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere
a la estabilidad y coherencia de los resultados cuando se aplica
reiteradamente al mismo sujeto u objeto. Para evaluar la confiabilidad
del instrumento, se empleard el coeficiente Alpha de Cronbach.
Hernandez et al. (2018). En el Anexo 4 se evidencia las pruebas de
confiabilidad reveladas para los instrumentos de las variables estudiadas
de PV es 0.908 y de CDS es 0.948.

Métodos para el analisis de datos: Se efectud utilizando el software
estadistico SPSS version 29.0. Los datos seran tabulados, y se
determinaran los rangos para cada variable, asi como las frecuencias
correspondientes a cada dimension. Del mismo modo, para establecer
la relacion entre las variables, se utilizara la correlacion de Spearman. El
coeficiente de correlacion de Spearman, representado por la letra griega
(rs), es una medida de la conexion o dependencia mutua entre dos

variables.

Aspectos éticos: De acuerdo con las particularidades de la
investigacion, se consideraron los aspectos éticos como esenciales
debido a la participacidn del personal docente. Por esta razon, se obtuvo
la permision de la direccion del centro educativo y se aplicé el
consentimiento informado, permitiendo que los docentes aceptaran
voluntariamente formar parte del estudio. Ademas, se asegurd el
anonimato de los participantes, respetando su privacidad en todo
momento y protegiendo las respuestas proporcionadas sin emitir juicios

sobre su validez o adecuacion.
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II. RESULTADOS

Figura 1

Descripcion de la variable propuesta de valor

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Nota: Datos de SPSS

En la figura 1, se observa que, el 59% (23) de los encuestados manifiestan que la

PV es regular, mientras que para el 38.5% (15) es bueno.

Figura 2

Descripcidn de la variable calidad de servicio

Porcentaje

Regular Bueno

Nota: Datos de SPSS

En lafigura 2, se observa que, el 79.5% (31) de los encuestados manifiestan que la calidad

de servicio es buena, mientras que para el 20.5% (8) es regular.
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Figura 3

Descripcion de la dimensién formacion en valores

Porcentaje

Reqular Bueno

Nota: Datos de SPSS

En la figura 3, se observa que, el 71.8% (28) de los encuestados manifiestan que

la formacion en valores es buena, mientras que para el 28.2% (11) es regular.

Figura 4

Descripcion de la dimension ensefianza contextualizada

Porcentaje

Regular Bueno

Nota: Datos de SPSS

En la figura 4, se observa que, el 82.1% (32) de los encuestados manifiestan que

la ensefianza contextualizada es buena, mientras que para el 17.9% (7) es regular.
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Figura 5

Descripcion de la dimensién capacidad de respuesta

Porcentaje

Regular Bueno

Nota: Datos de SPSS

En la figura 5, se observa que, el 64.1% (25) de los encuestados manifiestan que

la capacidad de respuesta es buena, mientras que para el 35.9% (14) es regular.

Tabla 1

Propuesta de valor y calidad de servicio

Calidad de Servicio

Regular Bueno Total
Propuesta  Malo Recuento 0 1 1
de Valor % del total 0.0% 2.6% 2.6%
Regular Recuento 8 15 23
% del total 20.5% 38.5% 59.0%
Bueno Recuento 0 15 15
% del total 0.0% 38.5% 38.5%
Total Recuento 8 31 39
% del total 20.5% 79.5% 100.0%

Nota: Datos de SPSS

De la tabla 1 tenemos que el 38.5% manifiesta que la PV es regular y la calidad de

servicio es bueno, asi mismo para el 20.5% la PV y calidad de servicio es regular.
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Tabla 2

Propuesta de valor y formacion de valores

Formacioén de Valores

Regular Bueno Total
Propuesta Malo Recuento 0 1 1
de Valor % del total 0.0% 2.6% 2.6%
Regular Recuento 10 13 23
% del total 25.6% 33.3% 59.0%
Bueno Recuento 1 14 15
% del total 2.6% 35.9% 38.5%
Total Recuento 11 28 39
% del total 28.2% 71.8% 100.0%

Nota: Datos de SPSS

De la tabla 2 tenemos que el 33.3% manifiesta que la PV es regular y la formacion
en valores es regular, asi mismo para el 35.9% la PV es regular y calidad de servicio

es bueno.

Tabla 3

Propuesta de valor y ensefianza contextualizada

Ensefanza
Contextualizada
Regular Bueno Total
Propuesta Malo Recuento 0 1 1
de Valor % del total 0.0% 2.6% 2.6%
Regular Recuento 7 16 23
% del total 17.9% 41.0% 59.0%
Bueno Recuento 0 15 15
% del total 0.0% 38.5% 38.5%
Total Recuento 7 32 39
% del total 17.9% 82.1% 100.0%

Nota: Datos de SPSS

De la tabla 3 tenemos que el 17.9% manifiesta que la PV es regular y la ensefianza
contextualizada es regular, asi mismo para el 38.5% la PV y ensefianza

contextualizada es bueno.

27



Tabla 4

Propuesta de valor y capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

Regular Bueno Total
Propuesta Malo Recuento 0 1 1
de Valor % del total 0.0% 2.6% 2.6%
Regular Recuento 12 11 23
% del total 30.8% 28.2% 59.0%
Bueno Recuento 2 13 15
% del total 5.1% 33.3% 38.5%
Total Recuento 14 25 39
% del total 35.9% 64.1% 100.0%

Nota: Datos de SPSS

De la tabla 4 tenemos que el 30.8% manifiesta que la PV es regular y la capacidad
de respuesta es regular, asi mismo para el 33.3% la PV y capacidad de respuesta

es bueno.

Prueba de normalidad
HO: Los datos de la muestra son normales

H1: Los datos de la muestra no son normales

Tabla 5
Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PV 0.699 39 0.000
CDsS 0.497 39 0.000
FV 0.564 39 0.000
EC 0.467 39 0.000
CR 0.608 39 0.000

Nota: Datos de SPSS
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Los valores de sig=0.000<0.05, por lo tanto, se rechaza HO, se acepta que los datos
de la muestra no tienen distribucion normal, dado a ello, para la contrastacion de
hip6tesis se usé la técnica estadistica no paramétrica Shapiro-Wilk.

Prueba de hipotesis general

HO: No existe relacion significativa entre propuesta de valor y la calidad de servicio

en los docentes.

HG: Existe relacion significativa entre propuesta de valor y la calidad de servicio en

los docentes.

Tabla 6

Correlacion entre Propuesta de Valor y Calidad de Servicio

CDS
Rho de Spearman PV Coeficiente
de correlacion ,368"
Sig. (bilateral) 0.021
N 39

Nota: Datos de SPSS

De la tabla 6, se observa que el valor de sig = 0.021<0.05, se rechaza la HO. Se
acepta que existe relacion significativa entre PV y CS, ademas el valor de
Rho0=0.368, el cual indica relacion positiva y baja. Es decir, a mejor propuesta de

valor mayor calidad de servicio.

Prueba de hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion significativa entre propuesta de valor y formacién en valores

en los docentes.

HEL: Existe relacion significativa entre propuesta de valor y formacion en valores

en los docentes.
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Tabla 7

Correlacion entre Propuesta de Valor y Formacion en Valores

FV
Rho de Spearman PV Coeficiente de
correlacion 342"
Sig. (bilateral) 0.033
N 39

Nota: Datos de SPSS

De la tabla 7, se observa que el valor de sig = 0.033<0.05, se rechaza la HO. Se
acepta que existe relacion significativa entre PV y FV, ademas el valor de
Rho0=0.342, el cual indica relacién positiva y baja. Es decir, la mejor propuesta de

valor mayor formacion de valores.

Prueba de hipotesis especifica 2

HO: No Existe relacion significativa entre propuesta de valor y ensefianza

contextualizada en los docentes.

HE2: Existe relacion significativa entre propuesta de valor y ensefianza

contextualizada en los docentes.

Tabla 8

Correlacion entre Propuesta de Valor y Ensefianza Contextualizada

EC
Rho de Spearman PV Coeficiente de
correlacion 339"
Sig. (bilateral) 0.035
N 39

Nota: Datos de SPSS
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De la tabla 8, se observa que el valor de sig = 0.035<0.05, se rechaza la HO. Se
acepta que existe relacion significativa entre PV y EC, ademéas el valor de
Rho=0.339, el cual indica relacién positiva y baja. Es decir, a mejor propuesta de

valor mayor ensefianza contextualizada.

Prueba de hipétesis especifica 3

HO: No Existe relacion significativa entre propuesta de valor y capacidad de

respuesta en los docentes.

HE3: Existe relacion significativa entre propuesta de valor y capacidad de respuesta

en los docentes.

Tabla 9

Correlacion entre Propuesta de Valor y Capacidad de Respuesta

CP
Rho de Spearman PV Coeficiente de
correlacion
,332"
Sig. (bilateral
9-( ) 0.039
N
39

Nota: Datos de SPSS

De la tabla 9, se observa que el valor de sig = 0.039<0.05, se rechaza la HO. Se
acepta que existe relacion significativa entre PV y CR, ademas el valor de
Rho0=0.332, el cual indica relacion positiva y baja. Es decir, a mejor propuesta de

valor mayor capacidad de respuesta.
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DISCUSION

Basandonos en las deducciones, se lleg6 a la siguiente determinacion:

En relacion con el objetivo general, que establecié la existencia de una
relacion significativa entre la propuesta de valor (PV) y la calidad del
servicio docente (CDS) en un centro educativo privado del Rimac en
2024, los resultados obtenidos en la Tabla 6 lo confirman. La prueba de
Rho de Spearman, con un valor de significancia de 0.000, inferior a 0.05,
demostro que la relacion entre las dos variables de estudio es valida, con
un coeficiente de 0.368, indicando una relacién positiva pero baja. Esto
significa que una mejor propuesta de valor se asocia con una mejor
calidad del servicio. Por lo tanto, los directivos deben ser capaces de
diferenciar, identificar y comunicar claramente qué hace unico a su centro

educativo.

Por consiguiente, el resultado alcanzado concordd con la investigacion
realizada por Torres (2024), donde identific6 que la percepcion
mayoritaria de los encuestados sobre la CDS es positiva, con un 79.5%
de los participantes calificandola como buena. Este hallazgo es relevante
porque sugiere que la calidad del servicio docente es un area de fortaleza
para la institucion. Sin embargo, la percepcion de la PV es regular para
el 59% de los encuestados, lo que indica que la propuesta de valor de la
institucion no estd siendo comunicada o implementada de manera

efectiva.

Asimismo, Enciso (2022), en su tesis analiza la relacion entre la practica
docente (PD) y la (CSD) en instituciones educativas. Los hallazgos de
Enciso revelan una deficiencia significativa en la CSD, situandose en un
nivel bajo con un 25%. Esta pesquisa pone de visible la necesidad de
perfeccionar las habilidades docentes para elevar la calidad del servicio

educativo.

32



El estudio proporciona una vision valiosa sobre la relacion entre la PV y
la CDS docente en un centro educativo. A pesar de los aspectos positivos
en la percepcion de la calidad del servicio docente, la propuesta de valor
necesita ser fortalecida para mejorar la satisfaccion y la experiencia
educativa de los estudiantes. Los centros educativos deben tomar en
cuenta estos hallazgos para disefiar e implementar estrategias que
optimicen su propuesta de valor y en consecuencia, su efectividad

general.

Es importante destacar la teoria cientifica Kotler et al., (2017), quien
define la PV como una declaracién clara de los beneficios que los
consumidores pueden esperar de un producto o servicio en relacién con

Su costo.

En cuanto a los objetivos especificos:

En consonancia con el primer objetivo especifico, se examino la encuesta
recopilada para diagnosticar que existe una relacion significativa entre la
propuesta de valor (PV) y la formacion en valores (FV) en los docentes
de un centro educativo privado del Rimac en 2024. Segun los resultados
obtenidos en la Tabla 7, se observo un valor de Rho de Spearman de
0.342, lo que indica que la relacion es positiva pero baja. En otras
palabras, una mejor propuesta de valor se correlaciona con una mayor

formacioén en valores.

Por consiguiente, el resultado alcanzado concordd con la investigacion
realizada por Olvera (2020), donde se examina la relacion entre la calidad
del servicio (CSD) y la propuesta de valor (PV) en instituciones
educativas, destacando que una PV clara y bien comunicada es

fundamental para mejorar la percepcion de la CDS.

Encontré que la percepcibn de la CSD esta significativamente

influenciada por cémo las instituciones educativas presentan y entregan
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su PV, subrayando la importancia de comunicar efectivamente los
beneficios y ventajas que ofrecen a sus estudiantes y sus familias. Este
estudio evidencia que una PV bien definida puede elevar
significativamente la percepcion de calidad y satisfaccion de los usuarios.

Esto sugiere que una mejora en la propuesta de valor (PV) se asocia con
un aumento en la formacion en valores dentro de los centros educativos.
Los resultados coinciden con los hallazgos previos sobre la importancia
de tener una PV sdlida y bien comunicada. Ambas investigaciones
indican que integrar valores éticos en la propuesta educativa no solo
mejora la percepcién de la CDS, asimismo contribuye al desarrollo

integral de los estudiantes.

Se coinciden en que una propuesta de valor robusta y bien articulada es
fundamental para mejorar la CDS educativo. Esto no solo eleva la
percepcion de calidad y satisfaccion, sino que también promueve el
progreso integral de los estudiantes, preparandolos mejor para enfrentar

los desafios futuros.

Es importante destacar la teoria cientifica de (Pérez et al., 2004) En lo
gue respecta a la dimension de formacion en valores, se defiende una
educacion que integre valores éticos y morales de forma profunda y
sistematica en el proceso educativo. Este enfoque se fundamenta en
varios pilares clave, asegurando que los estudiantes no solo adquieran
conocimientos académicos, sino también un solido conjunto de principios

y valores que orienten su conducta y toma de decisiones.

Alineado con el segundo objetivo especifico, se determiné que existe una
relacion significativa entre la propuesta de valor (PV) y la ensefianza
contextualizada (EC) en los docentes de un centro educativo privado del
Rimac en 2024. Segun los resultados de la Tabla 8, el valor de Rho de

Spearman fue de 0.339, lo que sefiala una relacion positiva, aunque baja.

34



Esto significa que una mejor propuesta de valor se asocia con una mayor

enseflanza contextualizada.

Estos hallazgos coinciden con los de Huaméan (2023), quien también
subray6 la importancia de adaptar la ensefianza a los contextos y
necesidades de los estudiantes para optimizar la percepcién de la calidad
del servicio educativo. Tanto el estudio como los resultados logrados
revelan que una propuesta de valor bien definida y adaptada es esencial
para mejorar la ensefianza contextualizada. Aunque la relacion es
moderada, estos resultados sugieren que los centros educativos deben
centrar sus esfuerzos en desarrollar y comunicar una propuesta de valor
gue responda a los requerimientos y contextos especificos de sus
estudiantes. Esto no solo mejorara la percepcion de la CDS educativo,
sino que también promovera un aprendizaje mas relevante y efectivo,

alineado con las expectativas y realidades de los estudiantes.

En la investigacion de Paz (2022), se subraya la importancia de
comunicar y entregar una PV gue no solo resalte beneficios tangibles,
sino también intangibles, ajustandose a las necesidades y expectativas
de los usuarios. Estos principios son aplicables al ambito educativo,
donde la alineacion de la PV con las aspiraciones de los estudiantes y
sus familias es crucial para lograr una ensefianza contextualizada

efectiva.

Los hallazgos concuerdan con la investigacion de Paz (2022), apoyan la
correlacién observada al demostrar que una PV bien articulada puede
influir significativamente en la percepcion y satisfaccion de los clientes.
En el contexto educativo, esto implica que las instituciones deben
desarrollar y comunicar una PV gue responda no solo a las necesidades
académicas, sino también a las caracteristicas y aspiraciones especificas
de los estudiantes y sus familias. Al hacerlo, las instituciones pueden
mejorar la EC, facilitando un aprendizaje mas relevante y efectivo que se

adapta a los diversos contextos de los estudiantes.
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En el estudio de Mohedano (2023), se analizd la relacion entre la
propuesta de valor (PV) y la calidad del servicio en empresas de logistica,
destacando como una PV bien definida y alineada con las expectativas
de los clientes puede mejorar significativamente diversas dimensiones
del servicio, incluida la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente. Mohedano subraya que una PV clara y bien comunicada no solo
resalta los beneficios tangibles, sino también los intangibles,
adaptandose a las necesidades especificas de los usuarios. Este
principio es igualmente aplicable al &mbito educativo, donde la alineacion
de la PV con las expectativas de los estudiantes es crucial para lograr

una ensefianza contextualizada y efectiva.

Los resultados de la presente investigacion coinciden con los hallazgos
de Mohedano (2023), quien demostré que una PV bien articulada puede
influir significativamente en diversas dimensiones de la calidad del
servicio, incluida la ensefianza contextualizada. En el contexto educativo,
esto implica que las instituciones deben desarrollar y comunicar una PV
gue no solo resalte los beneficios académicos, sino también la capacidad
de la institucion y sus docentes para adaptar su ensefianza a los
contextos y necesidades especificos de los estudiantes y sus familias. Al
fortalecer la PV, las instituciones pueden mejorar la EC, lo que a su vez

mejora la percepcion de la calidad del servicio educativo.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico, resultdé que existe relacion
significativa entre PV y CR, en los docentes de un centro educativa
primado del Rimac, 2024. De acuerdo con los resultados de la Tabla 9 el
valor de Rho de Spearman de 0.332, que indica relacion positiva y baja.

Es decir, a mejor propuesta de valor capacidad de respuesta.

Los resultados obtenidos en esta investigacion destacan la significancia
de contar con una PV bien definida y comunicada para mejorar la

capacidad de respuesta en las instituciones educativas. Aunque la
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relacion encontrada es moderada, estos hallazgos sugieren que las
instituciones deben enfocarse en desarrollar una propuesta de valor que
sea sensible a los contextos especificos de sus estudiantes. Este
enfoque no solo mejorara la percepcion de la CDS educativo, sino que
también promovera una capacidad de respuesta mas efectiva, alineada
con las expectativas y necesidades de los estudiantes, contribuyendo asi
a su desarrollo integral y a la satisfaccion de toda la comunidad

educativa.

Los resultados coinciden con los hallazgos de Mori (2021), quien destaco
gue una PV bien articulada puede influir significativamente en diversas
dimensiones de la CDS, incluida la capacidad de respuesta. En el
contexto educativo, esto implica que las instituciones deben desarrollar y
comunicar una PV que no solo resalte los beneficios académicos, sino
también la capacidad de la institucion y sus docentes para responder de
manera efectiva a las necesidades y expectativas de los estudiantes y
sus familias. Al mejorar la PV, las instituciones pueden fortalecer su
capacidad de respuesta, lo que a su vez mejora la percepcion de la CDS

educativo.

En la investigacion realizada por Morles (2021), se analizo la gestion de
(CDS) en universidades publicas, destacando la importancia de una (PV)
bien definida y su impacto en diversas dimensiones del servicio, incluida
la capacidad de respuesta (CR). Morles concluy6é que una PV clara y
alineada con las expectativas de los usuarios es esencial para
perfeccionar la percepcion de la CDS. Este estudio subraya la necesidad
de que las instituciones educativas comuniquen y entreguen una PV que
no solo destaque los beneficios tangibles, sino también aquellos
intangibles, adecuandose a las necesidades y expectativas de sus

usuarios.
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Los hallazgos de esta investigacién coinciden con los hallazgos de
Morles (2021), quien sefial6 que una propuesta de valor bien articulada
puede influir significativamente en diversas dimensiones de la calidad del
servicio docente (CSD), incluida la capacidad de respuesta. En el ambito
educativo, esto significa que las instituciones deben desarrollar y
comunicar una propuesta de valor que no solo destaque los beneficios
académicos, sino también la capacidad de la institucion y sus docentes
para responder eficazmente a las necesidades y expectativas de los
estudiantes y sus familias. Al fortalecer la propuesta de valor, las
instituciones pueden mejorar su capacidad de respuesta, 0 que a su vez
mejora la percepcion de la CDS educativo.

En la investigacion de Henao et al. (2020), se exploro la relacion entre la
(PV), la (CSD) y la satisfaccion del cliente en empresas de
telecomunicaciones. Los hallazgos de Henao et al. destacaron que una
PV bien definida y alineada con las expectativas de los clientes es
fundamental para mejorar la percepcion de la CDS y, consecuentemente,
la satisfaccion del cliente. Este estudio subraya la importancia de
comunicar y entregar una PV que no solo resalte los beneficios tangibles,
sino también los intangibles, adaptandose a las necesidades vy
expectativas de los clientes, lo cual es igualmente aplicable en el ambito

educativo.

Los hallazgos de la presente pesquisa concuerdan con los resultados de
Henao et al. (2020), quienes demostraron que una PV bien articulada
puede influir significativamente en diversas dimensiones de la calidad del
servicio, incluida la capacidad de respuesta. En el contexto educativo,
esto implica que las instituciones deben desarrollar y comunicar una PV
gue no solo resalte los beneficios académicos, sino también la capacidad
de la institucion y sus docentes para responder de manera efectiva a las
necesidades y expectativas de los estudiantes y sus familias. Al mejorar
la PV, las instituciones pueden fortalecer su capacidad de respuesta, lo

gue a su vez mejora la percepcion de la CDS educativo.
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En lainvestigacion de Ocampo (2022), se exploré como la CDS educativo
se ve afectada por la propuesta de valor (PV) y su comunicacion efectiva
en instituciones universitarias. Ocampo concluyé que una PV bien
definida y alineada con las expectativas de los estudiantes es crucial para
mejorar la percepcién de la CDS. Este estudio subraya la categoria de
una PV que no solo resalte los beneficios académicos, sino también los
beneficios intangibles, adaptandose a las necesidades y confianza de los
usuarios, lo cual es particularmente relevante en el contexto de la

educacion superior.

Los resultados de la presente investigacion concuerdan con los hallazgos
de Ocampo (2022), quien demostré que una PV bien articulada puede
influir significativamente en diversas dimensiones de la CDS incluida la
capacidad de respuesta. En el contexto educativo, esto implica que las
instituciones deben desarrollar y comunicar una PV que no solo resalte
los beneficios académicos, sino también la capacidad de la institucion y
sus docentes para responder de manera efectiva a las necesidades y
expectativas de los estudiantes y sus familias. Al fortalecer la PV, las
instituciones pueden mejorar su capacidad de respuesta, 10 que a su vez

mejora la percepcion de la CDS educativo.
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CONCLUSIONES

Primero: Se establecio que existe relacion significativa entre PV y CDS
docente en un centro educativo privado del Rimac, 2024. De acuerdo con
el valor de Rho de Spearman de 0,368, el cual indica que la relacion es

positiva y baja.

Segundo: Se acepta que existe relacion significativa entre PV y FV en
los docentes de un centro educativo privado del Rimac, 2024. De acuerdo
con el valor de Rho de Spearman de 0.342, el cual indica que la relacion

positiva es baja.

Tercero: Se acepta que existe relacion significativa entre PV y EC, en
los docentes de un centro educativo privado del Rimac, 2024. De acuerdo
con el valor de Rho de Spearman de 0.339, el cual indica relacion positiva

y baja.

Cuarto: Se acepta que existe relacion significativa entre PV y CR, en los
docentes de un centro educativa primado del Rimac, 2024. De acuerdo
con el valor de Rho de Spearman de 0.332, el cual indica relacion positiva

y baja.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda a los directivos del Centro Educativo Privado,
destacar los beneficios concretos que los estudiantes obtendran, como
la preparacion para la insercién laboral, el desarrollo de competencias

integrales y la formacion en valores y ética

Segundo: Se recomienda a los directivos del Centro Educativo Privado,
diferenciar, identificar y comunicar qué hace Unico a su centro educativo.
Esto puede ser una especializacibn en ciertas areas académicas,

métodos de ensefianza exclusivos.

Tercero: Se recomienda a los directivos del Centro Educativo Privado,
implementar programas académicos actualizados que incluyan

tecnologia, habilidades blandas y educacion emocional.

Cuarto: Se recomienda a los directivos del Centro Educativo Privado,
brindar formacién continua, la cual fomenta la actualizacion vy
capacitacion constante de los docentes para asegurar que estén al dia
con las ultimas metodologias y tecnologias educativas. Asimismo,
implementar sistemas de evaluacion docente que incluyan
retroalimentacion constructiva y objetiva, permitiendo la mejora continua

de la préactica educativa.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

Bajo: [24- 48>
Muy Bajo: Menos de 24

dveare':tzlgﬁ) Definicién conceptual | Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Escala de medicién
Por segmentacion 1-2
La propuesta de valor en
el contexto educativo se Precio Por competencia 3
define operativamente _
como la oferta educativa Promociones  y/o 4.5
que la institucion brinda a descuentos
La esencia de la| oS pad'res, con el fin P'e Atencién al cliente 6-7
propuesta de valor | Proporcionar el mejor Escala de medicion:
radica en desarrollar un | Seérvicio educativo para o indice de demanda 8-9 Totalmente en desacuerdo=1
Personalizacién En desacuerdo=2
producto que brinde un | Promover el desarrollo . r =
valor  Gnico  para | integral del estudiante. De Indice de| ,5.qq |Nideacuerdo,nien
Propuesta acuerdo con Osterwalder y recomendacion desacuerdo=3
de Valor segmentos de mercado | < De acuerdo=4
particulares y  que | Pigneur (2011, como se Imagen institucional | 12— 13 | Totalmente de acuerdo=5
pueda  establecerse | Menciona en  Najera, . .
con éxito en estos. 2920), . las cuatro Marca Relevancia 14 Valqres de la dimension:
Kotler y Armstrong | dimensiones de la Alto: [18 - 24]
(2017) propuesta de valor son: Estima 15.1g | Medio:[12-18>
’ precio, marca, Bajo: [6- 12>
ersonalizacién Muy Bajo: Menos de 6
P y Ventaja competitiva 17-18
novedad.
Valores de la variable: Novedad
A|t0:. [72 - 96] Ventaja 19 - 20
Medio: [48 - 72> comparativa




Calidad de
servicio
docente

Es la amalgama de
opciones de
funcionalidad,
rendimiento y
utilizacion efectiva de
los elementos
esenciales del sistema
educativo, buscando
alcanzar un nivel
elevado de conexion,
calidad y consistencia.
(Pérez

et al., 2004)

Se evaluara la calidad del
servicio considerando tres
aspectos: la formacién en
valores, la ensefianza
contextualizada vy Ia
capacidad de respuesta.

Esta evaluacion
proporcionara datos para
analizar cémo se
relacionan con la préactica
pedagdgica de los
docentes  del centro
educativo.

Valores de la variable:
Alto: [72 - 96]

Medio: [48 - 72>

Bajo: [24- 48>

Muy Bajo: Menos de 24

Nivel de ensefianza
basada
en principios éticos

Formacién en . 1-4
Nivel de
valores -
cumplimiento de las
disposiciones
normativas
Porcentaje de
docentes que
ensefia con equidad
e
inclusion.
Porcentaje de
docentes que
labora atendiendo
al entorno
familiar y social de
~ los estudiantes.
Ensenanza 5_12

contextualizada

Nivel de atencion de
intereses y
necesidades con
incidencia en los
aprendizajes.

Porcentaje de
docentes que
promueven la

participacion
de la comunidad
educativa.

Capacidad de
respuesta

Nivel de capacidad
en

Escala de medicién:
Nuca=1

Casi nunca=2

A veces=3

Casi siempre=4
Siempre=5

Valores de la dimensioén:
Alto: [18 - 24]

Medio: [12 - 18>

Bajo: [6- 12>

Muy Bajo: Menos de 6




solucion de dudas y
problemas de los
estudiantes

Nivel de respuesta a
los

requerimientos de
la

comunidad
educativa.

Porcentaje de
docentes que
involucra a la familia
yala

comunidad para
atender la
problemética
educativa

13-18




Anexo 2: Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO

Estimado docente:

Le hago llegar esta encuesta anénima para el desarrollo de la tesis Propuesta de Valory
Calidad de Servicio Docente en un Centro Educativo Privado del Rimac, 2024.

Importante:

- Lea cada pregunta con detenimiento y responda con sinceridad.

- Marque solo una alternativa que considere mas adecuada a su realidad.
- No hay respuestas correctas o incorrectas.

- Para cada pregunta, se considera escala del 1 al 5 donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo
VARIABLE 1: Propuesta de Valor
VALORACION
o PREGUNTAS
N 1]2]3]4]5

Dimension 1: Precio

Indicador: Por segmentacion

¢ Considera usted que la institucién ofrece distintos
1 | precios en matricula y pensién para el nivel inicial,
primaria y secundaria?

¢ Considera usted que la institucion ofrece precios en
2 | matricula y pensiones accesibles al presupuesto de los
padres de familia?

Indicador: Por competencia

¢ Considera usted que el precio de la matricula y las
3 | pensiones de la institucion son mayores al ofrecido por
la competencia?

Indicador: Promociones y/o descuentos

¢, Considera usted que las promociones y/o descuentos
gue la institucién ofrece son muy buenos?

¢ Considera usted que los descuentos que la institucion
5 | ofrece deberan estar en funcidn del rendimiento
académico del estudiante?




Dimensidon 2: Personalizacion

Indicador: Atencién al cliente

6

¢Considera usted que la institucion ofrece una
atencion eficiente al padre de familia?

7

¢ Considera usted que el servicio de atencién resuelve
las consultas de los padres de familia?

Indicador: indice de demanda

¢Considera usted que el prestigio de la institucién

8 | favorece la matricula de nuevos estudiantes?
¢ Considera usted que los precios de la matricula y
9 | pension perjudican la captacion de nuevos

estudiantes?

Indicador: indice de recomendacién

10

¢Realizaria usted recomendaciones sobre la
institucion educativa a otras personas?

11

¢Recomendaria usted la calidad educativa a sus
familiares y amistades?

Dimension 3: Marca

Indicador: Imagen institucional

12

¢ Considera usted que la institucion educativa se
preocupa en mejorar su imagen institucional?

13

¢ Considera usted que la imagen corporativa de la
institucion le inspira confianza y seguridad?

Indicador: Relevancia

14

¢cConsidera usted que los servicios educativos
contribuyen a mejorar el rendimiento académico de los
estudiantes?

Indicador: Estima

15

¢ Considera usted que la calidad de la institucion
educativa le genera confianza?

16

¢ Considera usted que los padres de familia no estan
satisfechos con el servicio educativo?

Dimension 4: Novedad

Indicador: Ventaja competitiva

¢ Considera usted que la institucion ofrece un servicio

17 L 9 .
educativo integral en la formacioén de los estudiantes?
¢ Considera usted que la programacién de asesorias

18 | por las tardes, circulo de estudios, entre otros los

distinguen de la competencia?




Indicador: Ventaja comparativa

19

¢Considera usted que la institucién brinda un servicio
educativo de calidad a sus estudiantes?

Indicador: Diferenciaciéon

20

¢ Considera usted que la institucion se diferencia por su
método de ensefianza y plana docente frente a la
competencia?

MUY AGRADECIDA POR SUS RESPUESTAS




CUESTIONARIO
Estimado docente:

Le hago llegar esta encuesta andnima para el desarrollo de la tesis Propuesta de Valor y
Calidad de Servicio Docente en un Centro Educativo Privado del Rimac, 2024.

Importante:

- Lea cada pregunta con detenimiento y responda con sinceridad.

- Marque solo una alternativa que considere mas adecuada a su realidad.
- No hay respuestas correctas o incorrectas.

- Para cada pregunta, se considera escala del 1 al 5 donde:

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

VARIABLE 2: Calidad de Servicio Docente

VALORACION

N° PREGUNTAS

1] 2 | 3]4]s

Dimension 1: Formacién en Valores

Indicador: Nivel de ensefianza basada en principios éticos

1 | ¢Aplica principios éticos en su practica docente?

¢ Considera usted que el nivel de ensefianza actual se

2 R
basa en principios éticos?

Indicador: Nivel de cumplimiento de las disposiciones normativas

¢Cree usted que se aplican adecuadamente las
3 | medidas para garantizar el cumplimiento de las
disposiciones normativas en nuestra organizacion?

¢Cumple  adecuadamente las  disposiciones

4 . P
normativas para la practica docente?

Dimension 2: Enseflanza Contextualizada

Indicador: Porcentaje de docentes que ensefia con equidad e inclusion

¢Realiza su practica docente respetando los

5 principios de equidad e inclusion?

¢,Considera que el porcentaje de docentes que
6 | ensefa con equidad e inclusién ha aumentado en los
Ultimos afios?

Indicador: Porcentaje de docentes que labora atendiendo al entorno familiar y social de los
estudiantes

¢ Realiza su préactica docente atendiendo al entorno

! familiar y social de los estudiantes?

¢ Considera que la mayoria de los docentes toma en
8 | consideracion el entorno familiar y social de los
estudiantes al planificar y desarrollar sus clases?




Indicador: Nivel de atencion de intereses y necesidades con incidencia en los aprendizajes

¢ Realiza su préactica docente atendiendo los intereses
9 | y necesidades de sus estudiantes en relacion con sus
aprendizajes?

¢, Considera que la mayoria de los docentes tienen en
cuenta los intereses y necesidades que afectan los
aprendizajes de los estudiantes al disefiar sus
actividades educativas?

10

Indicador: Porcentaje de docentes que promueven la participacion de la comunidad
educativa

¢Realiza su practica docente promoviendo la

11 participacion de la comunidad educativa?

¢ Considera que la mayoria de los docentes incentiva
12 | activamente la participacion de la comunidad
educativa en eventos y actividades escolares?

Dimensién 2: Capacidad de respuesta

Indicador: Nivel de capacidad en solucion de dudas y problemas de los estudiantes

;Considera que la mayoria de los docentes tiene la
13 | habilidad para resolver eficazmente las dudas y
problemas de los estudiantes?

¢ Diria usted que el nivel de capacidad en solucién de
14 | dudas y problemas de los estudiantes es satisfactorio
en nuestro centro educativo?

Indicador: Nivel de respuesta a los requerimientos de la comunidad educativa.

JAnte el surgimiento de algun requerimiento de la
comunidad educativa, en cuanto al ejercicio de su
15 | docencia, encuentra y ejecuta respuestas Yy/o
acciones encaminadas a satisfacerlo
adecuadamente?

¢sConsidera que la mayoria de los docentes
16 | responden de manera adecuada a las necesidades y
solicitudes de la comunidad educativa?

Indicador: Porcentaje de docentes que involucra a la familiay ala comunidad para atender
la problemética educativa

¢ Posibilita el involucramiento de la familia y de la

17 . " .
comunidad para atender la problematica educativa?
¢Diria usted que el porcentaje de docentes que

18 involucra a la familia y a la comunidad en la resolucion

de problematicas educativas es un indicador clave de
la calidad de la educacion en nuestra institucion?

MUY AGRADECIDA POR SUS RESPUESTA




Anexo 3: Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de
recoleccion dedatos del Cuestionario que permitira recoger la informacién en
la presente investigacion: Propuesta de valor y calidad de servicio docente en
un centro educativo privado del Rimac, 2024. Por lo que se le solicita que
tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias
para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia El/la item/pregunta pertenece a la
dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
Claridad Ellla |tefn{pregunta se
comprende facilmente, es decir, .
P L 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son _
0: en desacuerdo
adecuadas
Coherencia El/la item/pregunta tiene relacion . d q
l6gica con el indicador que esta | 1+ de acuerdo
Midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia El/la item/pregunta es esencial o
importante, es decir, debe ser |1:de acuerdo
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Matriz de validacién del cuestionario de la variable
Propuesta de Valor
Definicién de la variable:
La propuesta de valor es una estrategia muy utilizada por empresas en todo el
mundo para resaltar las cualidades positivas de sus productos o servicios frente a
sus clientes, haciendo hincapié en sus fortalezas y satisfaciendo las necesidades y
expectativas del cliente.

C C R
| 0 e
a h |
r e e
. ., . ; i r \Y
Dimension Indicador Item d e a Observacion

a n n
d (] (]
i i
a a

1 ¢Considera usted que la

institucién ofrece distintos

recios en matricula

P Y1111 |1

pension para el nivel
inicial, primaria y

Por secundaria?

segmentacion

2 ¢ Considera usted que la
instituciébn ofrece precios
en matricula y pensiones | 1 1 1
accesibles al presupuesto
de los padres de familia?

Precio

3. ¢Considera usted que
el precio de la matricula y

Por las pensiones de la
competencia | institucion son mayores al 1 1 1
ofrecido por la
competencia?
4. ¢Considera usted que
Promociones | las  promociones  y/o
ylo descuentos que la | 1 1 1

descuentos institucion ofrece son muy
buenos?




5. ¢Considera usted que
los descuentos que la
institucion ofrece deberan
estar en funcion del
rendimiento académico del
estudiante?

Personaliza
cién

Atencion al
cliente

6. ¢, Considera usted que la
institucion  ofrece  una
atencion eficiente al

padre de familia?

7. ¢, Considera usted que el
servicio de atencion
resuelve las consultas de
los padres de familia?

indice de
demanda

8. ¢ Considera usted que el
prestigio de la institucion
favorece la matricula de
nuevos estudiantes?

9. ¢Considera usted que
los precios de la matricula
y pension perjudican la
captacion de  nuevos
estudiantes?

indice de
recomendacion

10. ¢Realizaria usted
recomendaciones sobre la
instituciéon  educativa a
otras personas?

11. ;Recomendaria usted
la calidad educativa a sus
familiares y amistades?

Marca

Imagen
institucional

12. ¢ Considera usted que
la institucién educativa se
preocupa en mejorar su
imagen institucional?

13. ¢Considera usted que
laimagen corporativa de la
institucion le inspira
confianza y seguridad?

Relevancia

14. ¢ Considera usted que
los servicios educativos




contribuyen a mejorar el
rendimiento académico de
los estudiantes?

Estima

15. ¢Considera usted que
la calidad de la institucion
educativa le genera
confianza?

16. ¢ Considera usted que
los padres de familia no
estan satisfechos con el
servicio educativo?

Novedad

Ventaja
competitiva

17. ¢Considera usted que
la instituciéon ofrece un
servicio educativo integral
en la formacion de los
estudiantes?

18. ¢ Considera usted que
la programacion de
asesorias por las tardes,
circulo de estudios, entre
otros, los distinguen de la
competencia?

Ventaja
comparativa

19. ¢ Considera usted que
la institucion brinda un
servicio educativo de
calidad a sus estudiantes?

Diferenciacion

20. ¢ Considera usted que
la institucién se diferencia
por su método de
ensefianza y plana
docente frente a Ia
competencia?




Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de propuesta de valor

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia de propuesta de valor

Nombres y apellidos del
experto

Dr. Raul Delgado Arenas

Documento de identidad 10366449

Afos de experiencia en el (30 afios

area

Maximo Grado Académico [DOCTOR

Nacionalidad PERUANO

Institucion Ucv

Cargo DOCENTE RENACYT

Nuamero telefénico 966719861

Firma ) m—
e ——

Fecha 18/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del Cuestionario que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: Propuesta de valor y calidad de servicio docente en un centro
educativo privado del Rimac, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia El/la item/pregunta pertenece a
la dimension/subcategoria y 1: de acuerdo
basta para obtener la medicidn 0: en desacuerdo
de esta
Claridad El/la |tem(pregunta se .
comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
Su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
Coherencia El/la item/pregunta tiene relacion
l6gica con el indicador que esta | 1: de acuerdo
Midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia El/la item/pregunta es esencial o
importante, es decir, debe ser 1: de acuerdo
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)



Matriz de validacién del cuestionario de la variable
Calidad de Servicio docente
Definicion de la variable:
La excelencia en el servicio docente implica superar las expectativas de los

clientes, quienes en el contexto de una institucion educativa son los estudiantes.
Esto se logra a través de un proceso educativo bien organizado que priorice la
calidad de la ensefianza, promoviendo el desarrollo intelectual de los estudiantes
y su contribucion a la sociedad. Segun la percepcién de los estudiantes, una
institucién educativa que brinda un servicio docente de calidad se distingue por su
fiabilidad, concrecién, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

cC|C R
| 0 e
a|h |
r | e e
i r v
Dimensién Indicador item d | e a | Observacion
a|n n
d |c (]
i i
a a

21. ¢Aplica principios
éticos en su practica 11111

docente?

Nivel de

ensefianza

basada 22. ¢Considera usted

en principios que el nivel de

éticos ensefianza actual se | 1 | 1| 1
basa en principios
éticos?
23. ¢(Cree usted que

Formacion se aplican
en Valores adecuadamente las

medidas para
garantizar el 1111
cumplimiento de las

Nivel de disposiciones

cumplimiento normativas en nuestra

de las organizacién?

disposiciones

normativas.
24, ¢Cumple
adecuadamente las
disposiciones 1111

normativas para la
practica docente?




Ensefianza
contextualiz
ada

Porcentaje de
docentes que
ensefia con
equidad e
inclusion

25. ¢Realiza su
practica docente
respetando los
principios de equidad
e inclusion?

26. ¢ Considera que el
porcentaje de
docentes que ensefia
con equidad e
inclusion ha
aumentado en los
Ultimos afios?

Porcentaje de
docentes que
labora
atendiendo al
entorno familiar
y social de los
estudiantes

27. ¢Realiza su
practica docente
atendiendo al entorno
familiar y social de los
estudiantes?

28. ¢ Considera que la
mayoria de los

docentes toma en
consideracion el
entorno  familiar 'y
social de los
estudiantes al
planificar y desarrollar
sus clases?

Nivel de
atencion de
intereses y
necesidades
con incidencia
en los
aprendizajes

29. ¢ Realiza su

practica docente
atendiendo los
intereses y
necesidades de sus
estudiantes en

relacion con sus
aprendizajes

30 ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes tienen en
cuenta los intereses y
necesidades que
afectan los
aprendizajes de los
estudiantes al disefiar
sus actividades
educativas?




Porcentaje de
docentes que
promueven la
participacion de
la comunidad
educativa

31. ¢Realiza su
practica docente
promoviendo la

participacion de la
comunidad educativa?

32 ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes incentiva
activamente la
participacion de la
comunidad educativa
en eventos y
actividades

escolares?

Capacidad
de
respuesta

Nivel de
capacidad en
solucion de
dudasy
problemas de
los
estudiantes

33. ¢Considera que la
mayoria de los
docentes tiene la
habilidad para resolver
eficazmente las dudas
y problemas de los
estudiantes?

34. ¢ Diria usted que el
nivel de capacidad en
solucién de dudas y
problemas de los

Nivel de
respuesta a los
requerimientos
de la
comunidad
educativa

estudiantes es
satisfactorio en
nuestro centro
educativo?

35. JAnte el

surgimiento de algun
requerimiento de la
comunidad educativa,
en cuanto al ejercicio

de su docencia,
encuentra y ejecuta
respuestas ylo
acciones
encaminadas a
satisfacerlo
adecuadamente?

36. ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes responden
de manera adecuada a
las necesidades y
solicitudes de Ia
comunidad educativa?




Porcentaje de
docentes que
involucra a la
familiay ala
comunidad
para atender la
problematica
educativa

37. ¢ Posibilita el
involucramiento de la
famiia y de Ia

comunidad para | 1 (1| 1
atender la
problematica

educativa?

38 ¢ Diria usted que el
porcentaje de
docentes que
involucra a la familia y
a la comunidad en la
resolucion de
problematicas

educativas es un
indicador clave de la

calidad de la
educacion en nuestra
institucion?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad de servicio docente

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia calidad de servicio docente

Nombres y apellidos del
experto

Dr. Raul Delgado Arenas

Documento de identidad 10366449

Afnos de experiencia en el |30 afios

area

Maximo Grado Académico |DOCTOR
Nacionalidad PERUANO

Institucion Ucv

Cargo DOCENTE RENACYT
Numero telefénico 966719861

Firma

=

7 s >
ey

~

Fecha

18/05/2024




Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del Cuestionario que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: Propuesta de valor y calidad de servicio docente en un centro
educativo privado del Rimac, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia El/la item/pregunta pertenece ah
dimension/subcategoria ybasta 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
Claridad Eclﬁﬁ rendelt‘?érizlimee%ligtaes dec\?;3
prend . ; 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son _
0: en desacuerdo
adecuadas
Coherencia El/la item/pregunta tiene relacion . d q
l6gica con el indicador que esta | 1+ de acuerdo
Midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia El/la item/pregunta es esencial o

importante, es decir, debe ser
incluido

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Matriz de validacién del cuestionario de la variable
Propuesta de Valor
Definicién de la variable:
La propuesta de valor es una estrategia muy utilizada por empresas en todo el
mundo para resaltar las cualidades positivas de sus productos o servicios frente a
sus clientes, haciendo hincapié en sus fortalezas y satisfaciendo las necesidades y
expectativas del cliente.

Dimension Indicador item Observacion

apa—="9—Q0
DO SO~ ® IO

Do S<O®—03

1 ¢Considera usted que
la institucion  ofrece
distintos  precios en
matricula y pensién para
el nivel inicial, primaria y
Por secundaria?
segmentacion

2 ¢ Considera usted que
la institucion  ofrece
precios en matricula y
pensiones accesibles al
presupuesto de los
padres de familia?

Precio
3. ¢ Considera usted que
el precio de lamatriculay
Por las pensiones de la
competencia | instituciébn son mayores
al ofrecido por Ila
competencia?

4. ¢ Considera usted que
las promociones y/o

. descuentos ue la
Promociones | . . ., g ! ! !
ylo institucion ofrece son

descuentos muy buenos?

5. ¢ Considera usted que | 1 1 1
los descuentos que la




instituciéon ofrece
deberan estar en

funcion del rendimiento
académico del
estudiante?

Personalizacion

Atencion al
cliente

6. ¢ Considera usted que
la institucion ofrece una
atencion eficiente al
padre de familia?

7. ¢ Considera usted que
el servicio de atencion
resuelve las consultas de
los padres de familia?

indice de
demanda

8. ¢ Considera usted que
el prestigio de Ia
institucion favorece la
matricula de nuevos
estudiantes?

9. ¢ Considera usted que
los precios de la
matricula 'y pension
perjudican la captacién
de nuevos estudiantes?

indice de
recomendacion

10. ¢Realizaria usted
recomendaciones sobre
la institucion educativa a
otras personas?

11. ¢ Recomendaria
usted la calidad
educativa a sus

familiares y amistades?

Marca

Imagen
institucional

12. ¢Considera usted
que la institucion
educativa se preocupa
en mejorar su imagen
institucional?

13. ¢Considera usted
que la imagen
corporativa de la
institucion  le  inspira
confianza y seguridad?




Relevancia

14. ¢Considera usted
que los servicios
educativos contribuyen a
mejorar el rendimiento
académico de los
estudiantes?

Estima

15. ¢Considera usted
que la calidad de Ia
institucion educativa le
genera confianza?

16. ¢Considera usted
que los padres de familia
no estan satisfechos con
el servicio educativo?

Novedad

Ventaja
competitiva

17. ¢Considera usted
que la institucion ofrece
un servicio educativo
integral

en la formacién de los
estudiantes?

18. ¢Considera usted
que la programacion de
asesorias por las tardes,
circulo de estudios, entre
otros, los distinguen de la
competencia?

Ventaja
comparativa

19. ¢Considera usted
que la institucion brinda
un servicio educativo de
calidad a sus
estudiantes?

Diferenciacion

20. ¢Considera usted
que la institucién se
diferencia por su método
de ensefianza y plana
docente frente a la
competencia?




Ficha de validacién de juicio de experto

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

Nombre del instrumento

Cuestionario de propuesta de valor

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia de propuesta de valor

Nombres y apellidos del
experto

Dr. Gardenia Bustamante Romani

Documento de identidad 09329599
Afos de experiencia en el 12 afos
area
Maximo Grado Académico Doctora
Nacionalidad Peruana
Institucion UGEL 05
Cargo Especialista en Educacion
Numero telefénico 945087981
Firma >
H A
LM

Mg, Gardenia Bustamante Romani

Fecha

21/05/2024




Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del Cuestionario que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: Propuesta de valor y calidad de servicio docente en un centro
educativo privado del Rimac, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Callificacion
El/la item/pregunta pertenece a | 1: de acuerdo
Suficiencia la dimension/subcategoria y 0: en desacuerdo
basta para obtener la medicidon
de esta
El/la item/pregunta se | 1: de acuerdo
. comprende facilmente, es decir, | 0: en desacuerdo
Claridad P o
su sintactica y semantica son
adecuadas
Coherencia E’)lgii;ecrgépreelgilégiatcllf)r;eqrueel:agls(ig 1: de acuerdo
Midiendo 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial 0 )
. : : 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser :
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008



Matriz de validacién del cuestionario de la variable
Calidad de Servicio docente
Definicion de la variable:
La excelencia en el servicio docente implica superar las expectativas de los

clientes, quienes en el contexto de una institucion educativa son los estudiantes.
Esto se logra a través de un proceso educativo bien organizado que priorice la
calidad de la ensefianza, promoviendo el desarrollo intelectual de los estudiantes
y su contribucion a la sociedad. Segun la percepcién de los estudiantes, una
institucién educativa que brinda un servicio docente de calidad se distingue por su
fiabilidad, concrecién, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

C R
C |o e
I |h |
a |e e
. . . . ro|r v .
Dimension Indicador Item i e a Observacion
d |n n
a |c c
d [i i
a a
21. ¢ Aplica principios
éticos en su practica 111 1
docente?
Nivel de
ensefianza
basada 22. ¢ Considera usted
en principios que el nivel de
éticos ensefianza actual se 111 1
basa en principios
éticos?
23. ¢ Cree usted que
Formacion se aplican
en Valores adecuadamente las
medidas para
garantizar el 111 1
cumplimiento de las
Nivel de disposiciones
cumplimiento normativas en nuestra
de las organizacién?
disposiciones
normativas.
24. ;Cumple
adecuadamente las
disposiciones 111 1
normativas para la
practica docente?




Ensefianza
contextualiz
ada

Porcentaje de
docentes que
ensefia con
equidad e
inclusion

25. ¢Realiza su
practica docente
respetando los
principios de equidad
e inclusion?

26. ¢ Considera que el
porcentaje de
docentes que ensefia
con equidad e
inclusion ha
aumentado en los
Ultimos afios?

Porcentaje de
docentes que
labora
atendiendo al
entorno familiar
y social de los
estudiantes

27. ¢ Realiza su
practica docente
atendiendo al entorno
familiar y social de los
estudiantes?

28. ¢ Considera que la
mayoria de los

docentes toma en
consideracion el
entorno  familiar vy
social de los
estudiantes al
planificar y desarrollar
sus clases?

Nivel de
atencion de
intereses y
necesidades
con incidencia
en los
aprendizajes

29. ¢ Realiza su

practica docente
atendiendo los
intereses y
necesidades de sus
estudiantes en

relacion con sus
aprendizajes

30 ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes tienen en
cuenta los intereses y
necesidades que
afectan los
aprendizajes de los
estudiantes al disefiar
sus actividades
educativas?




Porcentaje de
docentes que
promueven la
participacion de

31. ¢Realiza su
practica docente
promoviendo la

participacion de la
comunidad educativa?

32 ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes incentiva

Capacidad
de
respuesta

la comunidad .

educativa activamente la
participacion de la
comunidad educativa
en eventos y
actividades
escolares?
33. ¢Considera que la
mayoria de los
docentes tiene la
habilidad para resolver

i eficazmente las dudas

Nivel de y problemas de los

capacidad en estudiantes?

solucion de

dudasy

problemas de
los
estudiantes

34. ¢ Diria usted que el
nivel de capacidad en
solucién de dudas y
problemas de los

Nivel de
respuesta a los
requerimientos
de la
comunidad
educativa

estudiantes es
satisfactorio en
nuestro centro
educativo?

35. JAnte el

surgimiento de algun
requerimiento de la
comunidad educativa,
en cuanto al ejercicio

de su docencia,
encuentra y ejecuta
respuestas ylo
acciones
encaminadas a
satisfacerlo
adecuadamente?

36. ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes responden
de manera adecuada a
las necesidades y
solicitudes  de la
comunidad educativa?




Porcentaje de
docentes que
involucra a la
familiay ala
comunidad

problematica
educativa

37. ¢ Posibilita el
involucramiento de la
famiia y de Ia

comunidad para | 1 | 1 1
atender la
problematica

educativa?

para atender la

38 ¢ Diria usted que el
porcentaje de
docentes que
involucra a la familia y
a la comunidad en la
resolucion de
problematicas

educativas es un
indicador clave de la

calidad de la
educacion en nuestra
institucion?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad de servicio docente

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia calidad de servicio docente

Nombres y apellidos del
experto

Dr. Gardenia Bustamante Romani

Documento de identidad 09329599
Afos de experiencia en el 12 afos
area
Maximo Grado Académico Doctora
Nacionalidad Peruana
Institucion UGEL 05
Cargo Especialista en Educacion
NUumero telefénico 945087981
Firma .

1)

It MehIE

€

Mg. Gardenia Bustamante Romani

Fecha

21/05/2024




Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos del Cuestionario que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: Propuesta de valor y calidad de servicio docente en un centro
educativo privado del Rimac, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia El/la item/pregunta pertenece ala
dimension/subcategoria ybasta 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
Claridad Eclﬁﬁ rendelt‘?érizlimee%ligtaes dec\?;3
prend . ; 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son _
0: en desacuerdo
adecuadas
Coherencia El/la item/pregunta tiene relacion . d q
l6gica con el indicador que esta | 1+ de acuerdo
Midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia El/la item/pregunta es esencial o

importante, es decir, debe ser
incluido

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Matriz de validacién del cuestionario de la variable
Propuesta de Valor
Definicién de la variable:
La propuesta de valor es una estrategia muy utilizada por empresas en todo el
mundo para resaltar las cualidades positivas de sus productos o servicios frente a
sus clientes, haciendo hincapié en sus fortalezas y satisfaciendo las necesidades y
expectativas del cliente.

C C R
I 0 e
a h |
r e e
; i r \Y;
Dimension Indicador Item d e a Observacion
a n n
d c c
i i
a a
1 ¢ Considera usted
gue la institucién ofrece
distintos precios en
matricula y pension 1 1 1
para el nivel inicial,
Por primaria y secundaria?

segmentacion

2 ¢ Considera usted
que la institucion ofrece
precios en matricula y
pensiones accesibles al 1 1 1
presupuesto de los
padres de familia?

3. ¢ Considera usted
que el precio de la
matricula y las
pensiones de la 1 1 1
instituciébn son mayores
al ofrecido por la
competencia?

4, ¢ Considera usted
que las promociones
y/o descuentos que la 1 1 1
institucion ofrece son
muy buenos?

Precio Por
competencia

Promociones
ylo 5. ¢, Considera usted
descuentos gue los descuentos que
la institucion ofrece
deberan estar en 1 1 1
funcién del rendimiento
académico del
estudiante?

6. ¢ Considera usted
Atencién al gue la institucién ofrece
cliente una atencioén eficiente

al

Personalizacién




padre de familia?

7. ¢ Considera usted
que el servicio de
atencion resuelve las
consultas de

los padres de familia?

indice de
demanda

8. ¢ Considera usted
que el prestigio de la
institucion favorece la
matricula de nuevos
estudiantes?

9. ¢ Considera usted
que los precios de la
matricula y pension
perjudican la captacion
de nuevos estudiantes?

indice de
recomendacion

10. ¢ Realizaria usted
recomendaciones
sobre la institucion
educativa a otras
personas?

11. ;Recomendaria
usted la calidad
educativa a sus
familiares y amistades?

Marca

Imagen
institucional

12. ¢;Considera usted
que la institucion
educativa se preocupa
en mejorar su imagen
institucional?

13. ¢ Considera usted
que laimagen
corporativa de la
institucién le inspira
confianza y seguridad?

Relevancia

14. ¢ Considera usted
que los servicios
educativos contribuyen
a mejorar el
rendimiento académico
de los estudiantes?

Estima

15. ¢ Considera usted
que la calidad de la
institucion educativa le
genera confianza?

16. ¢ Considera usted
gue los padres de
familia no estan
satisfechos con el
servicio educativo?




Ventaja
competitiva

Novedad

17. ¢ Considera usted
gue la institucién ofrece
un servicio educativo
integral

en la formacién de los
estudiantes?

18. ¢ Considera usted
que la programacion de
asesorias por las
tardes, circulo de
estudios, entre

otros, los distinguen de
la

competencia?

Ventaja
comparativa

19. ¢ Considera usted
que la institucion brinda
un servicio educativo 1 1 1
de calidad a sus
estudiantes?

Diferenciacion

20. ¢ Considera usted
gue la institucién se
diferencia por su
método de ensefianza
y plana docente frente
a la competencia?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de la variable propuesta de valor

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel propuesta de valor

Nombres y apellidos del
experto

Dra. Edith Silva Rubio

Documento de identidad 03701646

ARos de experiencia en el 14 afios

area

Maximo Grado Académico Doctora

Nacionalidad Peruana

Institucién Universidad César de Vallejo
Cargo Docente

Numero telefénico 967564399

Firma

Fecha

24/05/2024




Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del Cuestionario que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: Propuesta de valor y calidad de servicio docente en un centro
educativo privado del Rimac, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Callificacion
El/la item/pregunta pertenece a | 1: de acuerdo
. la dimension/subcategoria y 0: en desacuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicidon
de esta
Ellla item/pregunta se | 1: de acuerdo
. comprende facilmente, es decir, | 0: en desacuerdo
Claridad P o
su sintactica y semantica son
adecuadas
Coherencia E’)lgii;ecrgépreelgilégiatcllf)r;eqrueel:agls(ig 1: de acuerdo
Midiendo 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o .
. : ) 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser '
0: en desacuerdo

incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008




Matriz de validacién del cuestionario de la variable
Calidad de Servicio docente
Definicién de la variable:

La excelencia en el servicio docente implica superar las expectativas de los
clientes, quienes en el contexto de una institucion educativa son los estudiantes.
Esto se logra a través de un proceso educativo bien organizado que priorice la
calidad de la ensefianza, promoviendo el desarrollo intelectual de los estudiantes
y su contribucion a la sociedad. Segun la percepcién de los estudiantes, una
institucién educativa que brinda un servicio docente de calidad se distingue por su
fiabilidad, concrecién, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

CcC|C R
I (0] e
a | h |
r |e e
i r \Y;
Dimension Indicador item d |e | a| Observacion
a |n n
d|c c
i i
a a
21. ¢ Aplica principios
éticos en su practica 111 1
docente?
Nivel de
ensefianza
basada 22. ¢ Considera usted
en principios que el nivel de
éticos ensefianza actual se 1 1 1
basa en principios
éticos?
23. ¢ Cree usted que
Formacion se aplican
en Valores adecuadamente las
medidas para
garantizar el 111 1
cumplimiento de las
Nivel de disposiciones
cumplimiento normativas en nuestra
de las organizacién?
disposiciones
normativas.
24. ;Cumple
adecuadamente las
disposiciones 111 1
normativas para la
practica docente?
Ensenanza | oo centaje de | 25. ¢Realiza su
ConteXtuallz docentes que préctica docente 1 1 1
ada ensefia con respetando los




equidad e
inclusion

principios de equidad
e inclusion?

26. ¢ Considera que el
porcentaje de
docentes que ensefia
con equidad e
inclusion ha
aumentado en los
ultimos afios?

Porcentaje de
docentes que
labora
atendiendo al
entorno familiar
y social de los
estudiantes

27. ¢ Realiza su
practica docente
atendiendo al entorno
familiar y social de los
estudiantes?

28. ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes toma en
consideracion el
entorno familiar y
social de los
estudiantes al
planificar y desarrollar
sus clases?

Nivel de
atencioén de
intereses y
necesidades
con incidencia
en los
aprendizajes

29. ¢ Realiza su
practica docente
atendiendo los
intereses y
necesidades de sus
estudiantes en
relacion con sus
aprendizajes

30 ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes tienen en
cuenta los intereses y
necesidades que
afectan los
aprendizajes de los
estudiantes al disefiar
sus actividades
educativas?

Porcentaje de
docentes que
promueven la
participacion de
la comunidad
educativa

31. ¢Realiza su
practica docente
promoviendo la
participacion de la
comunidad
educativa?




32 ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes incentiva
activamente la
participacion de la
comunidad educativa
en eventos 'y
actividades
escolares?

Capacidad
de
respuesta

Nivel de
capacidad en
solucién de
dudasy
problemas de
los
estudiantes

33. ¢Considera que la
mayoria de los
docentes tiene la
habilidad para
resolver eficazmente
las dudas y
problemas de los
estudiantes?

34. ¢ Diria usted que
el nivel de capacidad
en solucién de dudas
y problemas de los
estudiantes es
satisfactorio en
nuestro centro
educativo?

Nivel de
respuesta a los
requerimientos
de la
comunidad
educativa

35. ¢Ante el
surgimiento de alguin
requerimiento de la
comunidad educativa,
en cuanto al ejercicio
de su docencia,
encuentra y ejecuta
respuestas y/o
acciones
encaminadas a
satisfacerlo
adecuadamente?

36. ¢ Considera que la
mayoria de los
docentes responden
de manera adecuada
a las necesidades y
solicitudes de la
comunidad educativa?




Porcentaje de
docentes que
involucra a la
familiay ala
comunidad
para atender la
problematica
educativa

37. ¢ Posibilita el
involucramiento de la
familia y de la
comunidad para 111 1
atender la
problematica
educativa?

38 ¢ Diria usted que el
porcentaje de
docentes que
involucra a la familia y
a la comunidad en la
resolucién de
problematicas
educativas es un
indicador clave de la
calidad de la
educacion en nuestra
institucion?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de la variable calidad de servicio

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel calidad de servicio

Nombres y apellidos del
experto

Dra. Edith Silva Rubio

Documento de identidad 03701646

ARos de experiencia en el 14 afos

area

Maximo Grado Académico Doctora

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César de Vallejo
Cargo Docente

Numero telefénico 967564399

Firma ‘

=<

K
““-'ﬂ

Fecha

24105/2024




Anexo 4: Resultado de andlisis de consistencia interna

CONFIABILIDAD VARIABLE 1

PROPUESTA DE VALOR

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

.908 20

CONFIABILIDAD VARIABLE 2

CALIDAD DE SERVICIO DOCENTE

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

.948 18




Anexo 5: Consentimiento o asentimiento informado UCV

Titulo de la investigacion: Propuesta de valor y calidad de servicio docente en un
centro educativo privado del Rimac, 2024.
Investigadora: Raquel Armida Moreno Villarreal

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Propuesta de valor y calidad
de servicio docente en un centro educativo privado del Rimac 2024, cuyo objetivo
es establecer la relacién que existe entre propuesta de valor y calidad de servicio.
Esta investigacion es desarrollada por una estudiante de posgrado, del programa
de Maestria en Administracion de la Educacion, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y

con el permiso de la institucion Enrique N. Espinosa

Esta investigacion tendra gran relevancia para la institucion ya que se podra
obtener resultados respecto a la relacion que existe entre propuesta de valor y
calidad de servicio. Estos resultados son esenciales para evaluar de manera
efectiva los procesos en curso al liderar a los docentes durante periodos de cambio,
proporcionando asi una comprension integral de las dinamicas y desafios

asociados con dicha gestion.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
1. Se realizaran dos encuestas donde se recogeran preguntas sobre la
investigacion titulada Propuesta de valor y calidad de servicio docente en un

centro educativo privado del Rimac, 2024.

2. Estas encuestas tendran un tiempo aproximado de 35 minutos y se
realizardn en el ambiente (aula 1) de la institucion educativa Enrique N.
Espinosa. Las respuestas al cuestionario 0 guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision seré respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que lainformacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Raquel Armida Moreno Villarreal; email: rmorenov@ucv.edu.pe y asesor Noemi
Teresa Julca Vera; email: nojulcave@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:
Firma:

Fecha y hora:



Anexo 7: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion.

POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Fasgrada

Lima SJL, 10 de mayo del 2024
N°® Carta Presentacion 092 - 2024 EPG - UCV LE

SENOR(A)

Dra. Liliana Hilda Aladazabal Melgar
Directora

|.E.P Enrique N. Espinosa

Asunto: Carta de Presentacion de la estudiante MORENO VILLARREAL RAQUEL ARMIDA.

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MORENO VILLARREAL RAQUEL ARMIDA.
Identificado (a) con DNI N.° 40872468 y codigo de matricula N° 1000369016; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

PROPUESTA DE MEJORA Y CALIDAD DE SERVICIO DOCENTE EN UN CENTRO EDUCATIVO
PRIVADO EN EL RIMAC, 2024.

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar
informacion necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

LIMA NORTE  Aw. Aifredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel 4+511) 202 4342 Fax.:{s511) 202 4343

UMA ESTE  Ax. ded Pargue 640, Urt. Canto Rey San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 5030 Anx.:2510.
ATE Carreters Central Km. 8.2 Tel.: (+511] 200 9030 Anx.: 8184

CALLAD A Argentina 1795 Tel:{+511) 202 4342 Anx.: 2850,




POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Pasgrade

Lima SIL, 10 de mayo del 2024

SEROR(A)

Dra. Liliana Hilda Aldazabal Melgar
Directora

|.E.P Enrique N. Espinosa

Es grato dirigirme a usted para saludarla, y a la vez manifestarle que dentro de mi
formacion académica en la experiencia curricular de investigacion del Il cido, se contempla
Ia realizacion de una investigacion con fines netamente académicos / de obtencion de mi
grado académico en la maestria de Administracion en la Educacion.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener Ia
informacién necesaria para poder desarrollar la investigacién titulada: “PROPUESTA DE
MEJORA Y CALIDAD DE SERVICIO DOCENTE EN UN CENTRO EDUCATIVO PRIVADO EN EL
RIMAC, 2024". En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o
cualquier distintivo de |la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de auterizacion de uso de informacion en caso que se considere
la aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion
profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente,

/<) WV‘

RAQUEL ARMIDA MORENO VILLARREAL
DNI N.2 40872468

LIMA NORTE  Av. Alfredo Mendioka 6232, Los Olivos. Telsfo511) 202 4342 Fax.(4501] 202 4343

UMA ESTE  Av. del Parque 640, Urtn Canto Rey. San Juan de Luriganche TeL:{+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 82 Tel: [4511) 200 9030 Anx.: 8184 .

CALLAO Av. Argenting 1795 Tel(+511) 202 4342 Anc.: 2650,




POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLESD

Escuela de Pasgrada

El Estudiante declara gue los datos emitidos en esta carta v en el Trabajo de Investigacion
/ en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante
serd sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismao, asumira
toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de
informacion, pueda ejecutar.

p—,
1

#
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RAQUEL ARMIDA MORENO VILLARREAL
DNIN® 40872468

LIMA NORTE #fw. Alfredo Mendicks 8232, Los Dlfeca. Tel:|«511) 202 4347 Fae.{4571) 302 4343

LIMA ESTE A, del Fargque 640, Uk, Canto Rey. San Juan de Lurigancho Tels+511) 200 9000 Anx 2510,
ATE Canetera Central Kme 8.3 Tel,: [+511) 200 9030 fnx; 51848

CALLAD A, Angeriting 1 795 Tel{+511) 202 4342 Arx: 2EE0.




POSGRADO

UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Escuela de Pasgrade

Yo, LILIANA HILDA ALDAZABAL MELGAR

—
{Nombre cel representante legal o persons faculteds en permitr o uso de datos)

Identificado con DNI N* DB040691, en mi calidad de Directora

[Memiore =i puesto del represertsnts leral o persona fecultaca en permitic o uso e catos) 0l

area de Administracion

[Mombre del Sres g |8 emoresa)

de la empresa ENRIQUE NAPOLEON ESPINOSA DIOSES 5.A.C

|Miomiore de 1s empresa)

con R.U.C N® 20339775819, ubicada en |a civdad de Lima

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior (a, ita,) RAQUEL ARMIDA MOREND VILLARREAL

{Hombre completo del o los estudiantes)

Identificadojs) con DNl N°30872468 de la (X) Escuela de Posgrado, para que utilice la

siguiente informacion de la empresa:

[Cetaliar 18 informacicn & entragar)

con la finalidad de gue pueda desarrollar su [ ) Tesis para optar el Titulo Profesional, [ )
Trabajo de investigacion para optar &l grado de Bachiller, { ) Trabajo académico, (X) Otro
(Tesis para obtener el grado académico de Maestra en Administracion de la Educacion).

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el
nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una "X" la opcidn
seleccionada.

(X) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
{ } Mencicnar el nombre de la empresa.

3 2

% | DIRECCIGN) B

= 8 . ..f-] ]
A el

'rsf!

Firma y sello del Representante Legal
DNI: 08040691

LIMA NORTE  Av. Alfredo Mendicta 6232, Los Olfwca. Tel:|«511) 202 4342 Fax.:{+511] 302 4343

LIMA ESTE A del Fargue 640, Uk, Canto Rey. 5an Juan de Lurigancho Tels+611) 200 9000 Anx 2510,
ATE Caretera Central KEmo 8.3 Tel,: [+5711] 200 5030 Anx, ;- 5184 "

CALLAD A, Angenting 1795 Tel.+511) 202 4342 Arx: 2E60.




