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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo medir la percepcidn que tienen los representantes de los
nifios y nifias que asisten a los centros municipales de educacion inicial, CEMEIS: Guambra
Centros referente al servicio entregado. Se aplicé un instrumento de recoleccion de informacion,
tomado del método ServPerf de Cronin & Taylor (1992), para determinar cual es la percepcion
referente a la calidad del servicio entregado por los centros sujetos al estudio. Aplicando el
instrumento se ha determinado que los Centros cuentan con altos niveles de calificacion en cuanto
a empatia, fiabilidad, seguridad, y capacidad de respuesta, no siendo igual para los elementos
tangibles, ya que se ha determinado la insatisfaccion de los representantes de los nifios con respecto
a esta dimension.

PALABRAS CLAVE:

¢ CENTROS MUNICIPALES DE EDUCACION INICIAL - GUAMBRA CENTROS
e CALIDAD DEL SERVICIO

e PERCEPCION
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ABSTRACT

The objective of this study is to measure the perception of the representatives of the children who
attend the municipal centers of initial education, CEMEIS: Guambra Centros concerning the
service delivered. An information gathering instrument was applied, taken from the ServPerf
method of Cronin and Taylor (1992), to determine the perception regarding the quality of service
delivered by the centres subject to the study. Applying the instrument it has been determined that
the centers have high levels of qualification in terms of empathy, reliability, security, and
responsiveness, not being equal for the tangible elements, since it has been determined the
dissatisfaction of the Children's representatives with regard to this dimension.
KEY WORDS:
e MUNICIPAL CENTERS OF INITIAL EDUCATION-GUAMBRA CENTROS
e QUALITY OF SERVICE

e PERCEPTION



INTRODUCCION

En el articulo 280 de la constitucion del Ecuador del 2008, se establece como eje fundamental
de planificacion e instrumento de gestion del Gobierno Nacional El Plan Nacional de Desarrollo,
denominado “Plan Nacional para el Buen Vivir” 2017-2021”, el cual consta como instrumento en
el que se sujetaran las politicas, programas y proyectos publicos; la programacion y ejecucion del
presupuesto del Estado; y la inversién y la asignaciéon de los recursos publicos; y coordinar las
competencias exclusivas entre el Estado central y los gobiernos autbnomos descentralizados. Su
observancia sera de caracter obligatorio para el sector publico e indicativo para los demas sectores.
(SENPLADES, 2017, pag. 5). El Plan Nacional para el Buen Vivir 2017-2021, se organiza en tres
Ejes Programaéticos y nueve Objetivos Nacionales de Desarrollo, sobre la base de la sustentabilidad

ambiental y del desarrollo territorial. (SENPLADES, 2017)

El primer eje, “Derechos para todos durante toda la vida”, establece la proteccién de las personas
mas vulnerables, afirma la plurinacionalidad e interculturalidad, plantea la erradicacion de la
pobreza y de todo tipo de discriminacion y violencia, y garantiza los derechos de la naturaleza. El
segundo eje, “Economia al servicio de la sociedad”, plantea consolidar el sistema econémico social
y solidario, ampliar la productividad y competitividad, generar empleo digno, defender la
dolarizacion, y redistribuir equitativamente la riqueza; ademas busca garantizar la soberania
alimentaria y el desarrollo rural integral. Finalmente, el tercer eje, “Mas sociedad, mejor Estado”,
promueve la participacién ciudadana y la construccion de una nueva ética social basada en la
transparencia y la solidaridad, un Estado cercano con servicios de calidad y calidez, asi como la

soberania y la paz, posicionando estratégicamente al Ecuador en el mundo. (SENPLADES, 2017,

pag. 11)
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El nuevo plan motiva a seguir el camino hacia el Buen Vivir considerandolo como un trabajo
colectivo para lograr una igualdad de condiciones, oportunidades, equidad y justicia social, la
planificacion para “toda una vida” involucra una vision integradora que busca el éxito para todas
las personas en el transcurso de la vida, es un medio con el cual se lograra alcanzar el Buen Vivir,
el cual es un principio constitucional basado en el "Sumak Kawsay", que recoge una vision del
mundo centrada en el ser humano, haciéndolo parte de un entorno natural y social. (Ministerio de

Eduacion, s.f.).

Relacion existente entre el Buen Vivir y la educacion

Estos dos factores interacttan de dos maneras, la primera porque el derecho a la educacion es
un factor esencial para el Buen Vivir, pues debe garantizar a todos la igualdad de oportunidades,
permitiendo de esta manera el desarrollo de las potencialidades humanas, y la segunda porque el
Buen Vivir es un eje esencial en la educacién, ya que los procesos educativos deben contemplar
una preparaciéon que genere valores y conocimientos en los futuros ciudadanos, fomentando asi el

desarrollo del pais.

Eje 1: Derechos para Todos Durante Toda la Vida

Este eje posiciona al ser humano como sujeto de derechos, a lo largo de todo el ciclo de vida, y
promueve la implementacion del Régimen del Buen Vivir establecido en la Constitucion de

Montecristi [...]. (SENPLADES, 2017, pag. 42).

Educacion a Primera Infancia

La Educacion y Atencidn de la Primera Infancia (EAPI) ha recibido una atencién sin precedentes

en las esferas politicas y publicas durante la Ultima década en el panorama internacional de la



3

educacion, y, como consecuencia, la gran mayoria de paises europeos han fijado unas metas
estratégicas para incrementar la cantidad y calidad de la provision dentro de este sector. Desde el
enfoque de los mejores intereses para los mas pequefios, la situacion de este derecho en los paises
europeos merece un analisis en mayor profundidad y un debate mas centrado entre los lideres
politicos, los grupos de profesionales, los medios de comunicacidon e informacién y la sociedad, en
general, del que ha habido hasta el momento en relacion con el bienestar de la primera infancia.
Por todo ello, este trabajo pretende argumentar como las politicas supranacionales que dirigen la
provision de la EAPI se han ido expandiendo a lo largo de la Union Europea para responder a las

necesidades cambiantes de la infancia y de la familia. (Arrabal, 2013, pag. 71)

A nivel Latinoamericano se exhibe una enorme heterogeneidad en términos de sus programas
de desarrollo infantil en relacion a la cobertura de los programas, los servicios que ofrecen, el

financiamiento, parametros de calidad, entre otras.

La modalidad de atencion mas comdn en las zonas urbanas es la provision de servicios de
cuidado, que pueden ser institucionales o comunitarios. La importancia de esta investigacion radica
en analizar el desempefio de los centros municipales de educacidn inicial referente a la percepcion

por parte de los usuarios, y por ende poder calificar la calidad del servicio ofrecido.

Desde los afios 70 el Ecuador atendia procesos dirigidos a la atencidn de nifios y nifias, lo
cuales carecian de cobertura técnica. Una década después se empieza a tener el enfoque haca la
primera infancia donde ya se involucraba la comunidad y familia como resultado de problemas de

desnutricion y vulnerabilidad.
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Ecuador atendia varios programas de desarrollo infantil dedicados a la poblacion de 0 a 6
afios, los cuales se fusionaron en Julio del 2008 por el Instituto de la nifiez y la Familia (INFA),

siendo en el 2013 cuando se determina el desarrollo infantil como politica publica.

Consideracion para la realizacion de la investigacion

Hoy en dia hablar de calidad es una obligacion, pues es un tema que esta instalado en
cualquier tipo de organizacion, y Centros Municipales de Educacion Inicial-Guambra Centros no

son la excepcion.

La calidad es uno de los retos méas grandes que la empresas enfrentan actualmente, por lo tanto
es de vital importancia poder reconocer y formular factores, pues esto constituye una base para

lograr analizar el desempefio de los mismos.

Se ha decidido realizar esta investigacion con enfoque a la calidad, debido a la necesidad de
conocer y evaluar la percepcion del servicio brindado en los Centros Municipales de Educacion

Inicial — Guambra Centros indiferentemente de la gratuidad de los centros.

1. Planteamiento del problema

Andlisis situacional

Desde hace 25 afios los CEMEI: Guambra Centros brindan espacios educativos, seguros y
de calidad a los hijos e hijas de comerciantes de los mercados. Este servicio gratuito continda desde
2015 en manos del Patronato San José, pero ademas, amplia la atencion a las familias de los

sectores que requieran del servicio (Unidad Patronato Municipal San José)
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Actualmente, 2000 nifios y nifias menores de cinco afios reciben a tencién en los Guambra
Centros ubicados de la siguiente manera: ocho en mercados municipales, uno en un Centro
Comercial del Ahorro, cuatro en barrios vulnerables y uno destinado a los funcionarios
municipales, segun reza la ordenanza de su creacion (Unidad Patronato Municipal San José). El
Distrito Metropolitano de Quito cuenta con 14 CEMEIS-Guambra Centros detallados a

continuacion.

Tabla 1
Ubicacion de Cemeis: Guambra Centros

CEMEI: GUAMBRA CENTRO DIRECCION

Abdén Caldersn Calle Vladimir Lenin y Pasaje Hernan Patricio Ciudadela la Bota

. Calle Jorge Piedra y Av. Occidental Mercado Andalucia
Andalucia

Camino de Luz Mercado Chiriyacu

Calle Pululagua Nro.15-19 y Cayambe(2da.etapa)

Carapungo
Lo Av. Pichincha y Esmeraldas Mercado Central
Colibri
Cotocollao Diego de Véazquez y Bellavista (Mercado)

Empleados municipales Calle Espejo entre Flores y Montufar

. Calle Mejia Y Mires Centro Comercial Ipiales Mires
Ipiales

. Calle Jorge Dron Mercado la Carolina
La carolina

L a magdalena Calle Cacha y Huaynapalcén.- Mercado la Magdalena

. Av. Adrian Navarro Ferroviaria Media
Lucia Burneo

San Roque Calle Cumanda y Loja Mercado San Roque

Calle Versalles -Mercado Santa Clara
Santa Clara

L - Calle los Encuentros Ciudadela Union y Justicia.
Union y Justicia

Fuente: (Unidad Patronato Municipal San José, s.f.)

Factor Social

Pobreza

[...]La pobreza por NBI afecta al 29,7% de la poblacion quitefia; la pobreza extrema se

registra en un 7%; en la zona rural de Quito la pobreza por NBI alcanza al 40% y la extrema pobreza
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(11,3%) es mas del doble que en lo urbano. La pobreza y la extrema pobreza (sea por NBI o por
Ingresos) que registraban una disminucién progresiva en los ultimos afos, entre 2012 y 2013
experimentaron un leve repunte.
Sin embargo para el afio 2014, la pobreza por ingresos en Quito afecta a un 7,53% de la
poblacion, y la pobreza extrema al 1,55% (Alcaldia de Quito, PMDOT, 2015-2025, pag. 15)
Las familias mas vulnerables, por trabajo o por su busqueda, no cuentan con el tiempo
suficiente para el cuidado diario de sus hijos/as. La cobertura de Centros de Cuidado Diario
(desarrollo infantil) y de Educacion inicial es todavia limitada. 3 de cada 10 nifios y nifias menores

de 5 afios son atendidos en Centros de Cuidado Diario (Alcaldia de Quito, PMDOT, 2015-2025,

pag. 16)

Factor Econ6mico

El Patronato Municipal San Jose, desarrolla sus actividades dentro del sector de inclusion
social, como una unidad adscrita al Municipio del DMQ, siendo asi para el afio 2017 el resumen

presupuestario por dependencia es el siguiente.

Tabla 2
Resumen presupuestario por dependencia

SUBTOTAL SUBTOTAL TOTAL
DEPENDENCIA MUNICIPIO NO
MUNICIPIO
. . ., 1,967,346.88 0.00 1,967,346.88

Secretaria de inclusion
social

Unidad Patronato 23,425,501.94 0.00 23,425,501.94
Municipal San José

. 575,000.00 54,596.12 629,596.12
Compina
TOTAL 25,967,848.82 54,596.12 26,022,444.94

Fuente: (Alcaldia de Quito, PMDOT, 2015-2025), adaptado por el autor



Segun el POA 2017, se otorgd $2.119.087,56, para la atencion de los nifios menores de 5 afios

en los Centros Municipales de Educacion Inicial catalogados como grupos vulnerables los cuales

estan distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 3
Distribucion del presupuesto a los Cemeis: Guambra Centros

ATENCION A GRUPOS VULNERABLES

CENTROS MUNICIPALES DE EDUCACION INICIAL
METAS PRODUCTO/OBRA SUBTOTAL SUB TOTAL
MUNICIPIO TOTAL NO
MUNICIPIO
Atender a 1750
NiNas y Nirnos menores Plan de nutricion y salud 1,184,098.52 0.00 1,184,098.52
de cinco afios de edad
en el servicio ofertado
por los CEMEIS
Infraestructura
Operar 14 CEMEIS 40,1244 para nifios/as 88,624.35 0.00 88,624.35
en condiciones dptimas
en el DMQ
Némina mensual 846,364.69 0.00 846,364.69

Fuente: (Alcaldia de Quito, PMDOT, 2015-2025), Adaptado por el autor

Usuarios

El Distrito Metropolitano de Quito esta conformado por nueve administraciones zonales,

encargadas de prestar los servicios operacionales y administrativos de las direcciones

metropolitanas lo mas cerca posible de los habitantes, estas a su vez estan conformadas por 32

parroquias urbanas y 33 parroquias rurales.



Calderon
Eloy Alfaro
Eugenio Espejo
Los Chillos
La Delicla
Manuela Saenz
= Quitumbe
Tumbaco
Turfstica La Mariscal

Figura 1. Administraciones Zonales

Tabla 4
Parroquias urbanas y rurales por administracién zonal

ADMINISTRACION PARROQUIAS ADMINISTRACION PARROQUIAS

ZONAL URBANAS ZONAL RURALES

Calderén, Llano Chico,
SRLPERON y Guayllabamba

Chilibulo, San Bartolo,
Chimbacalle, La Argelia,

BN ALAARG Solanda, La Mena, La Ll
Magdalena y La Ferroviaria
Comité del Pueblo, Pusllaro,

Belisario Quevedo, El Inca,

EUGENIO ESPEJO Ifiaquito, Kennedy,
Rumipamba, Jipijapa,

Cochapamba, Concepcion

Chavezpamba, Atahualpa,
San José de Minas,
Perucho, Nayon y Zambiza

Nanegal, Pacto,
Gualea, Nanegalito, San
Antonio de Pichincha,
Pomasqui, Nono y Cala

- Cali.
Conocoto, Pintag,
. Amaguafia, El Tingo,
LA MARISCAL La Mariscal LOS CHILLOS Alangasi, Guangopolo y La
Merced.

Puengasi, Centro
MANUELA SAENZ Histérico, San Juan, La
Libertad e Itchimbia
Tumbaco, Cumbaya,
TUMBACO Pifo, Yaruqui, Puembo,
Chillogallo, Guamani, Tababela, El Qumche.
QUITUMBE Quitumbe, Turubamba y La
Ecuatoriana

El Condado, Ponceano,

L BEL A Cotocollao, Carcelén




Causa efecto

Servicio Infraestructura

Valor agregado Distancia
Tiempo Capacidad de los centros
brindado
Atencion al cliente Seguridad
Factores
incidentes en la
percepcion de la
calidad en los
Guambra
.. -y Centros
Especializacion CuDos
. Otros factores incidentes
Tiempo de
servicio
Atencidn al cliente Presupuesto
Calidad Administracion

Figura 2. Diagrama causa-efecto
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Objetivos
Los objetivos se han planteado con la finalidad de evaluar y analizar el servicio que los
Centros estregan a los usuarios, asi también realizar propuestas que ayuden a elevar la calidad del

mismo.

General
Analizar la percepcion de la calidad en el servicio brindado por los CEMEI-Guambra

Centros, en el Distrito Metropolitano de Quito,

Especificos

Aplicar una herramienta que permitan conocer la percepcion de los representantes de los nifios
y nifias que asisten a los centros, en cuanto al servicio brindado, para implementar mejoras en el
servicio.

Identificar los factores que determinan la calidad del servicio, para evaluar su incidencia la
percepcion de la calidad.

Disefio de estrategias para incrementar el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto al

servicio prestado.
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Determinacién de variables.

e Variable independiente: Aquella que cuenta con la capacidad de afectar o influenciar a
la variable dependiente.
e Variable dependiente: Aquella que se varia debido a la influencia de la variable

independiente.

Variable independiente Variable dependiente

Capacidad de respuesta
Seguridad

Tangibilidad

Empatia

Fiabilidad

Calidad del servicio

O O0OOOo
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CAPITULO |

Marco teérico

Introduccion
En el Marco tedrico se presenta una vision general sobre la evolucion que ha seguido el
concepto de calidad, lo que permite detectar diferentes etapas y aproximaciones de la forma en que
las empresas han abordado este tema [...] (Garcia, pag. 3)
Se analizard también la forma en que ha sido concebida la calidad en el mundo de educacién
a primera infancia en la llamada era del conocimiento. De igual manera se explicaran los métodos

de medicion de la satisfaccion, concretamente se usara el método SERVPERF.

1. Fundamentacion teérica

1.1. Evolucion del concepto de calidad

Este es un término que surgio en el sector empresarial y que tuvo como antecedentes la
implantacion de procedimientos para la mejora de productos y servicios, el desarrollo de
investigaciones para mejorar los métodos de trabajo, asi como la creacion de organizaciones
internacionales para la normalizacion en los paises de mayor desarrollo econémico, tales como
Estados Unidos, Japdn, Reino Unido y Suiza.

Los términos, calidad, gestion y calidad en la gestion, fueron en su origen propios del mundo
empresarial, como un factor estratégico clave, necesario no solo para mantener posiciones en el
mercado, sino incluso para la supervivencia de las unidades empresariales.(Napoles, 2005, pag. 4).

Entre los hechos que pueden considerarse antecedentes al concepto de calidad y de la gestion

de la calidad en las organizaciones, se encuentran: en primer lugar, la aplicacion de la investigacion
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cientifica a los métodos de trabajo, que asentd los fundamentos para la organizacion cientifica,
desarrollado por F. W. Taylor en 1881 en los Estados Unidos, y que constituye el embrion del
concepto de calidad.

Posteriormente, en 1931, la publicacion del libro The economic control of manufacturing
productivity, el establecimiento en 1941 de normas para el control de la calidad, y la fundacion en
1946 de la Sociedad Americana de Control de Calidad (ASQC), que mas tarde constituiria la actual
ASQ (Sociedad Americana de Calidad).

En 1947 fue creada en Suiza la Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO), en 1950
se establecio en Japon la Normatividad Industrial Japonesa (JIS), y en 1951 la organizacién JUSE
creo el Premio Deming para la Calidad, que hoy constituye uno de los modelos para la gestion de
la calidad total mas difundidos. (Napoles, Beaton & Alvarez, 2005) Segun Castro (2001, p. 22)
citado por Napoles et al., (2005), en la segunda mitad del siglo XX surgié un fenémeno
esencialmente nuevo como es la industrializacion de la ciencia, pues la industria se convierte en
productora de la ciencia, se orienta mas a la actividad de la universidad, y la ciencia se convierte
en un sector industrial.

La tercera Revolucion Industrial ha venido a consolidar un nuevo paradigma tecnologico,
con el liderazgo del sector electronico, y el enorme avance de las tecnologias de la informacién.
En la llamada era del conocimiento, la educacién se convierte en prioridad absoluta para el
desarrollo de las organizaciones, y el énfasis, en contraste con el de la era industrial, se hace en el
ser humano como centro de la organizacion asi como en la calidad.

La consecuencia inmediata es la generacion de principios en los que se sustentan los modelos
de gestion de la calidad y que tienen como fundamento las necesidades de los clientes, la existencia

de pardmetros para medir la calidad no solo son del producto o servicio y su coste, sino como
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resultado de un proceso de gestion integral en el que se abarquen todas las etapas del proceso de

produccién (Lepeley, 2001, citado por Napoles et al., 2005). (Garcia, pags. 4,5)

1.2. Teoria de la Calidad Total

La calidad segun la norma ISO 9000, es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso)
cumple con los requisitos.

Para Joseph Juran, la calidad es la adecuacion al uso del cliente, la calidad también es
definida por Walter A. Shewhart como el resultado de la interaccion de dos dimensiones:
dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension objetiva (lo que se ofrece).

Calidad significa calidad del producto, méas especificamente, es calidad del trabajo, calidad
del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema,
calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc. (Ishikawa, 1986).

Se puede definir entonces a la calidad como una metodologia que cuenta con la posibilidad de
aplicarse tanto en organizaciones publicas como privadas, con el fin de garantizar la plena
satisfaccion de los clientes/usuarios, basandose en factores como la comunicacion, la credibilidad,

la confiabilidad, la velocidad de respuesta y el conocimiento del cliente/usuario.

1.3. Calidad en los Centros de atencion a primera infancia
La medicion de la calidad del servicio ha suscitado diferencias de criterio, por ejemplo la que
hace referencia a qué es lo que realmente se esta midiendo, encontrando generalmente tres
tendencias que se usan para evaluar la calidad del servicio, ellas son: calidad, satisfaccion y valor.
Por este motivo, tuvo lugar la Conferencia Mundial de Educacion para Todos (Jomtien 1990)
(UNESCO 1990), en la que por primera vez los dirigentes mundiales comienzan a enfrentar el

desafio de la lucha contra la exclusion. En esa oportunidad se establecieron varios objetivos
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orientados a universalizar la educacion primaria, aumentar el acceso a la educacion de la primera
infancia, reducir el analfabetismo y mejorar la calidad. Una de las recomendaciones basicas de esta
Conferencia fue la de fomentar la equidad, tomando medidas sistematicas para reducir las
desigualdades y suprimir las discriminaciones referidas a las posibilidades de aprendizaje de los
grupos en situacion de desventaja.

En la Declaracion de la Conferencia Mundial de Salamanca sobre Necesidades Educativas
Especiales (UNESCO, 1994), se expresé que las escuelas deben acoger a todos los nifios de la
comunidad independientemente de sus condiciones personales, culturales o sociales; nifios
discapacitados y bien dotados, nifios de la calle, de minorias étnicas, linguisticas o culturales, de
zonas desfavorecidas o marginales, lo cual plantea un reto importante a los sistemas educativos.

Asimismo, se sugiere que las escuelas inclusivas constituyen el medio mas eficaz para combatir
actitudes discriminatorias, construir una sociedad inclusiva y proporcionar una educacion de

calidad para todos, mejorando asi la eficiencia de los sistemas educativos (Guijarro, 2005).

1.4. Servicio

Es aquel trabajo, actividad o beneficio que genera satisfaccion al usuario/ consumidor, otros
términos aplicados al servicio lo definen como:

“Un tipo de bien econémico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja
y no produce bienes se supone que produce servicios (Villalba Sanchez, 2013, pag. 56).

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y
no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un

producto fisico” (Kotler & Bloom, 1997, pag. 656; Alcaldia de Quito).
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1.4.1. Caracteristicas de los servicios
Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los servicios: la
intangibilidad, la no diferenciacion entre produccién y entrega, y la inseparabilidad de la

produccién y el consumo (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

1.4.1.1. La Intangibilidad

Una de las caracteristicas esenciales de los servicios es la intangibilidad, esto los convierte
en resultados, mas no en objetos, es decir no se puede verificar la calidad sin antes recibirlo, es
por ello y que en base a su naturaleza intangible las organizaciones tienen dificultades para

comprender la forma en que los clientes estan percibiendo el servicio.

1.4.1.2. La heterogeneidad
Son heterogéneos en cuanto a los resultados, debido a que pueden ser muy variables de
cliente a cliente, o de dia a dia. Por tal motivo resulta dificil asegurar que se tiene una calidad

uniforme, es decir la creera ¢ que esta prestando un servicio muy diferente a lo que el cliente.

1.4.1.3. La Inseparabilidad
Se debe considerar la interaccion entre el cliente y el capital humano de la empresa de
servicios, estos no pueden ser disociados; de ser el caso afectaria considerablemente la calidad y

su evaluacion.

1.5. Servicio al cliente

Es el establecimiento y la gestion de una relacion de mutua satisfaccion de expectativas
entre el cliente y la organizacion. Para ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre
personas, en todas las etapas del proceso del servicio. El objetivo basico es mejorar las experiencias

que el cliente tiene con el servicio de la organizacion (Duque & Edison Jair, 2005, pag. 65)
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1.6. Calidad del servicio
La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el servicio
percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son
percibidos por él tras forjarse una impresion del servicio recibido. Esta es la medida final de aptitud
para el uso del producto consustancial al concepto de calidad propuesto por Juran. También es una
medida de la satisfaccion del cliente.

Asi lo entiende la norma 1SO 9000:2000, que define por tal la «percepcion del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos» (Camisén , Cruz , & Gonzales, 2006, pag. 193).
Incluso cuando los requisitos del cliente se han pactado con él y la empresa los haya cumplido, una
elevada satisfaccion del cliente no estard asegurada. La calidad final de servicio depende
esencialmente de varios factores:

» La eficacia de la empresa en la gestion de las expectativas de los clientes.

» La experiencia de los clientes con productos de la competencia y de la propia empresa.

» La estrategia de comunicacion de la empresa.

» Las opiniones de terceros

[...]JLa generacion de calidad de producto demanda pues que, en cada fase del ciclo para

colocar un producto en el mercado o del curso de un pedido, se eludan fallos que deriven en
desajustes y se mantenga la concordancia hasta el final de todos los procesos para asegurar una
percepcion de calidad a la altura, como minimo, de las expectativas y necesidades de los clientes

[...] (Camison , Cruz , & Gonzales, 2006, pag. 193)
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1.7. Percepcion

En el proceso de la percepcion se ponen en juego referentes ideoldgicos y culturales que
reproducen y explican la realidad y que son aplicados a las distintas experiencias cotidianas para
ordenarlas y transformarlas.

Cabe resaltar aqui a uno de los elementos importantes que definen a la percepcion, el
reconocimiento de las experiencias cotidianas. El reconocimiento es un proceso importante
involucrado en la percepcion, porque permite evocar experiencias y conocimientos previamente
adquiridos a lo largo de la vida con los cuales se comparan las nuevas experiencias, lo que permite

identificarlas y aprehenderlas para interactuar con el entorno (Melgarejo, 1994)

1.8. Satisfaccion del consumidor
Desde el punto de vista del usuario, la satisfaccion de sus necesidades de informacion es la
medida de eficacia del sistema por excelencia. La opinion de los usuarios sobre la satisfaccién o
insatisfaccion, deriva directamente de la calidad de un servicio, de sus caracteristicas o de la
informacion que le proporciona y constituye una informacién muy importante acerca del éxito o
fracaso del sistema para cubrir sus expectativas.
No es suficiente con que el sistema funcione, es necesario que el servicio que se presta sea
satisfactorio para el usuario y que éste asi lo perciba, (La satisfaccion del usuario, Carina Rey

Martin, Universidad de Barcelona, 2000).
1.9. Modelos de evaluacion

1.9.1. Modelo Nérdico de Christian Gronroos (1984)
Primer modelo para medir la calidad del servicio al cliente, en este modelo la importancia

radica en la diferencia entre el servicio esperado y el percibido, en otras palabras es el cliente quien
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mide el servicio percibido contra el esperado como resultado de un proceso de evaluacion. El
resultado serd la calidad de servicio percibida, dividiéndose entre la calidad técnica (producto o
servicio que recibe), y la calidad funcional (la forma en que se recibe). Grénroos enfatiza la calidad
funcional como mayor relevante que la técnica. Se opina que dicho modelo es altamente respetado
y que su legitimidad “nunca ha sido seriamente cuestionada” (Woodall, 2001, p.10). Sin embargo
y debido a la falta de instrumentos de medicién y metodologia de aplicacion definidos su aplicacion

es muy compleja.

1.9.2. Modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985)

Este método no toma en consideracion la calidad técnica, més bien clasifica a los servicios
como “actos o acciones mas que objetos” (Zeithaml & Bitner, 1996, pag. 21). Sin embargo, también
se fundamenta en la diferencia existente del servicio esperado y el servicio percibido.

Para la utilizacion de este método se toma en cuenta caracteristicas determinantes como la
confiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, accesibilidad, cortesia, comunicacion,

credibilidad, seguridad, entendimiento del cliente y tangibles.

1.9.3. Modelo SERVPERF de Cronin & Taylor (1992)

Cronin y Taylor crearon en 1992 un nuevo modelo llamado SERVPEREF, partiendo de algunas
criticas realizadas al SERVQUAL, para estos dos autores la medicién de la calidad en el servicio
se debe basar solamente en las percepciones, mas no en las expectativas.

Si bien es cierto el SERVPERF maneja el mismo instrumento de medicion que el SERVQUAL,
no medira las expectativas. Estos dos autores comprobaron la superioridad de este método sobre
otros en cuatro industrias diferentes dedicadas a la comida rapida, el control de plagas, tintorerias

y bancos, sin embargo no logré la misma popularidad que SERVQUAL.
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1.10. Marco Legal
Mediante Acuerdo Interministerial No. 0015-14, de 30 de julio de 2014, suscrito entre
Ministerio de Educacion y el Ministerio de Inclusion Economica y Social se expide “LA
NORMATIVA PARA LA AUTORIZACION DE FUNCIONAMIENTO DE LA PRESTACION
DE SERVICIOS DE DESARROLLO INTEGRAL PARA LA PRIMERA INFANCIA QUE
OFERTAN ATENCION A NINAS Y NINOS DE 0 A 5 ANOS DE EDAD PARA ENTIDADES
PARTICULARES, FISCOMISIONALES Y PUBLICAS “ (Ministerio de Educacion, Ministerio

de Inclusién Econdmica y Social, 2014, pag. 2)



Tabla 5
Base Legal

TIPO DE LA
NORMA

Carta
Suprema

Norma
internacional

Cédigo

Ley
Organica

BASE LEGAL QUE LA RIGE

NORMA JURIDICA

Constitucidn de la Republica del
Ecuador

No aplica

Caodigo Organico de
Coordinacion Territorial,
Descentralizado y Autonomia -
COOTAD

Cddigo Municipal para el Distrito
Metropolitano de Quito

Caddigo Organico de
Planificacion y Finanzas Publicas

Cadigo de la Nifiez y
Adolescencia

Caodigo del Trabajo

Ley Orgénica de Transparencia y
Acceso de la Informacion Pablica
(LOTAIP)

Ley Orgénica del Sistema
Nacional de Contratacion Publica
(LOSNCP)

Ley Orgéanica de Discapacidades

Ley Organica de Servicio Publico
(LOSEP)

Ley Organica de la Contraloria
General del Estado

PUBLICACION
REGISTRO OFICIAL
(NUMERO Y FECHA)

20 de Octubre de
2008

Ultima Reforma 30 de
enero 2012

R.O N° 303
20 de Marzo del 2017
Ultima Reforma

R.O N° 226

06 de Enero de 2017
Ultima Reforma

R.O N° 306 Segundo
Suplemento

05 Julio de 2016
Ultima Reforma

R.O N° 737

31 de Mayo de 2017

R.O N° Suplemento
167

19 de Mayo del 2017
Ultima Reforma

R.O N° Suplemento
337

18 de Mayo de 2004

R.O N° Suplemento
395

20 de Marzo de 2017
Ultima reforma

R.O N° Suplemento
796

29 de Abril de 2016
Ultima reforma

R.O N° Suplemento
294

19 de Mayo de 2017
Ultima reforma

R.0 N °595

18 de Diciembre de
2015
Ultima reforma
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LINK PARA

DESCARGAR
LA NORMA
JURIDICA

Constitucién de
la republica

COOTAD

COMDMQ

COPFP

CODIGO DE
LA NINEZ

CODIGO DEL
TRABAJO

LOTAIP

LOSNCP

Ley Orgéanica
de Discapacidades

LOSEP

LOCGE

CONTINUA =)


http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Constituci%C3%B3n%20de%20la%20Rep%C3%BAblica%20del%20Ecuador.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Constituci%C3%B3n%20de%20la%20Rep%C3%BAblica%20del%20Ecuador.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/COOTAD.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/CODIGO%20MUNICIPAL%20PARA%20EL%20DMDQ.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/CODIGO%20ORGANICO%20DE%20PLANIFICACION%20Y%20FINANZAS%20PUBLICAS,%20COPFP.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/CODIGO%20DE%20LA%20NI%C3%91EZ%20Y%20ADOLESCENCIA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/CODIGO%20DE%20LA%20NI%C3%91EZ%20Y%20ADOLESCENCIA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/CODIGO%20DE%20TRABAJO.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/CODIGO%20DE%20TRABAJO.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/LEY%20ORGANICA%20DE%20TRANSPARENCIA%20Y%20ACCESO%20A%20LA%20INFORMACION%20PUBLICA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/LEY%20ORGANICA%20DEL%20SISTEMA%20NACIONAL%20DE%20CONTRATACION%20PUBLICA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/LEY%20ORGANICA%20DE%20DISCAPACIDADES.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/LEY%20ORGANICA%20DE%20DISCAPACIDADES.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20Org%C3%A1nica%20de%20Servicio%20P%C3%BAblico%20(LOSEP).pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/LEY%20ORGANICA%20DE%20LA%20CONTRALOGIA%20GENERAL%20DEL%20ESTADO.pdf

Leyes
Ordinarias

Reglamentos
de Leyes

Ley Organica del Consejo de
Participacion Ciudadana y Control
Social (CPCCS)

Ley Orgénica de Garantias
Jurisdiccionales y Control
Constitucional

Ley Organica para la eficiencia
en la Contratacion Publica

Ley de Régimen para el Distrito
Metropolitano de Quito

Ley de la Juventud

Ley contra la Violencia a la
Mujer y la Familia

Ley del Anciano

Reglamento General a la Ley
Organica de Transparencia y Acceso
a la Informacién Pablica (LOTAIP)

Reglamento General a la Ley
Organica del Sistema Nacional de
Contratacion Publica (LOSNCP)

Reglamento a la Ley Organica de
Servicio Publico (LOSEP)

Reglamento General a la Ley del
Anciano

Reglamento del Codigo Organico
de Planificacion y Finanzas Publicas

R.O Suplemento N°
22

30 de Noviembre de
2016

Ultima reforma

R.O N° 52 Segundo
Suplemento

10 de Julio de 2017

Ultima reforma

R.O Suplemento 966

20-mar-2017

R.O N° 345

22 de Octubre de
2009

Ultima reforma

R.O N° 439

07 de Julio de 2014
Ultima reforma

R.O N° 839

10 de Febrero de 2014
Ultima reforma

R. O N° 376

29 de Abril de 2016
Ultima reforma
R.O N° 507

08 de Agosto de 2005

R.O Suplemento N°
588

08 de Noviembre de
2016

Ultima reforma

R.O N° 418
Suplemento

01 de Julio de 2016

Ultima reforma

R.O N° 961

26 de Noviembre de
2012

Ultima reforma

R.O N° 383
Suplemento

14 de Julio de 2016

LOCPCCS

LOGICS

Ley Orgénica

para la eficiencia
en la Contratacion

Plblica

LRDMQ

Ley de la
Juventud

Ley contra la
Violencia a la

Muijer y la Familia

Ley del
Anciano

Reglamento
General a la

LOTAIP

Reglamento
General a la

LOSNCP

Reglamento a
la LOSEP

Reglamento a
Ley del Anciano

CONTINUA=S)
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http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/LEY%20ORGANICA%20DEL%20CONSEJO%20DE%20PARTICIPACION%20CIUDADANA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20Org%C3%A1nica%20de%20Garant%C3%ADas%20Jurisdiccionales%20y%20Control%20Constitucional.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20Organica%20para%20la%20eficiencia%20en%20la%20Contratacion%20Publica.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20Organica%20para%20la%20eficiencia%20en%20la%20Contratacion%20Publica.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20Organica%20para%20la%20eficiencia%20en%20la%20Contratacion%20Publica.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20Organica%20para%20la%20eficiencia%20en%20la%20Contratacion%20Publica.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20de%20R%C3%A9gimen%20del%20DMQ.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20de%20la%20Juventud.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20de%20la%20Juventud.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20contra%20la%20Violencia%20a%20la%20Mujer%20y%20la%20Familia.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20contra%20la%20Violencia%20a%20la%20Mujer%20y%20la%20Familia.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20contra%20la%20Violencia%20a%20la%20Mujer%20y%20la%20Familia.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20del%20Anciano.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20del%20Anciano.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20General%20a%20la%20Ley%20Org%C3%A1nica%20de%20Transparencia%20y%20Acceso%20a%20la%20Informaci%C3%B3n%20P%C3%BAblica%20(LOTAIP).pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20General%20a%20la%20Ley%20Org%C3%A1nica%20de%20Transparencia%20y%20Acceso%20a%20la%20Informaci%C3%B3n%20P%C3%BAblica%20(LOTAIP).pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20General%20a%20la%20Ley%20Org%C3%A1nica%20de%20Transparencia%20y%20Acceso%20a%20la%20Informaci%C3%B3n%20P%C3%BAblica%20(LOTAIP).pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20LOSNCP.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20LOSNCP.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20LOSNCP.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20a%20la%20Ley%20Org%C3%A1nica%20de%20Servicio%20P%C3%BAblico%20(LOSEP).pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20a%20la%20Ley%20Org%C3%A1nica%20de%20Servicio%20P%C3%BAblico%20(LOSEP).pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20General%20a%20la%20Ley%20del%20Anciano.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20General%20a%20la%20Ley%20del%20Anciano.pdf

Ordenanzas
Municipales

Reglamento de la Ley Organica
de la Contraloria General del Estado

Reglamento a la Ley Contra la
Violencia a la Mujer y la Familia

Ordenanza Concejo
Metropolitano de Quito No. 0274 de
creacion de la Unidad Patronato
Municipal San José

Ordenanza Metropolitana No.
0246 sobre la proteccion integral de
nifios y adolescentes contra la
explotacion sexual en el DMQ

Ordenanza Metropolitana No.
0280 sobre la creacion del Concejo
Metropolitano de Jévenes del DMQ

Ordenanza Metropolitana No.
0202 sustitutiva de la Ordenanza No.
062 referente al Consejo
Metropolitano de Proteccién Integral
a la Nifiez y Adolescencia en el
DMQ

Ordenanza Metropolitana No.
0277 que garantiza el
reconocimiento de las culturas
juveniles y acceso seguro a los
espacios publicos y a los servicios de
salud sexual y

salud reproductiva por parte de
los jévenes de DMQ

Ordenanza Metropolitana No.
0235 que establece las Politicas hacia
la erradicacion de la violencia basada
en género en el DMQ

Ordenanza Metropolitana No.
0187 que establece el Sistema de
Gestion Participativa, Rendicion de
Cuentas y Control Social del DMQ

Ordenanza Metropolitana No.
0116

Ordenanza Metropolitana No.
0287 de creacion de Concejo
Metropolitano de Mujeres

R.O N° 119
07 de Julio de 2003
R.O N° 411
01 de Septiembre de

2004

29 de Diciembre de

2008

R. O No. 300
24 de Marzo de 2008

R.O No. 584
06 de Mayo de 2009

R.O No. 533

13 de Marzo de 2002

R.O No. 570

13 de Abril de 2009

24 de Abril de 2012

R.O. No. 402

22 de Noviembre de

2006

R.O. No. 320

23 de Abril de 2004

R.O No. 616
19 de Junio de 2009

RCOPFP

RLOCGE

Reglamento a

la Ley contra la
Violencia a la

Mujer y Familia
Ordenanza No.
0274

Ordenanza No.
0246

Ordenanza No.
0280

Ordenanza No.
0202

Ordenanza No.
0277

Ordenanza No.
0235

Ordenanza No.
0187

Ordenanza No.
0116

CONTINUA mmm)
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http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20del%20C%C3%B3digo%20Org%C3%A1nico%20de%20Planificaci%C3%B3n%20y%20Finanzas%20P%C3%BAblicas.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20de%20la%20Ley%20Org%C3%A1nica%20de%20la%20Contralor%C3%ADa%20General%20del%20Estado.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20a%20la%20Ley%20Contra%20la%20Violencia%20a%20la%20Mujer%20y%20la%20Familia.pdf
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http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Reglamento%20a%20la%20Ley%20Contra%20la%20Violencia%20a%20la%20Mujer%20y%20la%20Familia.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-274%20-%20PATRONATO%20MUNICIPAL%20DE%20AMPARO%20SOCIAL%20SAN%20JOSE.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-274%20-%20PATRONATO%20MUNICIPAL%20DE%20AMPARO%20SOCIAL%20SAN%20JOSE.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-246%20-%20PROTECCION%20DE%20NI%C3%91OS%20Y%20ADOLESCENTES%20CONTRA%20LA%20EXPLOTACION%20SEXUAL.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-246%20-%20PROTECCION%20DE%20NI%C3%91OS%20Y%20ADOLESCENTES%20CONTRA%20LA%20EXPLOTACION%20SEXUAL.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-280%20-%20CONSEJO%20METROPOLITANO%20DE%20JOVENES%20-%20CREACION%20Y%20COMPETENCIAS.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-280%20-%20CONSEJO%20METROPOLITANO%20DE%20JOVENES%20-%20CREACION%20Y%20COMPETENCIAS.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-202%20-%20CONSEJO%20METROPOLITANO%20DE%20PROTECCION%20INTEGRAL%20DE%20LA%20NI%C3%91EZ%20Y%20LA%20ADOLESCENCIA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-202%20-%20CONSEJO%20METROPOLITANO%20DE%20PROTECCION%20INTEGRAL%20DE%20LA%20NI%C3%91EZ%20Y%20LA%20ADOLESCENCIA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-277%20-%20CULTURAS%20JUVENILES.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-277%20-%20CULTURAS%20JUVENILES.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-0235%20%20%20%20ERRADICACION%20DE%20LA%20VIOLENCIA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-0235%20%20%20%20ERRADICACION%20DE%20LA%20VIOLENCIA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-187%20-%20SISTEMA%20DE%20GESTION%20PARTICIPATIVA,%20RENDICION%20DE%20CUENTAS%20Y%20CONTROL%20SOCIAL.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-187%20-%20SISTEMA%20DE%20GESTION%20PARTICIPATIVA,%20RENDICION%20DE%20CUENTAS%20Y%20CONTROL%20SOCIAL.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-116%20-%20COMISION%20METROPOLITANA%20DE%20LUCHA%20CONTRA%20LA%20CORRUPCION.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-116%20-%20COMISION%20METROPOLITANA%20DE%20LUCHA%20CONTRA%20LA%20CORRUPCION.pdf

Resoluciones

Ordenanza Metropolitana No.
0241 sobre la proteccion especial de
derechos de nifios, nifias y
adolescentes en situacion de riesgo
en las calles del DMQ

Ordenanza Metropolitana No.
051 sobre discapacidades, reformada
por la Ordenanza No. 124

Resolucion de Alcaldia No. A
014 con la que se expide la
Estructura y Estatuto Organico por
Procesos de la Unidad Patronato
Municipal San José

Resolucion de Alcaldia No. A
002 Reformatoria de la Resolucion
de Alcaldia No. A 014

Resolucién de Concejo
Metropolitano No. C0028 con la que
se expiden los criterios y
orientaciones para la realizacién de
transferencias directas de recursos
publicos a favor de personas
naturales o juridicas de derecho
privado.

Resolucién de Alcaldia No. A
028 expide los procedimientos
administrativos para el otorgamiento
de la Licencia Metropolitana Unica
para el ejercicio de actividades
economicas (LUAE) para
establecimientos moviles.

Resolucion de Alcaldia No. A
009 con la que se expide la Guia que
regula el procedimiento para la
suscripcion, registro, seguimiento y
custodia de convenios del MDMQ

Resolucién de Alcaldia No 008
de 03 de Marzo de 2010 (Estructura
Organica del MDMQ)

Resolucién de Alcaldia No. 09
del 09 Marzo de 2016 se declara el
proyecto Quito Ciudad Segura como
proyecto emblematico de categoria
especial

Ley Organica de Justicia Laboral
y Reconocimiento del Trabajo del
Hogar

Fuente: (Unidad Patronato Municipal San José)

R.O No. 287

04 de Marzo de 2008

Registro Oficial No.
408
Agosto de 2004

17 de Noviembre de
2014

15 de Enero de 2015

25 de Enero de 2011

26 de Septiembre de
2016

23 de Agosto de 2013

03 de Marzo de 2010

09 de Marzo de 2016

20 de Abril de 2015

Ordenanza No.

0287

Ordenanza No.

0241

Ordenanza No.

124

Resolucién No.

A014

Resolucién No.

A 002

Resolucién No.

C0028

Resolucién No
A 028

Resolucion No.

A 009

Resolucion No.

A 008

Resoluciéon A
009

Ley Organica

de Justicia Laboral

y Recon. Del

Trabajo del Hogar
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http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-241%20-%20PROTECCIOIN%20Y%20DERECHOS%20DE%20LOS%20NI%C3%91OS%20Y%20ADOSLESCENTES%20EN%20LAS%20CALLES.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/ORDM-241%20-%20PROTECCIOIN%20Y%20DERECHOS%20DE%20LOS%20NI%C3%91OS%20Y%20ADOSLESCENTES%20EN%20LAS%20CALLES.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/ORDM-124%20-%20DISCAPACIDADES.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/ORDM-124%20-%20DISCAPACIDADES.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2014-014.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2014-014.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Res_002.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Res_002.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RC-2011-028.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RC-2011-028.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2016-028%20%20%20%20%20%20LUAE%20-%20ESTABLECIMIENTOS%20MOVILES%20-%20FOOD%20TRUCKS.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2016-028%20%20%20%20%20%20LUAE%20-%20ESTABLECIMIENTOS%20MOVILES%20-%20FOOD%20TRUCKS.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2013-0009%20%20%20%20CUSTODIA%20DE%20CONVENIOS%20-%20GUIA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2013-0009%20%20%20%20CUSTODIA%20DE%20CONVENIOS%20-%20GUIA.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2010-008.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2010-008.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2016-09.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ordenanzas%20y%20Resoluciones/RA-2016-09.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20org%C3%A1nica%20de%20justicia%20Laboral%20y%20Reconocimiento%20del%20trabajo%20del%20hogar.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20org%C3%A1nica%20de%20justicia%20Laboral%20y%20Reconocimiento%20del%20trabajo%20del%20hogar.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20org%C3%A1nica%20de%20justicia%20Laboral%20y%20Reconocimiento%20del%20trabajo%20del%20hogar.pdf
http://www.patronato.quito.gob.ec/textos_normativa/TRANSPARENCIA_2017/DOCUMENTOS/baselegal/Respaldos%20a.2/Ley%20org%C3%A1nica%20de%20justicia%20Laboral%20y%20Reconocimiento%20del%20trabajo%20del%20hogar.pdf
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CAPITULO 1l

Metodologia

2. Introduccion
En el presente capitulo se mencionara el método de valoracion a usar, junto con las
dimensiones de estudio, a su vez se incluird los distintos tipos de investigacion que se han

considerado para la realizacion de la presente investigacion.

2.1. Definicién del objeto de estudio
La presente investigacion se realizara con la finalidad de conocer el desempefio de los
Centros Municipales de Educacion Inicial — Guambra Centros, haciendo énfasis en la percepcion
de la calidad del servicio prestado.
El desarrollo del proyecto se realizara en el Distrito Metropolitano de Quito, en el Patronato
Municipal San José unidad adscrita al Municipio de Quito, tomando como referencia los 14
CEMEIS: Guambra Centros que actualmente estdn funcionando, para lo cual se tomara una

muestra considerable, la cual permita obtener informacidn relevante.



2.1.1. Actividad Econ6mica

Tabla 6

Actividad Econdmica
M 8000
M 8010
M 8010
M 8010
M 8010
M 8010
M 8010
M 8010
M 8020
M 8021
M 8021
M 8021
M 8021

00

00

01

02

03

04

05

06

00

00

01

02

03

ENSENANZA

ENSENANZA PRIMARIA

SERVICIO DE ENSENANZA ESPECIAL PARA NINOS
INCAPACITADOS.

SERVICIO DE ENSENANZA A NIVEL PRIMARIO / ENSENANZA
PRIMARIA

SERVICIO DE ENSENANZA PRE ESCOLAR (ESCUELA DE

PARVULOS, JARDINES DE INFANTES, ETC)/ JARDINES, NIDOS ETC.

SERVICIO DE ENSENANZA PRIMARIA PUBLICA

SERVICIO DE ENSENANZA PRE-ESCOLAR PUBLICA

ENSENANZA PRE-ESCOLAR

ENSENANZA SECUNDARIA

ENSENANZA SECUNDARIA DE FORMACION GENERAL

ENSENANZA ESPECIAL DE TIPO ACADEMICO PARA
ESTUDIANTES INCAPACITADOS

ENSENANZA SECUNDARIA

ENSENANZA SECUNDARIA PUBLICA

2.2. Enfoque metodoldgico

26

La presente investigacion es de corte mixto, es decir se realizaran mediciones cuantitativas y

cualitativas, haciendo uso de encuestas con preguntas cerradas para medir datos cuantitativos, y

preguntas en escala de Likert para medir datos cualitativos, como valor agregado se realizaran

entrevistas al personal administrativo de los centros objeto de estudio.
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2.2.1. Meétodo analitico
Se caracteriza por lograr desintegrar el todo en partes mas pequefias, las cuales nos permitiran
realizar un estudio intensivo a cada uno de estos elementos, relacionandolos entre si y con el todo.
Por este motivo su importancia radica en comprender la esencia del todo conociendo la naturaleza

de sus partes.

Este método nos permitira conocer mas a fondo sobre el objeto de estudio, con lo cual se
podra explicar y hacer analogias, permitiendo una mejor comprension de su comportamiento y

poder establecer nuevas teorias.

2.2.2. Investigacion cualitativa

Es latoma de informacion basada en la observacion de comportamientos naturales, discursos,
respuestas abiertas para la posterior interpretacion de significados.

Mientras que los métodos cuantitativos aportan valores numéricos de encuestas,
experimentos, entrevistas con respuestas concretas para realizar estudios estadisticos y ver como
se comportan sus variables. Muy aplicado en el muestreo.

Sin embargo, el concepto de método cualitativo analiza el conjunto del discurso entre los
sujetos y la relacion de significado para ellos, segin contextos culturales, ideoldgicos y
sociolégicos. Si hay una seleccion hecha en base a algin pardmetro, ya no se considerara
cualitativo.

Digamos que es el método de investigacién cualitativa no descubre, sino que construye el
conocimiento, gracias al comportamiento entre las personas implicadas y toda su conducta

observable (sinnaps, s.f.)
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2.2.3. Investigacion cuantitativa

La investigacion cuantitativa es una forma estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos
de distintas fuentes. La investigacion cuantitativa implica el uso de herramientas informaticas,
estadisticas, y matematicas para obtener resultados. Es concluyente en su proposito ya que trata de
cuantificar el problema y entender qué tan generalizado esta mediante la busqueda de resultados
proyectables a una poblacién mayor (SIS International Research, s.f.)

Por otro lado, la investigacion cualitativa es generalmente mas explorativa, un tipo de
investigacion que depende de la recopilacion de datos verbales, de conducta u observaciones que
pueden interpretarse de una forma subjetiva (SIS International Research, s.f.)

Tiene un largo alcance y suele usarse para explorar las causas de problemas potenciales que
puedan existir. La investigacion cualitativa suele proveer una vision sobre varios aspectos de un
problema de marketing. Suele preceder o conducirse tras la investigacion cuantitativa, en funcion

de los objetivos del estudio (SIS International Research, s.f.)

2.2.4. Modelo de evaluacion SERVPERF
Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizara el modelo de Cronin y Taylor
llamado SERVPERF1992, el cual implica la medicion de la calidad en el servicio basandose

Unicamente en las percepciones, mas no en las expectativas.
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2.2.4.1. Dimensiones del modelo

2.2.4.1.1. Elementos tangibles

Hace referencia sobre parte visible del servicio, influyendo de dos maneras en la percepcion, en
primera instancia otorga pistas sobre la naturaleza y calidad del servicio y luego de ello afecta
directamente a las percepciones sobre la calidad del servicio, es decir no generard la misma
impresion un lugar con espacios limpios, personal aseado, con aquel que no muestre estas

condiciones.

Equipos de apariencia moderna.

Instalaciones fisicas visualmente atractivas.

Apariencia pulcra.

Elementos materiales visualmente atractivos.

2.2.4.1.2. Fiabilidad

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Promesas

Realiza correcta del servicio desde la primera vez.

Solucién de problemas.

Terminacioén de los servicio

Trabajo exentos de errores.
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2.2.4.1.3. Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion, voluntad y prontitud para atender al cliente eficientemente, lo

cual implica demostrarle al usuario que se valora su preferencia y se busca conservarla.

Comunicacién con a los clientes

Servicio répido a los clientes.

Dispuestos para ayudar a los clientes.

Tiempos para responder preguntas

2.2.4.1.4. Seguridad

Se refiere a la aptitud y actitud que generen credibilidad y confianza en los clientes y atencion

mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Entrega de confianza a los clientes.

Sentimiento de seguridad

Amables con los clientes

Conocimiento.
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2.2.4.1.5. Empatia

Hace referencia a la atencion individualizada al cliente, consiste en entender lo que el cliente

necesita y buscar la manera correcta de satisfacerlo.

Atencion individualizada

Horarios de trabajo.

Atencion personalizada a los clientes.

Comprension de necesidades.

2.3. Determinacion del tamario de la muestra

Para la presente investigacion se usara la férmula finita debido a que el universo es menor a
100.000. Tomaremos como universo a los 14 CEMEIS-Guambra Centros que al momento cuenta
el Distrito Metropolitano de Quito, teniendo en cuenta que el instrumento se aplicara a los
representantes, es decir a los padres de los nifios, debido a que los usuarios directos son nifios en

etapa de primera infancia.

2.3.1. Formula

B Z?’PQN
T=2(N—1) + 22PQ
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Donde:
Z = Margen de confiabilidad (expresado en desviaciones estandar)
P = Probabilidad de que el evento ocurra (expresado por unidad)
Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (1-P)
e = Error de estimacion (maximo error permisible por unidad)
N = Paoblacién (universo a investigar)

N-1 = Factor de correccion por finitud

2.3.2. Calculo de muestra

Z’PQN
T eZ(N—1) + Z2PQ
(1.96)20.50 * 0.50 * 2000
™ = 10.05)2(2000 — 1) + (1.96)20.50 * 0.50
n =322

n




2.4. Matriz de variables
# Objetivos

Aplicar una
herramienta que
permitan conocer la

percepcion  de  los
representantes de los
nifios y nifias que asisten
a los centros, en cuanto
al servicio brindado para
implementar mejoras en
el servicio

Dimension

Capacidad
de Respuesta

Variables

Mejoramiento

Capacidad de
respuesta

Tiempo de
servicio

Satisfaccion

Identificar los Seguridad
factores que determinan
la calidad del servicio,
para evaluar su .
incidencia la percepcién Seguridad
de la calidad
Tangibilidad
Infraestructura
Objetivos
Empatia | estratégicos
Disefio de
estrategias para
incrementar el grado de ’
satisfaccion de  los Empatia
usuarios con respecto al
servicio prestado.
Fiabilidad
Accesibilidad

Técnica

Encuesta

Cuestionario

Los trabajadores del Centro le comunican a usted cuando
concluird la realizacion del servicio.
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Instrumento Preguntas

Los trabajadores del Centro le ofrecen un servicio rapido.

Los trabajadores del Centro siempre estan dispuestos a
ayudarle.

Los trabajadores del Centro nunca estdn demasiado ocupados
para responder sus inquietudes.

El comportamiento de los trabajadores del Centro le transmite
confianza.

Considera usted que su representado se siente seguro dentro
del Centro.

Los trabajadores del Centro son siempre amables con usted.

Los trabajadores del Centro tienen conocimientos suficientes
para responder a sus inquietudes.

Las instalaciones fisicas del Centro tienen apariencia moderna.

La infraestructura del Centro es visualmente atractiva.

Los trabajadores del Centro tienen apariencia pulcra.

Las instalaciones fisicas del Centro son lo suficientemente
amplias.

El Centro le da a usted una atencion individualizada.

El Centro tiene horarios de trabajo convenientes para usted.

Los trabajadores del Centro le ofrecen una atencion
personalizada.

El Centro muestra preocupacion por sus intereses.

El Centro comprende sus necesidades.

Cuando el Centro promete algo en cierto tiempo, lo hace.

El Centro realiza bien el servicio a la primera.

Cuando usted tiene un problema el Centro muestra un sincero
interés en solucionarlo.

El Centro concluye el servicio en el tiempo prometido

El personal del Centro presta un servicio eficiente (sin
errores), acorde a las necesidades de su representado.

Figura 3. Matriz de variables



Tabla 7
Matriz de papers

Notas sobre “La calidad” de
la atencién a la infancia
MARCO TEORICO

La Educacion
de Calidad para
todos empieza
en la Primera

Paper 1. La
educacion y
atencion de la
primera infancia

Paper 2.
Representaciones del
cuidado infantil como
problema de politicas
publicas en el Estado
ecuatoriano:

Paper 3. La
educacion
bolivariana,
educacion inicial

Paper 4. El desarrollo y
seguimiento de las politicas
para la educacion y atencion
de la primera infancia en el

Infancia en la UE . . . contexto europeo
ambivalencias y cambios
potenciales
Ana ANCHETA gxer:z CAhgcheta Avrrabal. El
ARRABAL. iy L,
. ~ a una atencién y educacion de
Maria Rosa -Espana Villamediana Virginia calidad durante la primera
Myers, Robert G. Blanco Guijarro- | TABANQUE : } VITg Universidad de los | . X © a primera
. . . - Revista de Ciencias infancia a partir del analisis de
Revista Latinoamericana de UNESCO Revista . > Andes Venezuela - o
J . - - Sociales — Iconos. las distintas politicas de
Ciencias Sociales, 2003 Revista pedagogica, 26 ISSN*1390-1249 Educare educacion v atencion de la
Enfoques (2013),p 71-88 © : ISSN: 1316-4910 . y
; S FLACSO primera
Educacionales 2013. Universidad ' . .
i infancia (EAPI). Perfiles
de Valladolid . .
ISSN: 0214-7742 Educativos | vol. XXXV, num.
' 140, 2013 | IISUE-UNAM
Resumen Resumen Resumen Resumen Resumen Resumen
El discurso sobre la calidad no
corresponde a la realidad en
programas de atencion a la Insuficiente
infancia en América Latina. . Inequidad y la Obijeto de politicas . . Insuficientes estrategias de
Pocos estudios L . . diligencia'y .
Muchos programas aparecen de injusticia social publicas S mejora
X . j eficacia
baja calidad y, ademés no
existen indicadores para hacer
monitoreo de calidad.
Variables Variables Variables Variables Variables Variables
Calidad del
Calidad del servicio servicio Metas estratégicas | Calidad del servicio Calidad Inclusion
Recursos Satisfaccion Bienestar Politica Publica Participacion Equidad
Infancia Entorno fisico Calidad del cuidado | Sector informal urbano Infraestructura Calidad del servicio
Indicadores Seguridad Politicas publicas | Beneficio o derecho
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2.5. Disefio de instrumentos de investigacion

2.5.1. Encuesta

Es un método para recopilar datos, la cual a su vez requiere de la aplicacion de un
cuestionario como instrumento de medicion, dicho cuestionario debe contener un conjunto de
preguntas las cuales plasmen una 0 mas variables que se van a medir, se debe aplicar sobre un valor
representativo al universo de estudio llamado también muestra, la cual se debe calcular

previamente.
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2.6. Detalle del procedimiento de toma de datos

2.6.1. Software de procedimiento

La tabulacion de las encuestas con los resultados obtenidos en las mismas sera procesada en
el programa estadistico SPSS Version 22, donde se procesara los datos e informacion conseguida

con la aplicacion de las herramientas de las encuestas.

Para el anélisis de los datos obtenidos nos centraremos en el enfoque grafico basado en el
programa SPSS y la herramienta Excel, a través del proceso de valores numéricos expresado en

formas graficas como pastel, barras, tablas de frecuencia entre otros.

Todos los datos seran analizados con el fin de esclarecer la relacion de variables de acuerdo

a las encuestas planteada y las respuestas obtenidas.
2.6.2. Sistema de codificacion

Para la comprobacion del estudio realizado se utilizara herramienta informéatica IBM SPSS

y se realizara los siguientes analisis:

2.6.2.1. Analisis Univariable
2.6.2.1.1. Técnicas Univariables: Se analiza cada variable de forma aislada; descriptiva (medidas

resumen), Inferencial (extrapola a la poblacién).
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Tabla 8
Técnicas univariables

Técnicas Univariables

Nominal Ordinal Intervalo y Razén
Estadistica Moda Mediana Media, mediana, moda
descriptiva Frecuencia Cuartiles Desviacion tipica Varianza
Porcentaje Rango intercuartil Coef. de variacion
Estadistica Prueba chi- Prueba Komolgorov Prueba z (n>30)
inferencial cuadrado — Smirnov Prueba t (n<30)
Prueba binomial

2.6.3. Ingreso de informacion al sistema

Para el ingreso de informacion al sistema de SPSS nos basaremos a las respuestas obtenidas
en la encuesta realizada a los usuarios, donde obtendremos resultados deseados de la investigacion
sobre el desempefio de los CEMEIS- G (Alcaldia de Quito) (Alcaldia de Quito, PMDOT, 2015-

2025) (Alcaldia de Quito)uambra Centros.
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CAPITULO 111
Resultados

Introduccion
En el presente capitulo se detallara cada una de las preguntas planteadas en el instrumento
de recoleccion de informacidn, adicionalmente se agregara un breve analisis con respecto al grafico

de frecuencias arrojado por el programa de procesamiento de informacion SPSS.
3.1. Andlisis descriptivo
3.1.1. Andlisis de datos

INFORME POR DIMENSIONES

El informe descrito a continuacion, contiene los resultados del levantamiento de datos
obtenidos a través de la aplicacion del instrumento a los representantes de los usuarios en cada uno
de los 14 CEMEIS: Guambra Centros que representa continuacion se detallara los objetivos

propuestos para el desarrollo de la investigacion.
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3.2.  Analisis descriptivo agrupado

80

70

50

40

30

10

DIMENSIONES

73.0

61.8 63'4

Y% % % % %
Elementos tangibles(items Fiabilidad (items 5-9) Capacidad de respuesta Seguridad (items 14-17) Empatia (items 18-22)
1-4) (agrupado) (agrupado) (item 10-13) (agrupado) (agrupado) (agrupado)

u Totalmente Insatisfecho ~ mMuy Insatisfecho  wInsatisfecho  « Satisfecho ~ wMuy Satisfecho = Totalmente Satisfecho

Figura 4. Porcentajes por dimensiones
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Analisis por dimensiones

Tomando en consideracion el grafico anterior se puede observar que la gran mayoria de la
poblacidn encuestada muestra sentimientos de total satisfaccion, sin embargo, se analizaran los
resultados de forma agrupada, es decir partiendo de las 5 dimensiones propuestas desde el inicio
de la investigacion.

1. DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Consta también de variables como mejoramiento, capacidad de respuesta y tiempo para el
servicio, los cuales a su vez se los ha relacionado con el primer objetivo de la investigacion.

1.1. Objetivo 1: Aplicar una herramienta que permita conocer la percepcién de los
representantes de los nifios y nifias que asisten a los centros, en cuanto al servicio
brindado para implementar mejoras en el servicio.

Se aplicé la herramienta para levantar informacion en los 14 CEMEIS: Guambra Centros, y
como se puede apreciar en la Figura 29: Porcentajes por dimensiones, se puede notar que en la
dimensién Capacidad de respuesta, el mayor porcentaje corresponde al 63.4% equivalente a un
criterio Totalmente Satisfecho.

2. DIMENSION SEGURIDAD Y ELEMENTOS TANGIBLES

Consta también de variables como satisfaccion, seguridad, infraestructura, los cuales a su
vez se los ha relacionado con el segundo objetivo de la investigacion.

2.1. Objetivo 2: Identificar factores que determinen la calidad del servicio dentro de los
CEMEIS: Guambra Centros.

Se aplicé la herramienta para levantar informacién en los 14 CEMEIS: Guambra Centros, y

como se puede apreciar en la Figura 29: Porcentajes por dimensiones, se puede notar que en la

dimensién Seguridad el mayor porcentaje corresponde al 73.00%, lo cual equivale a un criterio
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Totalmente Satisfecho, y en la dimension Elementos Tangibles, el mayor porcentaje corresponde
al 37.6% equivalente a un criterio de Insatisfaccion.

En cuanto a la dimension Seguridad, y en base al instrumento aplicado, se ha evidenciado que
en su mayoria se considera que tanto el comportamiento, amabilidad, y los conocimientos de los
trabajadores, como la seguridad del nifio dentro del centro, satisfacen a los representantes de los
nifios, sin embargo se debe buscar la optimizacion de estas variables, lo cual es un trabajo conjunto
entre los CEMEIS: Guambra Centros y los representantes.

Entre los principales hallazgos que se pudo evidenciar, en cuanto a Elementos tangibles es
que, los CEMEIS: Guambra Centros, no cuentan con el mismo espacio fisico, infraestructura
(cubiertas, bafios, no estar en plantas bajas), si bien es cierto no impide la realizacion del servicio,
sin embargo genera criterios de insatisfaccion tal como lo muestran los resultados.

Esta dimension en especifico demanda trabajo, tiempo y destinacion de recursos, debido a
que es el empague de un servicio con calidad.

3. DIMENSION EMPATIA Y FIABILIDAD

Consta también de variables como los objetivos estratégicos de la institucion, la empatia
hacia el usuario/representante, y la accesibilidad, los cuales a su vez se los ha relacionado con el
tercer objetivo de la investigacion.

3.1. Objetivo 3: Disefio de estrategias para incrementar el grado de satisfaccién de los
usuarios/representantes con respecto al servicio brindado.

Se aplicé la herramienta para levantar informacion en los 14 CEMEIS: Guambra Centros, y
como se puede apreciar en la Figura 29: Porcentajes por dimensiones, se puede notar que en la

dimensién Empatia el mayor porcentaje corresponde al 65.80%, lo cual equivale a un criterio
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Totalmente Satisfecho, y en la dimensién Elementos Fiabilidad, el mayor porcentaje corresponde
al 61.80% equivalente a un criterio Totalmente Satisfecho.

En lo que refiere a la dimensién empatia se puede notar que dentro de los CEMEIS:
Guambra Centros, se entrega una atencion individualizada, considerando los intereses de los
representantes, se puede notar que a pesar de la cantidad de nifios que cada educadora mantiene,
se hace visible la personalizacion del servicio.

Con respecto a la dimension Fiabilidad se puede concluir que los CEMEIS: Guambra
Centros entregan un buen servicio, cumpliendo tiempos estipulados, sin errores y acorde a las

necesidades que se presentan en cada uno de los nifios.
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CAPITULO IV

Propuesta
En el presente capitulo se analizara las preguntas que han tenido mayor impacto al momento de
analizarlas, las cuales serviran de base para estructurar, la cual estara conformada por objetivos,

estrategias y acciones que contribuiran a la mejora del servicio prestado por los CEMEIS: Guambra

Centros.
OBJETIVO 1 Estrategias Actividades
o . 1. Planificacion del presupuesto
1. Planificar remodelaciones en M i
todos los Centros, ajustandose al 2. Realizacion de informes
presupuesto recibido. técnicos
_ Mejorar las 3. Inclusion
g‘:;?lrzc;g]néz Ir:sgrﬁ'?;ndde(! 1. Redistribucidn presupuestaria
2. Ampliar paulatinamente los P .
estrategias para el establecimientos 2. Planificacion de mejoras
mejoramiento de la 3. Inclusion
calidad. 1. Remodelaciones
3. Estandarizar la infraestructura en 2. Autogestion
todos los CEMEIS: Guambra Centros 3. Redistribucion del
presupuesto
OBJETIVO 2 Estrategias
1. Calificacion de desempefio
1._Med|r el desempefio de los 5 Circulos de calidad
trabajadores
3. Controles de calidad
1. Circulos de calidad
Implementar 2. Capacitar frecuentemente a los 2. Contratacion de servicio,
estrategias de trabajadores de los Centros, para personal especializado.
mantenimiento de la optimizar su rendimiento —
calidad para optimizarla 3. Participacién de todo el
el servicio. personal
1. Vinculacion con la
universidad
3. Implementar el sistema de 2. Reuniones generales
evaluacion realizado de forma continua. | periddicas
3. Calificaciones de rendimiento
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Acciones Metas Tiempo Responsable Costos
1. Aprobacién de la UMPSJ
2. Presentacién de respaldos 1
3. Analisis de viabilidad
1. Analisis de viabilidad Directivos
UPMSJ.

2. Reevaluar gastos 2 Anual Area Técnica $5000,00

., UPMSJ.
3. Autogestion
1. Autogestion
2. Observacion directa % Colaboradores
3. Justificar la necesidad
1. Mediciones individuales
2. Buzoén de sugerencias 1 informe por

Centro (14 en total) Semestral
3. Encuestas de satisfaccion
1. Calificaciones de
desempefio
2. Medicion de resultados 80% Vinculo Anual Personal
laboral competente $6500,00
3. Continuidad o corte del UPMSJ
vinculo laboral

1. Amonestaciones verbales
2. Amonestaciones 1 Semestral

econdmicas

3. Calificacion de rendimiento
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CAPITULO V

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

1.

El andlisis resultante de la investigacién en cuanto a cdmo perciben la calidad los
usuarios/representantes de los CEMEIS: Guambra Centros, muestra falencias en cuanto a la
tangibilidad, necesitando mayor apoyo econémico destinado a esta dimension.

A partir del afio 2015 se brinda con preferencia a familias pertenecientes a los grupos y sectores
mas vulnerables del Distrito Metropolitano de Quito, acorde a la politica que promueve el
mejoramiento de las condiciones de vida de los habitantes de Quito.

Se planifican actividades pedagdgicas, para garantizar y complementar un buen servicio, lo
cual tiene articulacion a los sistemas educativos, una vez culminada la etapa de la primera

infancia.

Recomendaciones

1.

Realizar un estudio de mercado para determinar mediante estudio la necesidad de crear mas
Centros, los cuales funciones bajo los mismos estandares que los Centros Municipales de
educacion inicial - Guambra Centros, pues existen mas proyectos municipales, sin embargo
no cuentan con una articulacion hacia el Sistema de Educacion como los Centros anteriormente

mencionados.
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Implementar métodos que evallen constantemente la calidad del servicio entregado en los
Centros, asi como también evaluar la interaccion de los padres de familia, para fortalecer el
conocimiento recibido.

Implementar talleres, campanas para los padres de familia, con la finalidad de dar a conocer la
importancia que tiene la Educacion Inicial en los nifios de primera infancia, ya que perciben a

la educacidn inicial como cuidado solamente, y no como la raiz que forma al nifio.
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